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 إهـــــــــــــــــــــــداء

 أهدي هذا العمل المتواضع بعد المحبة الله عز وجل ورسوله عليه الصلاة والسلام

 " ينيل" إلى فلذة كبدي وثمرة فؤادي إلى روحه الطاهرة 

ق والوفاء، ومصدر قوتي في نفسي، ومن كان لي مواسيا إلى لمن زرع حب الحياة وملازمة الصد

 أبي العزيز؛ –بنفسه وماله في مضايق الطرق، إليك 

إلى من زرعت الإيمان في قلبي وإلى من علمتني الحياة وإلى من غمرنتي بحبها وحنانها وإلى من 

 ربتني وإلى من شجعتني في هذا العمل

  أمي الحنون؛"م أمي أمي ثم أمي ث" إلى أروع ما نطق به اللسان

  " زوجي" من ساندني وأعتذر عن تقصيري في حقه إلى                             

إلى كل قريب وبعيد إلى كل الذين نحبهم ،أصدقائي وأحبابي إلى الذين أحبهم وأقدرهم إخوتي

 .ويحبونا 

 

 إليكم اهدي عملي هذا
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 كر ش

 بسم االله الرحمان الرحيم

نْ ضَاحِكًا مِنْ قَوْلِهَا وَقَالَ رَبِّ أَوْزِعْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَالِدَيَّ وَأَ فَتَبَسَّمَ «

الِحِينَ    »أَعْمَلَ صَالِحًا تَرْضَاهُ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّ

 )19سورة النمل الآية (

ن حمد الشاكرين لفضله، وأشكره سبحانه وتعالى على نعمه التي لا تحصى الحمد الله رب العالمي

منها توفيقه في إتمام هذا العمل المتواضع، والصلاة والسلام على أشرف المرسلين سيدنا محمد 

 ...صلى االله عليه وسلم وعلى أل بيته أجمعين أما بعد

ذي تكرم على الإشراف على هذه المسعداوي يوسف بداية أخص بالشكر وعظيم الإمتنان أستاذنا 

 الرسالة وبتوجيهاته وإرشاداته التي كانت عظيم الأثر في إتمام الرسالة؛

أقدم شكري لكل من علمنا حرفا وكلمة وكل معلم وكل من يحمل مشعل العلم وكل حبيب وصديق 

 ...لم يبخل علينا في مد يد العون في سبيل المعرفة والعلم

كما لا يفوتني أن اشكر   ، لكل المساعدات التي قدمها لي  مهديلزميلي يوسف بل أقدم شكري

 . عائلتي التي ظلت تدعمني طوال مشوار البحث ، شكرا لكم جميعا 

 

 

 شكرا للجميع
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 : ملخص 

تناولــت هــذه الدراســة موضــوع المظهــر المــادي للخدمــة الفندقيــة كمــدخل لتحقيــق وتعزيــز الميــزة       

قيـــة ، حيـــث توصـــلنا نظريـــا إلـــى الاهميـــة البالغـــة التـــي أصـــبح يتمتـــع بهـــا التنافســـية للمؤسســـات الفند

متغيـــري الدراســـة وهـــذا بســـبب التطـــورات التنافســـية المتســـارعة التـــي تســـعى مـــن خلالهـــا المؤسســـات 

بــاختلاف أنواعهــا ومــن بينهــا المؤسســات الفندقيــة إلــى الســيطرة علــى مصــادر التميــز التنافســي وذلــك 

ســواءا علــى الصــعيد المحلــي أو ، تعرفهــا الصــناعة الفندقيــة بالخصــوص  نظــرا لشــدة المنافســة التــي

ويعــد المظهــر المـــادي للخدمــة الفندقيــة أحـــد أهــم تلــك المصـــادر الاســتراتيجية التــي لفتـــت . العــالمي 

وقــد قمنــا بإســقاط الدراســة علــى الواقــع التســويقي الفنــدقي . أنظــار الأكــاديميين والمهنيــين بهــذا الحقــل 

ادق علـــى مســـتوى الجزائــر العاصـــمة ، مــن خـــلال استقصـــاء مجموعــة مـــن الاطـــارات لعينــة مـــن الفنــ

 :  ومن أهم النتائج المترتبة على ذلك  التسويقية والإدارية 

تعتمد معظم الفنادق المدروسة على المظهر المـادي مـن أجـل كسـب رضـا زبائنهـا وتعزيـز   ·

 تنافسيتها في ظل المنافسة الشديدة ؛

ـــت · المظهـــر الخـــارجي ، ( الفندقيـــة  لخدمـــةالمظهـــر المـــادي ل أبعـــاد ين وجـــد علاقـــة إرتبـــاط ب

الجـودة ، السـعر ، ( و الميزة التنافسية  بمختلف أبعادها ) الداخلي وجوانب ملموسة إضافية

 ؛) المرونة  التسليم 

لكســـب  المؤسســـات الفندقيـــة لميـــزة   )0.05( عنـــد مســـتوى دلالـــة يوجـــد أثـــر دال إحصـــائيا  ·

ـــك المظهـــر الخـــارجي ،  (إلـــى تطبيقهـــا  للمظهـــر المـــادي بمختلـــف أبعـــاده  تنافســـية يعـــود ذل

 ؛) المظهر الداخلي وجوانب ملموسة إضافية

للجوانـب الملموسـة الإضـافية  لبعـد  )0.05( عنـد مسـتوى دلالـة دال إحصـائيا لا يجود أثر  ·

  . التسليم

، المظهـر المـادي ، المؤسسـات ميـزة تنافسـية  ، رضا الزبون ، الفندقية  الخدمة:  الكلمات المفتاحية

 .الفندقية 
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 مقدمة عامة 
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      : مقدمة عامة 

يشــهد العــالم الاقتصــادي تغيــرات ديناميكيــة كثيــرة تســاهم فــي تعقيــد المنظومــة التجاريــة عامــة       

ا لاشـــك فيـــه أن منظمـــات الأعمـــال الحديثـــة خاصـــة الخدميـــة منهـــا والتســـويقية بصـــفة خاصـــة ، وممـــ

مجبرة في الظرف الراهن على فهم هذه التغيرات و التأقلم معهـا ، وهـذا مـن خـلال مختلـف الأسـاليب 

المـادي للمؤسسـات الخدميـة عامـة مظهـر ويعتبـر التركيـز علـى ال. والمناهج التي تراهـا مناسـبة لـذلك 

 . من خلالها تحقق هذه المؤسسات مبتغاها  ه الأساليب التي هم هذوالفندقية خاصة من أ

إن أهم ما يميـز البيئـة التسـويقية اليـوم الجـو التنافسـي الكبيـر القـائم بـين المؤسسـات، ويعـود هـذا      

التنــافس بالدرجــة الأولــى إلــى عــدة عوامــل لعــل أبرزهــا الثــورة الصــناعية والخدميــة الكبيــرة المصــحوبة 

البـدائل المطروحـة أمـام الزبـون فـي السـوق ، والأكيـد أن الهـدف المشـترك لأهـم هـذه  بالكم الهائـل مـن

المؤسسات هو افتكاك مكانة ثابتة فـي هـذه السـوق مبنيـة علـى مـدى تقبـل الزبـون لهـذا البـديل ، ومـن 

أجل هذا تجد المؤسسـات نفسـها أمـام حتميـة المحافظـة علـى هـذه المكانـة لأطـول مـدة ممكنـة ، وهـذا 

إلا مــن خــلال اتصــاف هــذا البــديل بميــزة تنافســية فعالــة ومســتدامة تســاهم فــي تحقيــق هــذا  لــن يكــون

 . الهدف من خلال مساهمتها في كسب رضا زبائنها 

 

 

 

 



 ب 

 

 

تســعى المؤسســات الخدميــة خاصــة الفندقيــة منهــا إلــى امــتلاك ميــزة تنافســية فعالــة وكســب رضــا      

هم بشــكل فعــال فــي تحقيــق هــذا الغــرض  ويعــود ســايالمــادي  مظهرهــا زبائنهــا  وممــا لاشــك فيــه أن 

لجوء هذه المؤسسات إلـى هـذا الأسـلوب دون غيـره لعـدة عوامـل لعـل أبرزهـا الطبيعـة المعقـدة للخدمـة 

الناتجـة عـن لاملموسـيتها مـن جهــة وصـعوبة تقبـل الزبـون لهـذه الأخيــرة مـن جهـة أخـرى ، وعلـى هــذا 

لموســـية الخدمـــة هـــذه الأهميـــة البالغـــة كونهـــا المـــادي القائمـــة علـــى رفـــع م مظهـــرالأســـاس اكتســـب ال

ومن هذا المنطلـق تتبلـور معـالم . الأسلوب الذي يرفع من ملموسية الخدمة وتقريبها أكثر من الزبون 

 : الاشكالية على النحو التالي 

مـن أجـل ؟ ما مدى تأثير المظهر المادي على تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسـات الفندقيـة       

 : والإحاطة الأكثر  للتساؤل السابق سنحاول صياغة التساؤلات الفرعية التاليةالتدقيق 

Ø  ؟الأسس التي يبنى عليها المظهر المادي للخدمة  ما هي أهم 

Ø الفندقية ؟يها الميزة التنافسية لدى المؤسسات تكتس أصبحت ما هي الأهمية التي 

Ø ؟زتها التنافسية كيف يساهم المظهر المادي للمؤسسات الفندقية في تحقيق مي 

Ø   التنافسية ؟  تهافي تحقيق ميز إلى أي مدى يساهم المظهر المادي للفنادق المدروسة 

 

 

 

 



 ج 

 

 

 :  الفرضيات التاليةنقوم بصياغة وللإجابة عن هذه التساؤلات    

Ø   يعـود نجــاح المظهـر المــادي للخدمـة وفعاليتــه إلـى عــدة عوامـل قــد تكــون : الفرضـية الأولــى

لقــة بـالتبني السـليم للأســس التـي يبنـى عليهــا هـذا المظهـر والمتمثلــة فـي كــل أبرزهـا تلـك المتع

 ؛) المظهر الخارجي والمظهر الداخلي و الجوانب الملموسة (من

Ø   يعود بقاء  الفنـادق فـي السـوق إلـى عـدة أسـباب لعـل أبرزهـا تلـك المتعلقـة : الفرضية الثانية

 ؛) الجودة ، السعر، المرونة ، التسليم ( ة بالميزة التنافسية المبنية  على الأبعاد الأساسي

Ø  يعــود تحقيــق الميــزة التنافســية للمؤسســات الفندقيــة إلــى أســس مختلفــة قــد :  الفرضــية الثالثــة

 ؛تكون أهمها ذات العلاقة بالمظهر المادي للخدمة الفندقية 

Ø  لـــى توجـــد علاقـــة وأثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية للمظهـــر المـــادي  للخدمـــة ع:  الفرضـــية الرابعـــة

  ؛) a=0.05(الميزة التنافسية عند 

 : الفرضية الرئيسية الرابعة تتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية 

توجـد علاقـة وأثـر ذو دلالـة إحصـائية للمظهـر المـادي الخـارجي  للخدمـة  :الفرضية الفرعية الأولـى 

 :تتفرع منها الفرضيات التالية  ؛) a=0.05(على الميزة التنافسية عند 

Ø 0.05 (اك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد هن≤a ( بـين المظهـر المـادي الخـارجي

 للخدمة وجودة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هناك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد≤a ( بـين المظهـر المـادي الخـارجي

 للخدمة وسعر الخدمة الفندقية ؛

 



 د 
 

 

Ø  0.05 (هناك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد≤a ( بـين المظهـر المـادي الخـارجي

 للخدمة ومرونة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هناك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد≤a (  بـين المظهـر المـادي الخـارجي

 للخدمة وتسليم الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك  أثـر معنـوي ذو دلالـة إحصـائية عنـد≤a ( للمظهـر المـادي الخـارجي للخدمـة

 لخدمة الفندقية ؛وجودة ا

Ø  0.05 (هنـاك أثـر معنـوي ذو دلالــة إحصـائية عنـد≤a ( للمظهــر المـادي الخـارجي للخدمــة

 وسعر الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك  أثـر معنـوي ذو دلالـة إحصـائية عنـد≤a ( للمظهـر المـادي الخـارجي للخدمـة

 ومرونة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هناك  أثر معنوي ذو دلالة إحصـائية عنـد≤a ( للمظهـر المـادي  الخـارجي للخدمـة

 وتسليم الخدمة  الفندقية ؛ 

 

 

 

 

 



 ه 
 

 

توجــد علاقــة وأثــر ذو دلالــة إحصــائية للمظهــر المــادي الــداخلي للخدمــة :   الفرضــية الفرعيــة الثانيــة

  :تتفرع منها الفرضيات التالية  ؛) a=0.05(على الميزة التنافسية عند 

Ø 0.05 (ائية عنـد هنـاك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـ≤a ( بـين المظهـر المـادي الـداخلي

 للخدمة وجودة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد≤a ( بـين المظهـر المـادي الـداخلي

 للخدمة وسعر الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد≤a (ي بـين المظهـر المـادي الـداخل

 للخدمة ومرونة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك علاقـة معنويـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد≤a (  بـين المظهـر المـادي الـداخلي

 للخدمة وتسليم الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك  أثـر معنـوي ذو دلالـة إحصــائية عنـد≤a ( للمظهـر المـادي الـداخلي للخدمــة

 وجودة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (ي ذو دلالــة إحصــائية عنــد هنــاك أثــر معنــو≤a ( للمظهــر المــادي الــداخلي للخدمــة

 وسعر الخدمة الفندقية  ؛

 

 

 

 



 و 

 

 

Ø  0.05 (هنـاك  أثـر معنـوي ذو دلالـة إحصــائية عنـد≤a ( للمظهـر المـادي الـداخلي للخدمــة

 ومرونة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـاك  أثـر معنـوي ذو دلالـة إحصـائية عنـد≤a (اخلي للخدمـة للمظهـر المـادي  الـد

 وتسليم الخدمة  الفندقية ؛ 

ـــة ـــة الثالث للجوانـــب الملموســـة الإضـــافية  توجـــد علاقـــة وأثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية:   الفرضـــية الفرعي

 : تتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية ؛ ) a=0.05(على الميزة التنافسية عند   للخدمات

Ø  0.05 (هنـــاك علاقـــة معنويـــة ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a (للجوانـــب الملموســـة  بـــين

 للخدمة وجودة الخدمة الفندقية ؛ الإضافية

Ø  0.05 (هنـــاك علاقـــة معنويـــة ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a (للجوانـــب الملموســـة  بـــين

 للخدمة وسعر الخدمة الفندقية ؛ الإضافية

Ø  0.05 (هنـــاك علاقـــة معنويـــة ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a (للجوانـــب الملموســـة  بـــين

 خدمة ومرونة الخدمة الفندقية ؛لل الإضافية

Ø  0.05 (هنـــاك علاقـــة معنويـــة ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a (للجوانـــب الملموســـة  بـــين

 للخدمة وتسليم الخدمة الفندقية ؛ الإضافية
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Ø  0.05 (هنـــاك  أثـــر معنـــوي ذو دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a( للجوانـــب الملموســـة الإضـــافية 

 للخدمة وجودة الخدمة الفندقية ؛

Ø 0.05 (ر معنوي ذو دلالة إحصائية عند هناك أث≤a ( للخدمـة للجوانب الملموسة الإضـافية

 وسعر الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـــاك  أثـــر معنـــوي ذو دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a( للجوانـــب الملموســـة الإضـــافية 

 للخدمة ومرونة الخدمة الفندقية ؛

Ø  0.05 (هنـــاك  أثـــر معنـــوي ذو دلالـــة إحصـــائية عنـــد≤a (لملموســـة الإضـــافية للجوانـــب ا

 للخدمة وتسليم الخدمة  الفندقية ؛ 
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 أنموذج البحث 

  :بناء على الفرضيات السابقة ، قمنا بإدراج نموذج البحث كما في الشكل الموالي 

 ينموذج البحث الافتراضأ:  01الشكل رقم                
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 : أهداف البحث  

 :نحاول من خلال هذا البحث إلىس

Ø إبراز الأهمية البالغة التي أضحى يكتسيها تسويق الخدمات الفندقية في الظرف الراهن ؛ 

Ø الزبــون عــاتتوق وبنــاء الخدمــة جــودة توصــيل فــي ودوره المــاديمظهــر ال أهميــة مــدى إبــراز 

 .زبونال وإرضاء الخدمة خبرة وتعميق

Ø المـادي للخــدمات الفندقيـة حاليــا مـع الإشــارة إلـى مــدى اكتسـاب ميــزة  مظهــرإظهـار أهميـة ال

 تنافسية فعالة في القطاع الفندقي ؛

Ø لعبـه فـي تحقيـق ميزتهــا يالمـادي للخـدمات الفندقيــة  مظهـرالإشـارة إلـى الـدور الـذي أصــبح ال

 . التنافسية

 : ة البحثأهمي

المظهر المادي للخدمات الفندقيـة والميـزة ( أهمية هذا البحث من الأهمية الكبيرة لمتغيريه  تنبع    

، حيــث أصــبح المظهــر المــادي إحــدى أكثــر العناصــر أهميــة فــي ) التنافســية  فــي القطــاع الفنــدقي 

أن الميــــزة تســـويق الخـــدمات الفندقيـــة ، هـــذا مــــن جهـــة ، مـــن جهـــة أخــــرى لا يختلـــف اثنـــان علـــى 

التنافســية فــي القطــاع الفنــدقي تكتســي يومــا بعــد الآخــر أهميــة بالغــة نظــرا لــدورها الكبيــر فــي تثبيــت 

وجود المؤسسات في السوق  بالإضافة إلى كل هذا فإن أهمية  هذا البحث  تتجلى أكثـر فـي مـدى 

 . ة أهمية التأثير القائم بين المظهر المادي للمؤسسات الفندقية وميزتها التنافسي

 



 ي 

 

 

 :أسباب اختيار الموضوع 

Ø قناعتي بالدور الذي يلعبه  المظهر المادي  للخدمات الفندقية في كسب رضا الزبون؛ 

Ø  نقــص الــوعي لــدى المؤسســات  الفندقيــة بأهميــة الجــودة فــي تقــديم الخــدمات فــي تحقيــق ميــزة

 تنافسية؛

Ø  ولا تراعي رغبات زبائنها إهمال المؤسسة الفندقية  للجوانب المتعلقة بالزبائن، فهي لا تهتم 

 .    ولا تقيس درجة رضاهم       

 : الدراسات السابقة 

  ، إدارة الجـودة الشــاملة فـي المؤسسـات الفندقيــة فـي الجزائــر أحمـد بــن عيشـاوي: الدراسـة الأولـى 

  03أطروحــــــــة دكتــــــــوراه فــــــــي العلــــــــوم الاقتصــــــــادية ، تخصــــــــص إدارة أعمــــــــال ، جامعــــــــة الجزائــــــــر 

2007/2008  

تحاول الدراسة إبراز كيفية تطبيق مفهوم إدارة الجـودة الشـاملة وتحديـد الشـروط : من الدراسة  الهدف

الكفيلة بتحقيقه على مستوى المؤسسات الفندقية في الجزائر ، من خلال دراسـة عينـة مـن المؤسسـات 

 . الفندقية ذات خمسة نجوم في الجزائر 

 : أثبتت النتائج أن  :نتائج الدراسة  

لمسح البيئي المتعلقة بمدى  توفر المتطلبات الاساسية لتطبيق إدارة الجودة الشـاملة لـدى نتائج ا ·

عينــة مــن المؤسســات الفندقيــة فــي الجزائــر ذات خمســة نجــوم أن تطبيــق ثقافــة الجــودة قــد بلغــت 



 ك 

 

 

وكانــت أعلــى نســبة لجميــع المجــالات المتعلقــة بمتطلبــات تطبيــق إدارة الجــودة   %61.40نســبة 

 الشاملة ؛

مـــا فيمـــا  يتعلــــق بمجـــال دعــــم وتأييـــد الإدارة العليـــا لقضــــايا الجـــودة  فكانــــت النســـبة مقــــدرة ب أ ·

وهــــي نســــبة ضــــئيلة بــــالنظر لحساســــية هــــذا الجانــــب وأهميتــــه ضــــمن المتطلبــــات  % 33.55

 الاساسية لنجاح وتحقيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة ؛

لـم تركـز بشـكل   %39.47مقـدرة ب  ما فيما يتعلـق بمجـال التركيـز علـى الزبـون كانـت النسـبةأ ·

كبيــــر علــــى الزبــــون بــــالرغم مــــن اعتبــــاره  المحــــور الرئيســــي والشــــغل الشــــاغل لكــــل المؤسســــات 

 . والمرتكز الاساسي في فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

دراســــة قياســــية  الســــياحة والفندقــــة فــــي الجزائــــرمحمــــود فــــوزي شــــعوبي ،  :الدراســــة الثانيــــة 

 2006، 03راه في العلوم الاقتصادية ولـوم التسـيير ، جامعـة الجزائـر أطروحة دكتو  1974/2002

 /2007 . 

 :  الهدف من الدراسة

   2002إلـى  1974حاولت الدراسة تقييم  أداء قطاع السياحة والفندقة في الجزائر للفترة الممتـدة بـين 

ز علـى متغيـرات معتمدة على مجموعة من أدوات القياس الاقتصادي والاحصـائي  ، حيـث تـم التركيـ

الطلب  والعرض السياحي و الميزان السياحي مع محاولة وضع نموذج لتقدير اتجـاه نموهـا وتطورهـا 

مستقبلا بالاضافة إلى تقدير إحصـائي لـدوال إنتـاج عينـة مـن المؤسسـات الفندقيـة العموميـة الجزائريـة 

 . ضعية القطاع الفندقي والسياحي و تشخيص لو . 

 



 ل 

 

 

 : تت النتائج أن أثب :نتائج الدراسة 

 الزيادة المرتقبة والمتوقعة لكل من عاملي الطلب والعرض السياحي ؛ ·

 زيادة في الإيرادات السياحية وانخفاض للنفقات السياحية ؛ ·

 يتميز القطاع الفندقي بالجزائر بكثافة راس المال مقارنة بالعمل  ·

طـاع الخـاص وهـذا نتيجـة مساهمة القطاع العام في المجال السياحي بالانخفـاض مقارنـة بالق ·

 لعملية الخوصصة التي مست هذا الجانب ؛

 .القطاع الخاص أكثر كفاءة واستغلال من القطاع العام 

انمــوذج مقتــرح لــدور الادارة فــي تحقيــق الميــزة حــاتوغ ، ســوزي محمــد علــي ، :  الدراســة الثالثــة

ــيم الفنــدقي والســياحي فــي كليــات المجتمــع الأ  ردنيــة فــي ضــوء واقعهــا التنافســية فــي بــرامج للتعل

 . اطروحة  دكتوراه ، جامعة عمان العربية للدراسات العليا ، عمان ، الأردن والاتجاهات المعاصرة

 : الهدف من الدراسة 

نـاء أنمـوذج مقتـرح لـدور الادارة فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية فـي بـرامج التعلـيم الفنـدقي والسـياحي فـي ب

ترحــت الباحثــة نموذجــا لــدور ادارة  كليــات المجتمــع الاردنــي فــي كليــات المجتمــع الأردنــي ، حيــث اق

 . تحقيق الميزة التنافسية لبرامج التعليم الفندقي والسياحي 

 : أثبتت النتائج أن :  نتائج الدراسة

ــيم  · يتمثــل دور الادارة فــي كليــات المجتمــع الاردنــي فــي تحقيــق ميــزة تنافســية فــي بــرامج التعل

القيادة والمنهجية الإدارية ، الاسـتراتيجية التنافسـية ، الثقافـة : مجالا هي  13الفندقي والسياحي في 



 م 
 

 

التنظيميـــة  الهيكـــل التنظيمـــي وإدارة المــــوارد البشـــرية ، وإدارة شـــؤون الطلبـــة ، وادارة التكنولوجيــــا ، 

دارة ، وا) الزبـــائن( والبنيـــة التحتيـــة  وإدارة المعرفـــة والبحـــث والتطـــوير ، والشـــراكة مـــع ذوي العلاقـــة 

 . العمليات في مجالي تطبيق البرامج وتنفيذها وضبط الجودة 

نشر ثقافة الجـودة وأثرهـا فـي محفوظ حمدون الصواف ، عمر علي إسماعيل ، : "  رابعةالدراسة ال

ــي مدينــة الموصــل ــة الســياحية ف ــي القري ــة ف ــة دراســة حال ــز أداء المنظمــات الفندقي ، ملتقــى  تعزي

 " .  رونية ، بحوث الإدراة والاقتصاد  ، دون ذكر سنة النشر شذرات ، مكتبة شذرات الالكت

تحـاول  الدراسـة تحليـل واقـع ثقافـة الجـودة فـي المؤسسـة عينـة البحـث ومـن ثـم :  الهدف مـن الدراسـة

 .الوقوف على مدى تفعيل ونشر ثقافة الجودة على مستوى العمليات والأفراد وزبائن المؤسسة 

 :ئج أن أثبتت النتا:  نتائج الدراسة

دعــم الإدارة العليــا يشــكل ركيــزة أساســية فــي نشــر الثقافــة ، إذ أن ثقافــة الإدارة العليــا تــنعكس  ·

علــى  ثقافــة العــاملين وبالتــالي يجــب التركيــز أولا علــى ثقافــة الإدارة العليــا وتعزيزهــا لضــمان 

 ؛نشر ثقافة الجودة إلى العاملين بشكل سليم 

عناصــر الأساسـية لنشــر ثقافــة الجـودة وهــو مــا يســاعد يتـوفر فــي المؤسســة المبحوثـة معظــم ال ·

 على تبني  هذا المفهوم في هذه المؤسسات  لتحسين أداء خدماتها الفندقية ؛ 

وكيفيــــة تأثيرهــــا علــــى أداء  إن غالبيــــة عينــــة البحــــث لهــــا تصــــور عــــن مفهــــوم ثقافــــة الجــــودة ·

تمـــام مـــن قبـــل المؤسســـة بشـــكل عـــام والجـــودة الفندقيـــة بشـــكل خـــاص ، إلا أن هنـــاك قلـــة إه

 .  الإدارات العليا نحو تعزيز هذه الثقافة من أجل التحسين وتعزيز الموقف التنافسي 



 ن 

 

 

  النشــاط الترويجــي فــي البيئــة الفندقيــةيوســف أبــو فــارة ، ســمير أبــو زنيــد ، "  :ة خامســالدراســة  ال

 "  ، لم تذكر سنة النشر  03مجلة اقتصاديات شمال افريقيا ، عدد 

تهـدف الدراسـة إلـى تعريـف إدارة المؤسسـة الفندقيـة بـالأدوات الأساسـية لتـرويج : سـة الهدف من الدرا

الخدمات الفندقية المتنوعة ، كما تهدف إلى بيان المعالم والعناصر الأساسية للبيئة الفندقيـة ، وكيـف 

 .قية تلعب استراتيجية الترويج دورا مهما في تحقيق نجاح المؤسسة الفندقية في فضاء البيئة الفند

 :أثبتت النتائج أن :  نتائج الدراسة

إن اســتخدام الأدوات الأساســية لاســتراتيجية تــرويج الخــدمات الفندقيــة تتــأثر بصــورة جوهريــة  ·

بعناصـر البيئــة الفندقيــة الداخليــة و الخارجيــة ، إذ ينبغــي اســتخدام كــل أداة مــن هــذه الأدوات 

 ئة الفندقية الخارجية ؛بما ينسجم مع واقع البيئة الفندقية الداخلية والبي

إن عـــدم مراعـــاة مقتضـــيات ومتغيـــرات كـــل عنصـــر مـــن عناصـــر البيئـــة فـــي صـــياغة وتنفيـــذ  ·

ورقابــة اســتراتيجية تــرويج الخــدمات الفندقيــة يــؤدي إلــى إخفــاق هــذه الاســتراتيجية فــي تحقيــق 

 . أهدافها 

(  ضــيافة الأردنيــةإدارة المعرفــة فــي صــناعة الحميــد عبــد النبــي الطــائي ، "  : سادســةالدراســة ال

، كلية الاقتصـاد والعلـوم الإداريـة ، قسـم الإدارة ) دراسة ميدانية لفنادق الدرجة الأولى ، حالة عمان

 .الفندقية والسياحية 

هـــدف هـــذه الدراســـة إلـــى تحديـــد وتقيـــيم معـــايير إدارة المعرفـــة فـــي صـــناعة ت:  الهـــدف مـــن الدراســـة 

لتنفيذيـة فـي فنـادق الدرجـة الأولـى مـن السلاسـل الفندقيـة الضيافة من وجهة نظـر الادارات المشـرفة وا

 .العالمية العاملة في الأردن 



 س 

 

 

 :أثبتت النتائج أن :  نتائج الدراسة

العــاملون لمعــايير إدارة المعرفــة فــي صــناعة الضـيافة كــان إيجابيــا ، ويوجــد تفــاوت فــي تقيـيم  ·

 الأهمية النسبية لكل معيار من معايير المعرفة ؛

 . بابية للتمييز بين المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية وجود نظرة ض ·

ــزة حكــيم بــن جــروة ، : " ابعة ســالدراســة ال ــق المي ــي تحقي ــات ف ــاد تســويق العلاق ــر اســتخدام أبع أث

، مجلـة الباحـث ، عـدد دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائـر ، فـرع ورقلـة  –التنافسية للمؤسسة 

11 ،2012  ". 

هدف الدراسـة لمعرفـة أثـر اسـتخدام أبعـاد تسـويق العلاقـات فـي تحقيـق الميـزة ت:  الهدف من الدراسة 

التنافسية ، مع معرفة ما إذا كـان لتحقيـق المؤسسـة لميـزة تنافسـية تـأثير أم لا باسـتخدام أبعـاد تسـويق 

 .  العلاقات 

 :أثبتت النتائج أن :  نتائج الدراسة

ري ينبغـــي عليهـــا معرفـــة مختلــــف مـــن أجـــل تحقيـــق أي مؤسســـة للنجـــاح فـــي ميـــدانها التجـــا ·

العناصر التي تمكنها من تسـطير ذلـك النجـاح ، لـذا تعتبـر الانطلاقـة الأساسـية لرصـد وفهـم 

 كل ذلك من خلال تحسينها لعلاقاتها مع زبائنها ؛

يوجـد تـأثير لـبعض أبعــاد تسـويق العلاقـات علــى مؤسسـة اتصـالات الجزائــر فـرع ورقلـة ومنــه  ·

حيـــث مـــن الأبعـــاد التـــي تـــؤثر وبصـــورة مباشـــرة وقويـــة نجـــد بعـــدي تحقيقهـــا لميـــزة تنافســـية ، 

الجــــودة وتقويــــة العلاقــــة مــــع الزبــــون همــــا العــــاملان الأساســــيان الــــذين باســــتخدامهما يمكــــن 

 . للمؤسسة تحقيق التميز عن منافسيها 



 ع 

 

 

ــةالدراســة ال ــر اســتراتيجية التمــايز فــي يوســف عبــد الالــه أحمــد ، فــائز غــازي البيــاتي ، : "  ثامن أث

، لم تـذكر سـنة ولا  تحقيق الميزة التنافسية ، دراسة استطلاعية مقارنة بين شركات خدمة الصيانة

 " . مكان نشر المقال 

هدف  إلى دراسة واقع مؤسسات خدمة الصيانة وتشـخيص قـدراتها الجوهريـة ت:  الهدف من الدراسة 

الصـــناعة ، ودراســـة الجوانـــب  فـــي بنـــاء اســـتراتيجية التمـــايز التـــي تحقـــق الميـــزة التنافســـية فـــي قطـــاع

الســلبية لتفاديهــا عبــر إيجــاد الحلــول الملائمــة لهــا والتعــرف علــى مــدى  قــدرة المؤسســات العراقيــة فــي 

 .تحقيق ميزتها التنافسية على منافسيها من خلال بناء استراتيجية تمايز سليمة 

 :أثبتت النتائج أن :  نتائج الدراسة

استطاعت أن تحقق ميزة تنافسية ولكـن بأبعـاد مختلفـة لكل مؤسسة من المؤسسات المبحوثة  ·

عــن الأخــرى وبــدرجات متفاوتــة ، ممــا يتــيح لهــا الفرصــة فــي تعزيــز هــذه الأبعــاد مــن أجـــل 

 الاستمرار والنمو؛

 ظهور علاقة  ارتباط قوية إلى حد ما بين أبعاد الميزة التنافسية واستراتيجية التمايز ؛ ·

التنافسية في تحقيـق اسـتراتيجية التمـايز فـي مؤسسـات عينـة وجود تأثير معنوي لأبعاد الميزة  ·

 . البحث جميعا ولكن بنسب متفاوتة 

 

 

 



 ف 

 

 

المميـزة لنشـاط المؤسسـات  محاولة إبراز الطبيعةما يميز دراستنا عن الدراسات السابقة هو       

ــدرتها  ــدور الاســتراتيجي للمظهــر المــادي للخدمــة الفندقيــة وق ــة ال ــى الفندقيــة وتوضــيح اهمي عل

اكتساب هـذه المؤسسـات الميـزة التنافسـية الضـرورية لمواجهـة  المنافسـة الشرسـة التـي تعرفهـا 

البيئـــة الفندقيـــة حاليـــا ومحاولـــة لتخفـــيض التكـــاليف وتحســـين الجـــودة للخـــدمات التـــي تقـــدمها 

المؤسسات الفندقيـة ممـا يحقـق الرضـا لزبائنهـا ويعـزز ولائهـم لهـا وبالتـالي يصـعب مـن وصـول 

 .نافسين إليها بقية الم

 :  منهج الدراسة

فــي الجانــب النظــري  تــم الإعتمــاد علــى المــنهج الوصــفي فــي الفصــول النظريــة، حيــث يتطــرق  ·

البحث للجوانب النظرية لمفاهيم الجودة عموما ومفاهيم جـودة الخدمـة وكـذلك للمفـاهيم المتبعـة 

ة أثـــر وطبيعـــة مـــن طـــرف المؤسســـة للتوجـــه نحـــو الزبـــون وقيـــاس مســـتوى الرضـــا لديـــه، ودراســـ

وذلك بالإعتماد على أهـم " جودة الخدمة بمختلف ابعادها ورضا الزبون"العلاقة بين المتغيرين 

ما ورد في الكتب، المراجع بالعربية والأجنبيـة والمقـالات والأطروحـات والمـذكرات التـي تـوفرت 

 .لدي

تعانة  بقائمـة إسـتبانة أما الجانب الميداني تم الإعتماد على المنهج التحليلي  مـن خـلال الإسـ  ·

مؤسســة فندقيـــة ذات  49إطــار تســويقي فــي  120(وذلــك بتوزيعهــا علــى أفــراد عينــة الدراســـة 

ثــــم القيــــام بتحليلهــــا  ) نجــــوم علــــى مســــتوى ولايــــة الجزائــــر  3نجــــوم و  4نجــــوم و 5تصــــنيف 

 .إحصائيا والتعليق عليها

 



 ص 

 

 

 :  حدود الدراسة

 .الجزائر عينة من الفنادق بولاية : الحدود المكانية ·

 2019إلى 2010الفترة الممتدة من : الحدود الزمانية  ·

 : أدوات الدراسة 

ـــة لمختلـــف جوانـــب الموضـــوع وكـــذا أخـــذ فكـــرة عـــن     مـــن أجـــل التعـــرف والإحاطـــة بالخلفيـــة النظري

 : المؤسسة محل الدراسة قدر الإمكان ، فقد تم جمع  مختلف المعلومات  من

ن خلال المسح المكتبي بالإطلاع على المؤلفات والمراجـع والكتـب تم جمعها م:  المعلومات الثانوية

أمــــا ، والمقــــالات ونتــــائج الدراســــات الميدانيــــة والمجــــلات المتخصصــــة والأبحــــاث ومواقــــع الأنترنيــــت 

 .الدراسة الميدانية سنقوم  بتوزيع إستبانة على مختلف أفراد عينة الدراسة 

 :صعوبات الدراسة 

 :إنجاز هذا البحث أهمها   واجهتنا بعض الصعوبات في

 نقص المعلومات والمعطيات الخاصة بالدراسة ؛ ·

 نقص  في المراجع ؛ ·

 5والدخول لـبعض الفنـادق والحصـول علـى المعلومـات خاصـة فنـادق ذات صعوبة التنقل  ·

 .نجوم

 



 ق 

 

 

 :هيكل البحث

والاسـتفادة  من أجل الوصول الى إجابة حول الاشكالية المطروحة واسـتخراج النتـائج المتوصـل اليهـا 

ـــدور منهـــا قمنـــا عـــرض مفـــاهيم حـــول  الخـــدمات بصـــفة عامـــة والخـــدمات الفندقيـــة بصـــفة خاصـــة وال

الاســتراتيجي الــذي يلعبــه فــي كســب رضــا الزبــائن مــن خــلال التــأثير علــيهم ، ومــن أجــل كســب ميــزة 

ليلـي ، والمـنهج الوصـفي التحثلاثة فصـول  نظريا من خلال تنافسية في بيئة تسودها منافسة شرسة  

المبحوثــة فــي كســب ميــزة تنافســية   للمؤسســات الفندقيــة  فــي المظهــر المــادي لتفســير مــدى مســاهمة 

 :فصولأربعة  الفصل الاخير، وعلى هذا الاساس قمنا بتقسيم البحث الى 

تحليــل الإطــار النظــري للخدمــة ومظهرهــا المــادي تــم  ســيتم التطــرق فــي الفصــل الاول الــى       

ة الخدمة وأهم طرق تقـديمها ، بعـد ذلـك تمـت الاشـارة إلـى تسـويق الخـدمات  اعطاء لمحة عن ماهي

 ثم الانتقال الى المظهر المادي للخدمة والأهمية التي يلعبها في المؤسسة الخدمية ؛

دراســة مفــاهيم اساســية فــي الفنــادق وأهــم تصــنيفاتها  أمــا الفصــل الثــاني فســيتم التطــرق فيــه الــى      

  ، وخطوات تحقيق الجودة الفندقية من أجل جلب أكبر عدد من الزبائن ؛  والخدمات التي تقدمها

 

 

 

 



 ر 

 

 

أمــا الفصــل الثالــث تــم التطــرق إلــى الميــزة التنافســية وعلاقتهــا بــالمظهر المــادي ، تــم تقــديم لمحــة     

ـــة  ـــى العلاق ـــم التطـــرق إل ـــك ت ـــزة التنافســـية وأبعادهـــا وأهـــم الاســـتراتيجيات التنافســـية ، بعـــد ذل عـــن المي

 . وجودة بين المتغيرين الم

المظهــر المــادي للخــدمات ســقط فيهــا واقــع نعبــارة عــن دراســة ميدانيــة أمـا الفصــل الرابــع والأخيــر     

وعـــرض عـــام لأهـــم  ،فنـــادق بولايـــة الجزائـــرلعينـــة مـــن بالمؤسســـة الفندقيـــة فـــي كســـب ميـــزة تنافســـية  

ف وتحليــل أداة الدراســة ومناقشــة توصــيو  الأمــاكن الســياحية والفندقيــة الموجــودة بــالجزائر العاصــمة ،

 فرضيات الدراسة



 

 

 

 

تحليل : الفصل الأول 

الإطار النظري للخدمة 

  ومظهرها المادي
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 : مقدمة الفصل الأول 

اكتســبت الخــدمات اليــوم أهميــة خاصــة ، وأصــبحت جــزءا لا يتجــزأ مــن الاقتصــاديات المتطــورة        

صــــاتها منفتحــــة علــــى الزبــــائن لتــــأمين وأصــــبحت المؤسســــات علــــى اخــــتلاف أنواعهــــا وشــــتى  تخص

الخــدمات التــي يحتاجونهــا حتــى أصــبح هنــاك نمــو ســريع ومتزايــد فــي الخــدمات وصــار مــن الممكــن 

 . القول بأننا نعيش في ظل ما يعرف بمجتمع الخدمات 

تزايد الاهتمام بالخدمات في الوقت الحاضر أدى إلـى ضـرورة دراسـة موضـوع تسـويق الخـدمات      

فعالــة يمكــن مــن خلالهــا الفهــم العميــق لهــذا الموضــوع ، بســبب خاصــية غيــر الملموســة  لتصــبح أداة

للخدمات فعلى رجال التسويق الاهتمام بعمليـة التخطـيط لاكتسـاب الخدمـة ذلـك المسـتوى مـن الجـودة 

وبمــا يجعلهـــا لأن تكـــون أقـــرب للعنصـــر الملمـــوس منهـــا لغيـــر الملمـــوس ، وذلـــك مـــن خـــلال الأدوات 

لمســتلزمات المســتخدمة فــي إنتــاج الخدمــة بالشــكل والمضــمون الــذي يمكــن أن تقــدم بــه والتجهيــزات وا

 .للزبون 

 : على هذا الأساس تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث ، كما يلي    

 مفهومها ، خصائصها وتطبيقاتها  ؛: الخدمات : المبحث الأول  ·

 مدخل إلى تسويق الخدمات ؛:  المبحث الثاني ·

 . المضامين الأساسية للمظهر المادي للخدمة وأهميته  : لث المبحث الثا ·
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 مفهومها ، خصائصها وتطبيقاتها : الخدمات : المبحث الأول 

والتحولات الهامة في المؤسسات في الفتـرة الراهنـة أدت إلـى زيـادة الاهتمـام بصـناعة إن التطورات    

علــى ماهيــة الخدمــة وطــرق تصــنيفها الخــدمات ،  وعليــه ســنتطرق مــن خــلال هــذا المبحــث التعــرف 

 .،أهم الخصائص والسمات التي تميزها  

 ماهية الخدمات  : المطلب الأول 

 . سنحاول من خلال هذا المطلب التعرف على مفهوم الخدمة    

 :مفهوم الخدمة  -1

يكـــون مـــن الصـــعب فـــي بعـــض الأحيـــان إعطـــاء مفهـــوم محـــدد لنشـــاط إنســـاني وفكـــري متعـــدد       

والأبعــاد ، والخــدمات لا تبتعــد  عــن هــذا المضــمون كثيــرا ، لــذلك يمكــن إيــراد العديــد مــن الاتجاهــات 

 : التعاريف للخدمة  نذكر منها 

النشــاطات أو المنــافع التــي تعــرض للبيــع أو " عرفــت الجمعيــة الأمريكيــة للتســويق الخدمــة بأنهــا      

م يميــز بصــورة كافيــة بــين الســلعة ، إلا أن هــذا التعريــف لــ1" التــي تعــرض لارتباطهــا بســلعة معينــة 

 .والخدمة 

       

 

                                                             
 .20، ص2008الطبعة الرابعة، الأردن ،  ، دار وائل للنشر ، عمان، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور، :  1



24 

 

نشـاط أو منفعـة يقـدمها طـرف إلـى طـرف آخـر وتكـون فـي " يقول أن الخدمة هـي   )  Kotler(أما  

فتقديم الخدمة قد يكـون مرتبطـاً بمنـتج مـادي أو لا . الأساس غير ملموسة ولا يترتب عليها أية ملكية

 .  1"يكون

إن الخدمــة هــي عمليــة إنتــاج منفعــة غيــر " الخدمــة بــالقول ) Adrain Palmer(كمــا عــرّف       

ملموســة بالدرجــة الأســاس ، إمــا بحــد ذاتهــا أو كعنصــر جــوهري مــن منــتج ملمــوس، حيــث يــتم مــن 

  2."خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخّصة لدى الزبون 

 القيمــة يخلــق الــذي الاقتصــادي النشــاط " فقــد عــرّف الخدمــة بأنهــا) Denis Lapert(أمــا        

 متلقــي لصـالح المنشـود التغييـر لتحقيـق معـين ومكـان وقـت فـي زبـونال علـى تعـود التـي الفوائـد ويـوفر

                          3" الخدمة

إن الخـدمات تمثـل نشـاط : "بناءا علـى مـا سـبق يمكـن وضـع التعريـف المبسـط التـالي للخـدمات      

ملموس يحدث من خلال عملية تفاعـل هادفـة إلـى تلبيـة توقعـات الزبـائن وإرضـائهم وقـد  أو أداء غير

تكــون هــذه العمليــة مقترنــة بمنــتج مــادي ملمــوس لكــن إنتاجهــا هــو أساســا غيــر ملمــوس وعنــد عمليــة 

  4".الإستفادة منها ليس بالضرورة ينتج عنها نقل للملكية 

 

                                                             
1
 : Philip  Kotler, et autres ,Marketing Management,Pearson Edition,12

éme
 Edition 

,Paris  , p463. 
، دار اليازوري العلمية  تسويق الخدمات كتاب محكم علميا، حميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلاق : 2

 .34، ص2009،  ، الأردن للنشر والتوزيع، عمان
3
 : Denis Lapert, Le Marketing Des Services , Dunod,Paris , 2005,p14. 

 .21هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص : 4
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 :  من التعريفات السابقة نستنتج الآتي 

 ؛  الأداء مع التوقعات أي توقعات الزبون للخدمة ربط -1

  ؛  به ترتبط لا قد أو ، ملموس مادي بمنتج ترتبط قد -2

 ؛عرضها من الإستفادة يمكن إنما و مقدمها، أو الخدمة تملك يمكن لا -3

تغلــب العناصــر غيــر الملموســة علــى العناصــر الملموســة ، وتتجســد هاتــان المجموعتــان مــن  -4

 :1ن هما يسيأساالعناصر في بعدين 

يتمثل في مجموعة المنـافع الماديـة المباشـرة التـي يسـعى الزبـون للحصـول : البعد المنفعي  - أ

 عليها من خلال شرائه للخدمة ؛

يتمثل في مجموعة السـمات التـي يتصـف بهـا المضـمون المنفعـي المباشـر : البعد السماتي - ب

 .للخدمة

الثـــاني يـــرتبط بالخدمـــة ذاتهـــا ، ويعبـــر عـــن  فـــإن البعـــد. إذا كـــان البعـــد الأول يـــرتبط بـــالزبون نفســـه 

 .  مستوى جودتها ويرقى بها إلى مستوى توقعات الزبون وإدراكاته  

 

 

 

    

                                                             
، زمزم ناشرون وموزعون، عمان ، الأردن ،  "متكامل مدخل إتصالي سلوكي"خدمة العملاء ناجى معلا ، : 1

 .16ص    2010
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 التطور التاريخي للخدمة   -2

 :يمكن تلخيص التطور التاريخي وكذا آراء الاقتصاديين من خلال الجدول التالي 

 التطور التاريخي للخدمة) : 1-1(جدول رقم 

 أفكـــــار حـــــول

طبيعــــــــــــــــــــــــــــــة 

 الخدمة 

 استنتاجات  دعائم الفكرة  رواد الفكرة 

الخـــــــــــــدمات 

غيـــر منتجـــة 

ولا تحقـــــــــــق 

 الثروة 

A Smith  إن نتــــــــــائج الخدمــــــــــة غيـــــــــــر

 ملموسة 

 لا تساهم في خلق الثروة 

 

H Saint.Simca  الصـــــــــناعة هـــــــــي المصـــــــــدر

 الوحيد للثروة 

عمــــــل العلمــــــاء والفنــــــانين 

 يعد ضروريا 

 

نشـــــــــــــاطات 

ــــــــــــــــــة  خدمي

ر وأخـــرى غيـــ

 خدمية 

Marx  تعتبـــر خـــدمات كـــل مـــا يقـــدم

علـــى أســـاس الطلـــب وتشـــمل 

ــــــــــــــــاء ، المعلمــــــــــــــــين ،  الأطب

 موظفو الدولة 

النقـــل ، التجـــارة ، بنـــوك ، 

تـــأمين لا تعتبـــر نشـــاطات 

 خدمية 

ــــــــــــــــة  إنتاجي

جزئيــــــــــــــــــــة 

P.I.boisguilbert   الخــــــــــــدمات تشـــــــــــــارك فـــــــــــــي

الاســـــــــــتهلاك ولهـــــــــــا وعـــــــــــاء 

 ضريبي 

 منتجة للثروة 
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ضـــــــرورة تعـــــــاون المنـــــــتج  نشاطات منتجة  H storch للخدمة 

والمســـــــــتهلك فـــــــــي إنتـــــــــاج  

 الخدمة 

 

J.B.say  بعضــها يكــون أكثــر إنتــاج  لها قيمة تبادلية

 من الأخرى 

F bastiat  المفهــــــوم الاساســــــي للنشــــــاط

 الاقتصادي ونظرية القيمة 

المجتمـــــع التجـــــاري عبـــــارة 

عـــن مجموعـــة مـــن تبـــادل 

 الخدمات

J.S. mill   

 

 

 ى أساس النفقات ترتب عل

 

 

خــــــدمات منتجــــــة مباشــــــرة 

 وأخرى غير مباشرة  

 

C colson   كل نشاط هو خدمة 

 

 تدخل في نطاق الإنتاج 

الاعتــــــــــــراف 

بإنتاجيــــــــــــــة 

 الخدمات 

Allan .G.B.Fisher  قطـــــاع كبيـــــر مـــــن نشـــــاطات

 مخصصة للوازم الخدمات 

مشـــــــــكل الاقتصـــــــــاد هـــــــــو 

صــــــــعوبة نمــــــــو الهياكـــــــــل 

 المرتبطة بالخدمات 

Colin clack   نشـــاطات متبقيـــة ، معرفـــة  نفس الشيء

 سلبيا للقطاعات الأخرى 
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الخـــــــــــــدمات 

ســتحل محــل 

 الصناعة 

J fourastine  ترتيــــــــــب النشــــــــــاطات علــــــــــى

 اساس معدل التقدم التقني 

تصـــــنيف الخـــــدمات علـــــى 

 اساس درجة إنتاجياتها 

V.r.fuchs  للخــدمات خصــائص وميــزات

 خاصة بها 

 الخدمات قطاع مستقل 

 

D .bell  ارتكـــــــــــاز الخـــــــــــدمات علـــــــــــى

ـــــــــــــة والـــــــــــــتحكم فـــــــــــــي  المعرف

 المعلومة 

المجتمـــــع بعـــــد الصـــــناعي 

 هو مجتمع الخدمات 

J.singelman  الخدمات غير متجانسة ولها

تصـــرفات اقتصـــادية وميـــزات 

 اجتماعية 

: وضـــع تقســــيم للخــــدمات 

توزيعيــــــــــــــــة ، منتجـــــــــــــــــة ، 

 اجتماعية ، شخصية 

 

كميــة فــي البنــك  –جــودة الخدمــة البنكيــة دراســة نوعيــة  الــتحكم فــيبوصــالح ســفيان ، : المصــدر

إدارة : رســالة لنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي العلــوم الاقتصــادية ، تخصــص ،  BNAالــوطني الجزائــري 

العمليات والإنتاج كلية العلوم الاقتصادية وعلـوم التسـيير والعلـوم التجاريـة ، جامعـة أبـو بكـر بلقايـد ، 

 .16ص  2015/2016تلمسان ،
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 تصنيف الخدمة وطرق تقديمها :  المطلب الثاني

 . سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى عرض تصنيف الخدمات وأهم طرق تقديمها      

 تصنيف الخدمات -1

يوجد عدة تصنيفات للخدمات، منها المبسط  ومنهـا المتعمـق ، الأول يعطينـا صـورة عامـة عـن      

ي يتغلغـل فـي نسـيج الخـدمات ، موضـحا معالمهـا وخصائصـها الأنواع الشائعة للخدمات ، بينما الثان

 .وطبيعتها 

هناك أنواع من الخدمات التـي يمكـن أن تصـنف وفـق هـذا الأسـلوب : التصنيف المبسط  - 1- 1 

 : ومن أهمها الأسس التالية

 : تصنف إلى: ) أو حسب الزبون( حسب نوع السوق  - أ

اجـات شخصـية صـرفة مثـل الخـدمات وهي الخدمات التي تقدم لإشـباع ح :خدمات شخصية  ·

ـــة والصـــحية ، وخـــدمات النقـــل والاتصـــالات  ـــوع مـــن . الســـياحية والفندقي ولهـــذا ســـمي هـــذا الن

  1الخدمة بالخدمة الشخصية ؛ 

هي الخدمات التي تقدم لتلبية حاجات المؤسسة كما هو الحـال فـي خـدمات :خدمات منشآت  ·

 .المعدات الاستشارات الإدارية والمالية وصيانة المكائن و 

                                                             
دار الشروق للنشر ،  "مفاهيم، عمليات، تطبيقات "إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، :   1

 . 75، ص2006والتوزيع، عمان ، 
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هناك خدمات يتم بيعها لكل من الزبائن والمؤسسـات  ولكـن بأسـاليب وسياسـات تسـويقية مختلفـة  

 . ومتباينة  وهذا هو الأسلوب المتبع في بيع السلع لكلا النوعين من هؤلاء الزبائن 

 :  1تصنف إلى: حسب درجة كثافة قوة العمل  - ب

خـدمات الحلاقـة والتجميـل، وخـدمات تربيـة ومن أمثلتها  :خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ·

 ورعاية الأطفال، وخدمات التدريس وغيرها من الخدمات ؛

تصــــالات الســــلكية لاومــــن أمثلتهــــا خــــدمات ا :خــــدمات تعتمــــد علــــى المســــتلزمات الماديــــة  ·

 . واللاسلكية وخدمات النقل العام، وخدمات البيع الآلي وغيرها من الخدمات 

 :تصنف إلى : يد حسب درجة الإتصال بالمستف - ت

مثل خدمات الطبيب، والمحـامي، وخـدمات السـكن،النقل  :إتصال شخصي عال ذاتخدمات  ·

 الجوي  وخدمات التأمين وغيرها؛ 

مثــل خــدمات الصــراف الآلــي ، الخــدمات البريديــة  :خــدمات ذات إتصــال شخصــي مــنخفض  ·

 وغيرها؛

يعة ، وخــدمات مثــل خــدمات مطــاعم الوجبــات الســر  :خــدمات ذات إتصــال شخصــي متوســط  ·

 .المسرح وغيرها 

 : تصنف إلى مايلي :  حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات  - ث

كخدمات الأطباء والمحامين والمستشاريين الإداريين والصناعيين ، والخبـراء وذوي  :مهنية ·

 المهارات البدنية والذهنية؛

                                                             
،  ص مرجع سبق ذكره،  "مليات، تطبيقات مفاهيم، ع"إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، :   1

76. 
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 .كخدمات حراسة العمارات ، وفلاحة الحدائق وغيرها :غير مهنية  ·

توجــد طــرق أخــرى يمكــن اعتمادهــا لتصــنيف الخــدمات، مــن :  التصــنيف المتعمــق  - 2  -1

 1: أبرز هذه الطرق نذكر الآتي

 : الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير القابلة للتسويق  - أ

تــي عتبارهــا قابلــة للتســويق وبــين تلــك الايميــز هــذا التصــنيف بــين تلــك الخــدمات التــي يمكــن    

جتماعيــة التـي تكــون منافعهـا متأتيــة مـن آليــات عوامـل البيئــة الاقتصـادية والاتقتضـي ضــرورات و 

لا تعتمـد علــى أســاس الســوق، مثــال علــى ذلـك الخــدمات الحكوميــة التــي تقــدم للمنفعــة العامــة ولا 

وتحصـــل هـــذه الحالـــة عنـــدما . تتقاضـــى الســـلطات الحكوميـــة رســـوما مقابـــل تقـــديمها للمســـتفيدين 

 ؛ستفادة من الخدمة لاراد أو مجموعات معينة من استبعاد أفايصعب عزل أو 

 : الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي  - ب

لخدمــة لمتعــتهم أو فائــدتهم تقــدم خــدمات المســتفيد النهــائي إلــى الأشــخاص الــذين يســتخدمون ا      

قتصــادية اســتفيد النهــائي أيــة منــافع الخدمــة مــن قبــل الم" ســتهلاكا"حيــث لا يترتــب نتيجــة  الخاصــة

أما خدمات المشتري الصـناعي، فهـي خـدمات تقـدم إلـى المؤسسـات حيـث تقـوم هـذه الأخيـرة   .أخرى 

 .باستخدامها لإنتاج شيء آخر ذي منفعة اقتصادية 

ويكـون . هناك خدمات عديدة تقدم إلى المستفيد النهـائي والمشـتري الصـناعي فـي نفـس الوقـت       

هنــا فــي القــدرة علــى تكييــف البرنــامج التســويقي لتلبيــة الحاجــات المتباينــة لكــل مجموعــة مــن  التحــدي

في مثل هذه الحالة فإن شركة الطيران تقـدم خدمـة ، هـي فـي الأسـاس متشـابهة لكـل مـن . المستفدين
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المســــتفيد النهــــائي وســــوق المشــــتري الصــــناعي ، إلاّ أن البرنــــامج التســــويقي قــــد يركــــز علــــى الســــعر 

 .خفض في السوق الأولى، وعلى الجودة في السوق الثانية المن

 : الوزن النسبي لعناصر الخدمة في إجمالي عملية تقديم أو عرض المنتج   - ت

معظـم المنتجـات هـي عبـارة عـن تركيبـة مــن السـلع والخـدمات، ويمكـن تصـنيف الخـدمات طبقــا     

ـــذي تلعبـــه الخدمـــة فـــي إجمـــالي عرضـــها أو تقـــديمها  ـــ. للـــدور ال اك ثلاثـــة أدوار رئيســـية يمكـــن وهن

 : 1تشخيصها في هذا الصدد

أو لا يوجــد دليــل علــى (عنــدما يكــون هنــاك دليــل ضــعيف  :توجــد خــدمات صــرفة أو مطلقــة  ·

 على وجود عناصر ملموسة في تركيبة الخدمة ؛) الإطلاق

يحصل هـذا عنـدما يقـوم  :توجد مجوعة من الخدمات مهمتها إضافة قيمة للسلعة الملموسة  ·

ع الســـلعة بتعزيـــز جـــوهر ســـلعته الملموســـة مـــن خـــلال تقـــديم منـــافع خدميـــة ترافـــق الســـلعة صـــان

 .الملموسة، مثل ضمانات ما بعد البيع 

أمــا المجموعــة الثالثــة مــن الخــدمات فهــي تضــيف قيمــة جوهريــة للســلعة مــن خــلال توفيرهــا فــي  ·

ن إنتاجهــا إلــى هــذه الخــدمات تســهّل عمليــة إيصــال الســلعة الملموســة مــن مكــا.ول الاالمجــال 

ئتمانيــة مــن فيد، أو تــوفير وســائل أو تسـهيلات االمكـان الــذي تكـون مطلوبــة فيــه مـن قبــل المسـت

فـي مثـل هـذه الحالـة فـإن القـروض العقاريـة تسـهل عمليـة . شأنها تمكين شراء السـلع الملموسـة 

شــراء المســكن، كمــا أن خــدمات نقــل البضــائع تســهل عمليــة إيصــال الســلع إلــى حيــث الطلــب 

 .ليهاع
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 :  ثنين من نمط تقديم الخدمة يمكن التمييز بين جانبين ا : نمط تقديم الخدمة   - ث

 ؛ تقديم الخدمة يتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العمليات المنفصلة ·

ــــي إطــــار علاقــــة مســــتمرة مــــابين مــــورّد الخدمــــة  · ــــديم الخدمــــة يــــتم بشــــكل عرضــــي أو ف تق

 . والمستفيد

 طرق تقديم الخدمة   -1

 :الإشارة في هذا المجال إلى أربعة طرق  لتقديم الخدمة تتمثل في يمكن 

تمتاز هـذه الطريقـة بـإجراءات سـيئة فـي تقـديم الخدمـة وكـذلك هنـاك  :طريقة الخدمة الباردة - 2-1

 1.تعاملات غير جيدة مع الزبائن تتمثل بوجود سلوكيات ومواقف غير مناسبة اتجاه هؤلاء الزبائن

 :تمتاز الخدمة هنا بفي الجانب الإجرائي  . أ

 بطيئة ؛ ·

 غير متناسقة ؛   ·

 غير منظمة ؛ ·

 تمتاز بالفوضى ؛ ·

 غير مريحة  ·

 : أما في الجانب الشخصي فتمتاز الخدمة هنا ب . ب

 غير شفافة فالإجراءات المحددة غير واضحة وغير مفهومة ؛ ·

                                                             
، الأردن التوزبع ، عمان، ، دار صفاء للنشر و  إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة ، :  1

 .190ص  2008
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 باردة ؛  ·

 فاترة ؛  ·

 متحفظة وجدية وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرح ؛  ·

 .من قبل الزبائن غير مرغوبة  ·

 ." نحن لا نهتم " الرسالة الموجهة للزبائن هنا 

ا في الجانب الشخصي وارتفاعهـا نخفاضهوتمتاز هذه الخدمة با :طريقة المصنع للخدمة -2-2

 .1الجانب الإجرائيفي 

 :في الجانب الإجرائي تمتاز الخدمة ب . أ

 تأتي في الوقت المناسب ؛ ·

 الخدمة متناسقة وموحدة للجميع ؛ ·

 عن الفوضى؛بعيدة  ·

 :في الجانب الشخصي تمتاز الخدمة هنا ب . ب

 غير شفافة ؛  ·

 فاترة ؛ ·

 متحفظة ؛ ·

 .غير مرغوبة  ·

 "أنتم مجرد أرقام ونحن هنا لمعالجتكم"هنا زبائنالرسالة الموجهة لل  
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رتفـاع علـى مسـتوى الجانـب الشخصـي للخدمـة اتمتـاز ب :طريقة الحديقة الوردية للخدمـة -2-3

 .1ب الإجرائينخفاض على مستوى الجاناوب

 :تمتاز الخدمة في الجانب الإجرائي ب . أ

 بطيئة ؛ ·

 غير متناسقة؛ ·

 .غير منتظمة ·

 :تمتاز الخدمة في الجانب الشخصي ب . ب

 ودودة ؛ ·

 مرغوبة؛ ·

 .بارعة ·

 "نحن نبذل أقصى ما في وسعنا ولكننا لا نعرف تماما ما نقوم به"هنا  زبائنالرسالة الموجهة لل

بارتفـاع علــى مسـتوى الجانـب الشخصـي والجانــب  تمتـاز :طريقـة جـودة وخدمــة الزبـائن -2-4

 الإجرائي 

 .2معاً 

 :تمتاز الخدمة في الجانب الإجرائي ب . أ

 تأتي في الوقت المناسب ؛ ·

 متناسقة ؛ ·

                                                             
 .192مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص:  1
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 .الخدمة موحدة  ·

 :أما على المستوى الشخصي تمتازب . ب

 ودودة ؛ ·

 بارعة؛ ·

 .مرغوبة  ·

 ".منحن نعتني بكم، ونسعى لخدمتك" هنا زبائنالرسالة الموجهة لل  

خصـــائص الخـــدمات ، و أهـــم المشـــاكل التســـويقية التـــي : المطلـــب الثالـــث

  تواجهها 

إلـى أهـم الخصـائص التـي تتميـز بهـا الخـدمات عـن السـلع ، ونتحـدث عـن  طلـبسنتطرق في هذا الم

 .المشاكل التسويقية التي تواجهها الخدمات وأهم الحلول لمعالجتها

 : خصائص الخدمة-1

تتميــز بهــا الخــدمات عــن الســلع يعــود إلــى جملــة مــن الخصــائص التــي  إن تحديــد مفهــوم الخدمــة   

 .المادية والتي يمكن أن تؤثر في كيفية إدارتها وتسويقها 
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ــــام كــــل مــــن       بدراســــة حــــول المشــــاكل  Zeithaml,Parasuraman and Berry(1(ق

باحثــا  33الخــدمات ل  مقــالا فــي مجــال تســويق 46بجمــع  والإســتراتيجيات فــي تســويق الخــدمات

خاصـــية عـــدم :  وتوصـــلوا إلـــى أن خصـــائص الخدمـــة الأكثـــر ذكـــرا مـــن طـــرف هـــؤلاء البـــاحثين هـــي

سـتهلاك ،عـدم التماثـل أو عـدم التنمـيط ، وخاصـية و الا  الملموسـية ،  التلازميـة بـين الإنتـاج      

ذكر نجـد مـن بـين الخصـائص الأخـرى الجـديرة بالـ .    الفنائية أو عدم القدرة علـى التخـزين أو الجـرد

 :وفيمايلي شرح لكل خاصية من هذه الخصائص خاصية غياب الملكية في عملية شراء الخدمات  

: باللاملموسـية ) Rust, Zahorik and Keiningham(2يعرّف كل مـن  : اللاملموسية   -1 -1

، أمــا قــاموس " الخــدمات الخالصــة التــي لا يمكــن رؤيتهــا أو لمســها فهــي أداءات ســريعة الــزوال " 

)Webster’s New World Dictionary  ( تلــك التــي لا يمكــن :" يعــرف اللاملموســية بأنهــا

 ".لمسها أو إمساكها ، فهي غير مادية وغير محسوسة

عـــدم الملموســـية : مـــن التعـــريفين الســـابقين  يمكـــن التمييـــز بـــين بعـــدين لعـــدم الملموســـية وهمـــا       

تعنـي عـدم قـدرة " ، وعـدم الملموسـية الماديـة " نيـا تعني عدم قدرة الزبون على إدراكهـا ذه" الذهنية   

 " . الزبون على لمسها، تذوقها ، ورؤيتها 

 

 

                                                             
1
 :Valarie A .Zeithaml, Parasuraman,& Leonard L .Berry, Problems and Strategies in 

Services Marketing , Journal of Marketing , ,Vol 49,1985 ,P34. 
2
 : Banwari Mittal , The Advertising of Services :Meeting  the  Challenge of 

Intangibility, Journal of Service Research , Vol 2, N
0
 1 , 1999, PP 100-101. 
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 :1يترتب على لاملموسية الخدمات العديد من النتائج أهمها    

 أن الخدمة تعتبر مستهلكة لحظة إنتاجها بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياسا بالسلعة ؛ - أ

ختيــار أفضــلها كمــا هــو الحــال فــي الســلع ، وبالتــالي فــإن إســتحالة المقارنــة بــين الخــدمات لا  - ب

وعليــه، فــإن أهميــة قيــام . عمليــة الفحــص والمقارنــة لا تــتم إلا بعــد شــراء الخدمــة ولــيس قبلــه 

. المستفيد من الخدمة بالجولة الشرائية عند شراء الخـدمات تكـون ضـئيلة أو عديمـة الجـدوى 

لتـي تــوفر للزبـون فرصـة البحـث عـن الســلع وهـذا عكـس مـا يحصـل فــي حالـة السـلع الماديـة ا

 وإجراء المقارنة بينها ومن ثم الإقدام على عملية الشراء؛ 

قتصار توزيعها على الوكلاء والسماسرة ، وبالتالي فإن التجار لـيس لهـم دور فـي ذلـك لأن ا  - ت

التـاجر هــو وســيط تنتقـل إليــه ملكيــة الأشــياء التـي يتعامــل بهــا ، وهـو مــا لايمكــن أن يحصــل 

 ي الخدمات طالما أنها غير ملموسة ؛ف

سـتخدام  الأســاليب التقليديـة فــي املموسـة ، فــإن قـدرة مسـوقيها علــى  بمـا أن الخـدمات غيــر  - ث

ولهــذا  توجــد أســاليب أخــرى مبتكــرة لقيــاس . الرقابــة علــى الجــودة تكــون ضــئيلة أو معدومــة 

 ؛جودة الخدمات مثل قياسات ولاء الزبائن ومستويات الرضا وغيرها 

ــة ا -1-2 تعنــي التلازميــة درجــة التــرابط بــين الخدمــة ذاتهــا وبــين الشــخص الــذي يتــولى  :لتلازمي

تقديمها   أي من الصعب أحيانا فصل الخدمات عن شخصية البائع مقدمها ، لـذلك فـإن أداء خدمـة 

معينـــة قـــد يحـــدث جزئيـــا أو كليـــا فـــي لحظـــة وقـــت اســـتهلاكها ، فالســـلع تنـــتج وتبـــاع وتســـتهلك ، أمـــا 

  ؛هي تباع ومن ثم تنتج وتستهلكالخدمات ف
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عـــدم القـــدرة علـــى توحيـــد وتنمـــيط "تعنـــي هـــذه الخاصـــية  ) :عـــدم التجـــانس( عـــدم التماثـــل  -1-3

الخدمــة ، إذ تختلــف طريقــة تقــديم الخدمــة مــن زبــون لآخــر حســب درجــة التفاعــل بــين مقــدم الخدمــة 

 .  1"معينة والزبون ومكان وزمان تقديمها ، وكفاءة وسلوك مقدمي الخدمات وفقا لظروف 

من الصعب إيجاد معايير نمطية للإنتاج في حالة الخـدمات علـى الـرغم مـن اسـتعمال أنظمـة موحـدة 

فكــل نـوع مــن أنـواع الخــدمات . ســتئجار سـيارة أجـرة لاسـفر علــى الطـائرة مــثلا، أو الحجـز لحجـزات ال

وضـع معــايير  وعلــى الـرغم مــن محاولـة العديــد مـن المؤسســات. مختلفــة فـي كيفيــة قياسـها  لهـا طـرق

طمئنــان مــن تقــديم مســتوى الجــودة نفســه لمســتوى مخرجاتهــا  إلا أنــه مــن الصــعب عليهــا التأكــد والا

كــذلك مــن وجهــة نظــر الزبــون  فإنــه مــن الصــعب عليــه  أن يحكــم علــى الجــودة قبــل .  2لمخرجاتهــا 

يشـارك فـي  وقد أصبح من الواضح  لنا أن الزبون ليس فقط هدف مقدم الخدمة ، بل. عملية الشراء 

عمليــة  إنتــاج الخدمــة ممــا يجعــل عمليــة توحيــد المعــايير أو مقــاييس مخرجــات الخــدمات أمــرا صــعبا 

 ؛ للغاية 

العديــد مــن الخــدمات ذات طبيعــة هلاميــة غيــر قابلــة للتخــزين ، فكلمــا زادت درجــة  :الفنائيــة -1-4

وســية تزيــد أو بمعنــى آخــر إن درجــة عــدم الملم. اللاملموســية للخدمــة ، انخفضــت فرصــة تخزينهــا 

فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية لا يمكن حفظهـا علـى شـكل مخـزون . ترفع من درجة الفنائية كثيرا 

، وهذا ما يجعل تكلفة التخزين والإيداع منخفضة نسبيا أو بشكل كامل فـي المؤسسـات  الخدميـة ، 

                                                             
دراسة حالة في مصرف "رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون حاكم جبوري الخفاجي، :   1

السنة ، دون ذكر خامس والعشرون ، الغري للعلوم الإقتصادية واللإدارية ، العدد ال ، "فرع النجف / بابل الأهلي 

 .81ص 
 .27هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص :  2
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ـــة  ـــة لخاصـــية الفنائي ـــه كنتيجـــة إيجابي ـــة التخـــزين يجعـــل إلا أن عـــدم إمك. وهـــذا يمكـــن النظـــر إلي اني

 ؛) إدارة الإنتاج(القضية أكثر تعقيدا 

نتقــال الملكيــة تمثــل صــفة واضــحة تميــز بــين الإنتــاج الســلعي اإن عــدم :عــدم نقــل الملكيــة   -1-5

مثـال (والإنتاج الخدمي ، وذلك لأن الزبون له الحق باستعمال الخدمة لفتـرة معينـة دون أن يمتلكهـا 

بينما في . فالدفع يكون بهدف الاستعمال أو الاستئجار للشيء ) غرفة في فندق أو مقعد في طائرة

 . حالة شراء سلعة  فالزبون له حق التصرف بها 

 المشاكل التسويقية الناجمة عن خصائص الخدمات  -2

يترتــب علــى خصــائص الخــدمات التــي ذكرنهــا ســابقا عــدد مــن المشــاكل المتعلقــة بتســويقها مــن جهــة 

جهــة نظــر الزبــون الــذي يســتهلك الخدمــة وأيضــا مــن جهــة نظــر  المؤسســة التــي تقــدم الخدمــة ، مــن

 :    1والجدول التالي يوضح ذلك.المجتمع 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1
، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان ،  أصول ومضامين تسويق الخدماتبشير بودية ، طارق قندوز ، :   

 . 134، ص 2016
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 المشاكل الناجمة عن خصائص الخدمة)  : 2-1(الجدول رقم 

المســـــــــــتوى               

 الخاصية            

 لمجتمعا الزبون مؤسسة الخدمة

 المخزون  -1 غير ملموسة 

 الات الاتص -2

 التسعير  -3

 براءات الاختراع  -4

 الثقة  -1

 عملية البحث -2

 صورة الخدمة  -3

 الكلمة المنطوقة  -4

 الرقابة  -1

 قياس الانتاجية  -2

 التضخم  -3

العلاقــــة المباشــــرة 

بـــــــين المؤسســـــــة 

 والزبون 

 تعقد الاتصال  -1

 بيئة الخدمة  -2

 توزيع الخدمة  -3

 شخصية الخدمة  -1

 السيطرة  -2

 التوزيع والتخطيط  -1

 الجودة  -2

ــــو ن مســــاهمة الزب

 في انتاج الخدمة 

 انتاج الخدمة   -1

ـــــــــــر  -2 الابـــــــــــداع وتغي

 السلوك 

تعـــاون الزبـــون مـــع  -3

 نظام الانتاج 

 موقف الاعتمادية  -1

ارتبـــــــــــــــــــــاط الزبـــــــــــــــــــــون  -2

 ) الانتماء( بالمؤسسة 

 الابتكار  -1

مســاهمة الزبــون فــي  -2

 إدارة الخدمة 

نشــر ، دار صــفاء لل أصــول ومضــامين تســويق الخــدماتبشــير بوديــة ، طــارق قنــدوز ،  : المصــدر

  . 134، ص 2016والتوزيع  عمان ، 
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 المشكلات الناجمة عن اللاملموسية اتجاه المؤسسة : أولا 

 :   1من المشاكل المترتبة عن خاصية اللاملموسية من وجهة نظر المؤسسة هي 

إن صـــعوبة تخـــزين الخدمـــة يـــؤدي إلـــى حالـــة عـــدم التـــوازن بشـــكل منـــتظم بـــين :  المخـــزون - أ

يترتــب عليــه تعطيــل وظيفــة النقــل والتوزيــع ، كمــا أنــه مــن الصــعب الانتــاج والطلــب ، بحيــث 

اللجوء إلى أساليب المضاربة ونقل هذه الخدمات من منـاطق الفـيض إلـى منـاطق الشـح كمـا 

عمليـــة تخــزين المـــواد تكــون لغـــرض ســد الطلـــب المحتمــل لتحقيـــق . هــو معمــول فـــي الســلع 

ان عمليـة إعـدادها للانتفـاع بهـا  تـتم التوازن بين العرض والطلب ، أما فـي حالـة الخـدمات فـ

: فــي نفــس الوقــت وعليــه  فــان عــدم بيعهــا يســبب خســارة للمؤسســة لا يمكــن تعويضــها مثــل 

 حجز في الطائرة أو فندق وغيرها ؛

إن هذه الخاصية تجعل عملية الاتصـال بالزبـائن صـعبة حيـث لا يمكـن مطلقـا : الاتصالات  - ب

مـا هــو الحـال فــي السـلع ، أمــا فـي حالــة الإعــلان الاعتمـاد علــى تقـديم عينــات مـن الخدمــة ك

فإنه لا يمكن تجسيد صـورة لشـيء غيـر مرئـي ، لـذلك يجـب التركيـز علـى فقـط علـى إظهـار 

الفوائـد المحتملـة التـي يمكــن الحصـول عليهـا مــن الخدمـة عـن طريـق أشــياء ماديـة تـدل علــى 

 إمكانية الثقة والاعتماد على الخدمة المقدمة ؛ 

الســـعر مـــن الجوانـــب الملموســـة الهامـــة التـــي تحـــدد جـــودة الخدمـــة بالنســـبة  يعـــد:  التســـعير  - ت

لــــذلك يعـــد مـــن المشــــاكل الأساســـية التـــي تواجــــه الإدارة ، خاصـــة علـــى مســــتوى  للزبـــائن

لـذلك تعتبـر مشـكلة التسـعير . المؤسسات الخدمية التي تتميـز بكـون منتجاتهـا غيـر ملموسـة 

                                                             
1
، 2001لنشر والتوزيع والطباعة ، عمان ، ، دار المسيرة ل مبادئ التسويق الحديثخالد الراوي ، حمود السند ، :   

 .348ص



43 

 

باشــرة ، وصــعوبة القيــاس الــدقيق للوقــت اصــعب وأعقــد بســبب صــعوبة حســاب التكــاليف الم

الــذي يســغرقه إنتــاج الخدمــة ، وصــعوبة توزيــع التكــاليف الثابتــة وإضــافة إلــى ذلــك قــوة الاثــر 

النفســي للســعر فـــي ذهــن الزبــائن لأنهـــم يميلــون للاعتقـــاد بوجــود علاقــة طرديـــه بــين الســـعر 

 ؛ 1والجودة 

عمليــة حمايــة الخــدمات الجديــدة  بمــا أن الخــدمات غيــر ملموســة يجعــل :بــراءات الاختــراع   - ث

أمر في غاية الصـعوبة والطريقـة الوحيـدة لمنـع التقليـد الكامـل هـو حمايـة الاسـم التجـاري مـن 

 . خلال الابداع والتطور المستمرين 

 الزبون  المشكلات الناجمة عن اللاملموسية اتجاه:  ثانيا

للسـلع الملموسـة ومـن المشـكلات  تقييم الخدمات من طـرف الزبـون تختلـف عمـا هـو عليـه بالنسـبةإن 

 :  2المترتبة عن خاصية اللاملموسية حسب نظرة الزبون هي 

تعتبر الثقة واحدة مـن متطلبـات قطـاع الخـدمات حيـث انـه مـن الضـروري أن تتـوفر ثقـة :  الثقة - أ

وتـزداد اهميـة الثقـة وتكـون . الزبون في الشخص الذي يقـدم الخدمـة أو فـي المؤسسـات الخدميـة 

ي حالة الخدمات التي تتطلب مهارات خاصة لأدائها كما هو الحـال بالنسـبة للأطبـاء ضرورية ف

والمستشارين ، أو فـي حالـة الخـدمات التـي تكـون فيهـا نـوع مـن الخطـورة الشخصـية للزبـون مثـل 

 التعامل مع مؤسسة التأمين أو مصرف وما يترتب عنها من مخاطر مالية ؛ 

بـون قبـل شـرائه للخدمـة فممـا لاشـك فيـه أن الزبـون قبـل ممـا لاشـك فيـه أن الز :  عملية البحـث - ب

شـرائه للخدمـة فإنــه يقـوم بجمـع معلومــات كافيـة تخــص الخدمـة والقـائمين علــى تقـديمها وكيفيــة 

                                                             
 . 349خالد الراوي ، حمود السند ، مرجع سبق ذكره ، ص :   1
 . 136بشير بودية ، طارق قندوز ، مرجع سبق ذكره ، ص :   2
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إيصـــالها ، كمـــا أن ثقـــة وقناعـــة الزبـــون تعتمـــد علـــى البيانـــات التـــي يحصـــل عليهـــا مـــن خـــلال 

ون بهــم  وسـبق لهــم أن اشـتروا الخدمــة تجربـة ســابقة للخدمـة أو أخــذ رأي الأشـخاص الــذين يثقـ

من قبل وعليه ، فإن  عملية البحـث تمثـل قيـد كبيـر علـى مسـتويين أولهمـا صـعوبة خلـق الثقـة 

 وثانيهما طول فترة عملية الشراء ؛

إن خاصـية اللاملموسـية للخدمـة تجعـل مـن الصـعب علـى :  صورة الخدمة في ذهـن الزبـون  - ت

هــا كمــا هــو الحـــال فــي الأشــياء الملموســة وبخصـــوص المســتفيد استحضــار الصــورة الذهنيـــة ل

المنــافع المتوقعـــة مــن شـــراء الخدمــة تبقـــى مشوشـــة فــي ذهـــن المســتفيد ممـــا يترتــب علـــى ذلـــك 

ـــأخير قـــرار الشـــراء  ـــة تعتمـــد  علـــى . ت ـــى هـــذه المشـــكلة فـــإن المؤسســـات الخدمي وللتغلـــب  عل

ومحاولــة ترســيخها  الخصــائص الماديــة والاتصــال الشخصــي لرســم صــورة إيجابيــة عــن الخدمــة

 في ذهن الزبون ؛

ــة - ث ــة الكلمــة المنطوق يعتمــد الزبــون فــي قــرار شــرائه للخــدمات علــى عمليــة الاتصــال :  أهمي

والتفاعــل بينــه وبــين مقــدم الخدمــة بواســطة الكلمــة المنطوقــة التــي تعتبــر كوســيلة فعالــة يعتمــد 

ا الأســاس قــد يصــبح عليهــا ف تقلــيص المخــاطر المتعلقــة بالثقــة وتجربــة الخدمــة ، وعلــى هــذ

ـــة  ـــة قناعتـــه ورضـــاه بالنتـــائج ، أمـــا فـــي حال الزبـــون عنصـــر فعـــال فـــي تـــرويج الخدمـــة ف حال

 .  العكس فإنه يتحول إلى وسيلة ترويجية سلبية 
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 المشكلات الناجمة عن اللاملموسية اتجاه المجتمع  : ثالثا 

 :  1هناك ثلاثة مشاكل يمكن توقعها من وجهة نظر المجتمع وهي   

 : الرقابة على الخدمات  - أ

بمـا أن الخــدمات غيـر ملموســة فإنـه مــن الصـعب تقيــيم جودتهـا تقيمــا دقيقـا وعليــه فـإن اســتخدام      

وسـيلة الاتصــال الإعلانــي تصــبح أكثـر صــعوبة ، ممــا يترتــب علــى ذلـك مشــكلتين الأولــى تتمثــل فــي 

ثانيــة تتمثــل  فــي الرقابــة علــى الرقابــة علــى الاتصــالات بــين المؤسســات الخدميــة والمســتفيدين أمــا ال

 . ممارسة أو احتراف الخدمة 

وفي هذا المجال نلاحظ ظهـور هيئـات وجمعيـات دورهـا حمايـة المسـتهلك مـن خـلال الرقابـة علـى    

 نوعية وجودة الخدمات المقدمة وفق المواصفات والمعايير العالمية ؛ 

 :قياس الإنتاجية   - ب

ية المحتمل تحقيقها في القطاعات المختلفة يعتبر أسـاس إعـداد إن تقدير الزيادة في معدلات الإنتاج 

وتنفيذ السياسات الاقتصادية ، وبما أن الخدمات يـدخل فـي إنتاجهـا عـدة عناصـر غيـر ملموسـة فإنـه 

 يتعذر قياس إنتاجيتها ؛

 :التضخم  - ت

ة فــائض النقــد علــى فــائض الســلع والخــدمات بصــورة  دائمــة ومســتمر " المقصــود بالتضــخم هــو      

 1بحيـث تصـبح الزيـادة فـي النقـد الصـادر أكبـر وأعلـى مـن كـل زيـادة تصـاحبها فـي السـلع والخــدمات 

                                                             
1
  .138بشير بودية ، طارق قندوز ، مرجع سبق ذكره ، ص :   



46 

 

وهذه الزيادة يتم حسابها من خلال استخدام الرقم القياسي في قيـاس التغيـر فـي أسـعار السـلع بالنسـبة 

 ) . مدة زمنية معينة( لأساس معين 

عقــدة التــي تواجــه المؤسســات الخدميــة بحيــث أن وعليــه تســعير الخــدمات يعتبــر مــن المشــاكل الم    

صفة اللاملموسـية تجعـل قيـاس التكلفـة الحقيقيـة أمـر أكثـر صـعوبة قياسـا بالسـلع وهـذا مـا يـؤثر علـى 

 . التطور الحاصل في مستويات الأسعار القياسية 

  نتائج العلاقة المباشرة بين المؤسسة والزبون : رابعا 

خدمـــة والمســـتفيد بحيـــث لا يمكـــن الاســـتغناء عنهـــا ســـواء لإنتـــاج علاقـــة اتصـــال بـــين مقـــدم ال هنـــاك 

 :  2الخدمة أو استهلاكها ، ومن النتائج المترتبة عن هذه العلاقة المباشرة مايلي 

 : تعقد الاتصال  - أ

إن دور الذي يلعبه مقدم الخدمة يعتبر أساسيا  وصعبا في نفس الوقت ، لأنـه فـي الحقيقـة يمثـل     

نظــر الزبــون مــن خــلال التعامــل معــه ومــن جهــة أخــرى يمثــل دور المــدافع عــن  الصــورة الذهنيــة فــي

أهــداف المؤسســة وإقنــاع الزبــون بخــدماتها ، وهكــذا فــإن مقــدم الخدمــة  يجــد نفســه موزعــا بــين تحقيــق 

 . أهداف المؤسسة  من جهة وبين استجابة لتحقيق رغبات وحاجات الزبون من جهة أخرى 

                                                                                                                                                                                   
1
  . 09، ص 2000كندرية ، مؤسسة  شباب الجامعة ، الاس ، "التضخم المالي "، غازي حسين عناية :   

2
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لمشــتركة فــي عمليــة الاتصــال بشــكل جيــد تســاهم فــي تصــميم الخدمــة كمــا أن تحديــد العوامــل ا     

وبيئتهـا المناسـبة إضـافة إلــى ذلـك تحفيـز وتـدريب مــوردي الخدمـة علـى قيـادة ســلوك الزبـون مـن أجــل 

 إرضائه وكسب ولائه ؛

 : بيئة الخدمة   - ب

عالـة ومـؤثرة تؤثر البيئة على نفسـية الزبـون ممـا يتطلـب مـن المؤسسـة الخدميـة خلـق بيئـة ماديـة ف    

تساهم في رسم صورة إيجابيـة فـي ذهـن الزبـون ، كـالأثر الـذي تحدثـه تجهيـزات قاعـات الاسـتقبال أو 

الوجهــات الأماميـــة للفنــادق ومؤسســـات التــأمين وغيرهـــا ، إضــافة إلـــى ذلــك تهيئـــة البيئــة الاجتماعيـــة 

تحلــي بــالأخلاق الحميــدة المناســبة والمتمثلــة فــي خلــق أجــواء تتســم بــالاحترام والاســتقبال الحــار مــع ال

 والصبر على تنفيذ جميع متطلبات الزبون ؛

 : توزيع الخدمة   - ت

بمــا أن الخدمــة  لا  يمكــن تحريكهــا مــن منــاطق الفــيض إلــى منــاطق الشــح كمــا هــو الحــال فــي      

السـلع  بــل يتطلـب مــن الزبــون المجـيء إليهــا أو إلــى أمـاكن تواجــدها ، وعليــه فـإن بعــض المؤسســات 

تقوم بإيصال خدماتها إلى عدة أماكن بدل من حصرها في مكان واحـد ، فـي هـذه الحالـة  الخدمية قد

تزيــد مــن نقــاط توزيــع خــدماتها كالمطــاعم العالميــة التــي تتميــز بنشــر مطاعمهــا فــي مواقــع منتقــاة أو 

مؤسسات التأمين بفتح فروع موزعة جغرافيا لغرض تقليص الفجوة بين مقدم الخدمة والزبـون وبالتـالي 

 .حقيق الأهداف المرجوة ت
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 النتائج بالنسبة للزبون: خامسا 

إن الاتصال بين مقدم الخدمة والزبون ينتج عنه نوع مـن العلاقـة الشخصـية تختلـف عمـا هـو عليـه   

فـي حالـة شـراء السـلع ، بحيـث أن الزبـون يحتـاج إلــى تصـور نفسـي يدفعـه إلـى شـراء الخدمـة ويترتــب 

 : 1لية على هذه  العلاقة النتائج التا

 :شخصية العلاقة  - أ

من أهداف المؤسسات الخدمية بناء علاقات جيدة وطيبة بين الزبـون ومقـدم الخدمـة الـذي يعتبـر     

رمـز مــن رمـوز الصــورة الذهنيـة لــدى الزبـون ، وعليــه فـإن شخصــية العلاقـة تكــون بالرضـا والثقــة مــن 

لأجـواء المناسـبة للزبـون الـذي يفضـل قبل الزبون إزاء مورد الخدمة الـذي يعمـل علـى تـوفير المنفعـة وا

كمـــا نلاحـــظ رغـــم التقـــدم التكنولـــوجي والأســــاليب . أن يكـــون معـــروف شخصـــيا ولـــه علاقـــة متميــــزة 

المتطــورة فــي تقــديم الخدمــة إلا أن الزبــون دائمــا بحاجــة إلــى لمســة إنســانية مــن طــرف مــورد الخدمــة 

 تعطي له نوع من الرضا والقناعة إزاء الخدمة ؛

 :السيطرة   - ب

إن الولاء للعلامة التجارية يكون أقـوى بالنسـبة للسـلع قياسـا بالخـدمات غيـر أن اسـتمرار علاقـة   

 :الخدمة بالزبون تكون لمدة أطول وذلك لسببين هما 

مـــع تكـــرار عمليـــة الشـــراء بـــين الزبـــون والمؤسســـة فـــإن الزبـــائن يكونـــون عـــادات :  الســـبب الأول* 

....) قواعــده ، إجراءاتــه ( عرفــون كيــف يعمـل النظــام للتعامـل مــع المؤسســة ، بحيـث يتعلمــون وي

                                                             
1
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ومنه فإن احتمال تغير مصدر التوريد يصبح ضئيل حتى لـو كانـت نتيجـة الخدمـة غيـر مرضـية 

 بشكل تام إضافة إلى الارتباط النفسي الذي يشعر به الزبون إزاء المؤسسة ؛

زبــون واســتمرار تعاملــه بعــض المؤسســات تســتخدم أســاليب مــن شــأنها ربــط ال:  الســبب الثــاني* 

معهـــا  ومــــن الامثلــــة علــــى ذلــــك قيــــام بعـــض الفنــــادق بإعطــــاء تســــهيلات وتخفيضــــات لزبــــائنهم 

ــــإن هــــذه  ــــاء ، المــــاء وعليــــه ف ــــواتير الإيجــــار ، الكهرب ــــام بعــــض البنــــوك بســــداد ف ــــدائمين أو قي ال

 التســـهيلات والخــــدمات الإضــــافية تخلـــق حالــــة مــــن الإغـــراء والجــــذب مــــن شـــأنها تقــــوي العلاقــــة

   .بالزبائن

 النتائج بالنسبة للمجتمع : سادسا 

مـن المشـكلات المترتبــة عـن العلاقـة المباشــرة بـين المؤسسـة والزبــون اتجـاه المجتمـع تتمثــل فـي تــوافر 

 :   1الخدمة والجودة العامة للعلاقة ويمكن أن نبين مضمون هاتين الناحيتين كما يلي 

 : شبكات العمل والتخطيط الإقليمي - أ

ك الخـدمات الأساســية  التـي توفرهــا المؤسسـات الخدميــة مـن خــلال خططهـا وبرامجهــا التــي تعنـي تلــ 

تســاهم فــي تطــوير المؤسســة ، مثــل إنشــاء محــلات تجاريــة ، مستشــفيات ، بنــوك وخــدمات رياضــية 

مــع الأخـــذ بعـــين الاعتبــار عنـــد إعـــداد هــذه الخطـــط التنمويـــة ضـــرورة . وســـياحية وغيرهـــا ) ملاعــب(

 يئة وعدم تلويثها ؛المحافظة على الب

 

                                                             
1
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 : الجودة العامة للخدمة   - ب

يتأثر الرأي العام والمناخ الاجتماعي بجودة العلاقة بين المؤسسات الخدميـة وزبائنهـا ، وبمعنـى آخـر 

إن الخــدمات التــي تقــدم علــى نطــاق واســع مثــل الخــدمات الخاصــة بالســكك الحديديــة  أو الكهربــاء و 

ودة الخدمـة قـد ينشـأ عنـه إضـرابات التـي قـد تـؤثر بشـكل كبيـر المياه ، فإن عـدم رضـا الزبـائن عـن جـ

 .في استقرار المجتمع وخاصة إذا كانت هذه الخدمة مقدمة من طرف الهيئات العامة 

 النتائج المترتبة على مشاركة المستفيد في إنتاج الخدمة : سابعا 

تــاج خدمــة ، ممــا يتطلــب هنــاك عــدة نتــائج يتــأثر بهــا مشــروع الخدمــة نتيجــة مشــاركة الزبــون فــي إن  

على المؤسسة دراسة سلوك زبائنها وأخذهم بعـين الاعتبـار عنـد تنظـيم الخدمـة أو تطويرهـا ومـن هـذه 

 :  1النتائج مايلي 

 : إنتاج الخدمة  - أ

ـــر  مشـــكلة الإنتـــاج مـــن أكثـــر    ـــاج الخدمـــة يـــتم وقـــت اتصـــال الزبـــون بالمؤسســـة ، لهـــذا تعتب ان إنت

لــى المؤسســات الخدميــة حلهــا ، كمــا أن مســاهمة الزبــون بدرجــة أو المشــاكل إلحاحــا والتــي ينبغــي ع

بــأخرى فــي عمليــة الإنتــاج ، يترتــب علــى ذلــك صــعوبة تنمــيط الخــدمات وعــدم ثبــات جودتهــا وكــذلك 

 عدم وجود معايير ملموسة لتقييمها مما ينتج على ذلك صعوبة التحكم في العملية الإنتاجية ؛
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 " الإبداع وتغير السلوك  - ب

د وضع سياسة خاصة بالإبـداع والتجديـد فـي مجـال الخـدمات مثـل إدخـال تكنولوجيـات جديـدة عن    

تساعد في تسهيل إنتاج الخدمات وتسييرها ، فإن هذه الإجراءات تحـدث تغيـرات علـى سـلوك الزبـائن 

وبالتــالي فــإن ردود أفعــالهم تكــون إمــا إيجابيــة أو ســلبية إزاء هــذا التغيــر ففــي هــذه الحالــة يجــب علــى 

المؤسسة الحفاظ علـى الحـالات الإيجابيـة وتفـادي الحـالات السـلبية ومعالجتهـا ، كمـا أن تقبـل الزبـون 

 لهذا التغير يتوقف على طول الفترة اللازمة لاستيعاب هذا النظام الجديد ؛

 : تعاون الزبون مع نظام الإنتاج   - ت

زبــون لنظــام إنتــاج الخدمــة ان تحســين أداء مشــروع الخدمــة يتوقــف علــى مــدى تعــاون واســتجابة ال    

ولتحقيـــق هـــذه العلاقـــة بـــين الزبـــون والمؤسســـة فـــي مجـــال التعـــاون والتنســـيق ، حيـــث تقـــوم المؤسســـة 

الخدميـة بتحديــد سـلوك الزبــون المرغــوب إزاء مشـاركته الفعالــة فـي إنتــاج الخدمــة ومـدى ميــول تعاونــه 

وتعمـــل علـــى المحافظـــة  بشــكل محـــدد لغـــرض وضـــع الإجـــراءات والأنظمـــة التــي تحقـــق هـــذه العلاقـــة

 .عليها

 مشاكل المساهمة كما يراها الزبون  : ثامنا 

 :  1إن القواعد والإجراءات التي تحكم تقديم الخدمة يترتب عنها مشاكل يمكن تلخيصها كمايلي 

 

 
                                                             

، مرجع  ، تطبيقي تسويق  الخدمات مدخل استراتيجي ، وظيفي" حميد عبد النبي الطائي ، بشير العلاق ، :   1

 .402سبق ذكره ، ص 



52 

 

 : موقف الإعتمادية  - أ

وانتهــاء تضـع المؤسسـة الخدميـة قواعـد وإجـراءات تسـاعد علـى تنظـيم أداء الخدمـة مثـل مواعيـد بـدء  

، عند تطبيق هذه الإجـراءات فإنهـا تصـبح نظـام يتبعـه الزبـون بحيـث يضـعه .... العمل  الإجراءات 

في موقف يعتمد فيه على المؤسسة ، وتزداد درجة الاعتماديـة عنـد تعاملـه مـع المؤسسـات الحكوميـة 

 ؛باعتبارها المصدر الوحيد للخدمة  مثل جوازات السفر ، بطاقات التعريف الوطنية 

 :  1ارتباط الزبون بالمؤسسة  - ب

ان ارتبــاط الزبــون بالمؤسســة يجعــل مــن الصــعب عليــه تقيــيم مســتوى خــدماتها بــل إنــه يميــل إلــى 

المغــالاة فــي تقييمــه حتــى وإن لــم يكــن راضــيا بشــكل جيــد عنهــا ، ويمكــن إرجــاع ذلــك إلــى أســباب  

يم جـودة الخدمـة مقارنـة مـع مختلفة منها عدم وجود معايير ملموسة يستطيع الزبون من خلالها تقيـ

خدمات المنافسين ولكن السبب الرئيسي يتمثل فـي إحسـاس الزبـون بـالولاء والانتمـاء إلـى المؤسسـة 

 .بسبب مشاركته في إنتاج الخدمة 

 مشاكل المساهمة بالنسبة للمجتمع : تاسعا 

 :  2مايلي  تتمثل المشاكل الناجمة عن مساهمة الزبون في عمليات الانتاج اتجاه المجتمع في
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 : الابتكار والسياسة  العامة  - أ

إن تأثير السلطات العامة مـن حيـث درجـة تشـجيع الابتكـار فـي مجـال الخـدمات يتفـاوت مـن بلـد إلـى 

آخــر ومــن وقــت إلــى آخــر ، توجــد بعــض الخــدمات التــي يمكــن الحصــول عليهــا عــن طريــق قــرارات 

ي المجتمـع دون تـدخل السـلطات ، غيـر قانونية أو تشريعية وبعضها عن طريق التغيرات الحاصلة فـ

أنه غالبا ما توجد صعوبة في عملية الانتقاء أو الاختيار لقرار دون آخر بسـبب قبولـه أو رفضـه مـن 

 طرف المجتمع وهذا ما يبرر تأخر عملية الابتكار والابداع  في قطاع الخدمات ؛

 : مساهمة الزبون في إدارة الخدمة  - ب

بالخدمــــة بأكملهــــا مـــن خــــلال مشــــاركته فـــي إدارة وتقــــديم الخدمــــة  المقصـــود بهــــا يقــــوم الزبـــون    

ويتطلــب هــذا وجــود هــذه الرغبــة لــدى عــدد كبيــر مــن المســتفيدين ومــن الأمثلــة علــى ذلــك محــاولات 

العديــد مــن الآبــاء والأمهــات تشــكيل جمعيــات تربويــة تســاهم فــي تقــديم خــدمات التعلــيم والتكــوين ، 

 .   ض المؤسسات حماية الاشخاص والأموال من قبل بع

يمكـــن ذكـــر بعـــض الاســـتراتيجيات التســـويقية المقترحـــة لعـــلاج المشـــكلات الناشـــئة عـــن خصـــائص 

 : الخدمات كما هي موضحة في الجدول التالي 
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بعض الاستراتيجيات التسويقية المقترحة لعلاج المشـكلات الناشـئة ) : 3-1( الجدول رقم      

 عن خصائص الخدمات 

الخصـــــــــــــــائص 

 ة الرئيسي

 الأساليب التسويقية المقترحة لعلاجها  المشاكل التسويقية الناتجة عنها 

ــــر  الخــــدمات غي

 ملموسة

لا يمكـــن حمايتهـــا مـــن خـــلال  -1

العلامــات التجاريــة أو بــراءات 

  الاختراع ؛

غيـــر جـــاهزة للعـــرض فـــي أي  -2

 وقت ؛

صـعوبة تحديـد سـعر الخدمـة   -3

. 

 

التركيــــز علــــى أمثلــــة ملموســــة تعبــــر عــــن   -1

 الخدمة ؛

ق صــورة قويــة وواضــحة للمؤسســة كــي خلـ -2

 ترسخ في ذهن الزبائن ؛

الاعتمــاد بشــكل مكثــف علــى الاتصــالات  -3

 الشفهية ؛

اســــتخدام محاســــبة التكــــاليف عنــــد تحديــــد  -4

 .الأسعار 

ــــر  الخــــدمات غي

 قابلة للتجزئة 

تزايــد دور الزبــون فــي الخدمــة  -1

 المقدمة ؛

صـــعوبة وضـــع نظـــام مركـــزي  -2

لإنتــــاج الخدمــــة علــــى نطـــــاق 

 .واسع

ـــــز علـــــى اختيـــــار وتـــــدريب أفـــــراد ال -1 تركي

 الاتصال بالزبائن ؛

 .استخدام عدة أماكن لتقديم الخدمة -2

ــــر   تصنع أجزاء معينة من الخدمة ؛ -1 صعوبة تنميط الخدمة   -1الخــــدمات غي
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ــــى جــــودة  -2 متجانسة  ــــة عل صــــعوبة الرقاب

 الخدمة المقدمة 

 إنتاج الخدمة حسب طلب الزبون   -2

ــــر  الخــــدمات غي

 قابلة للتخزين 

لة تخـــزين الخدمـــة بأيـــة اســـتحا -1

 صورة 

اســتخدام اســتراتيجيات لتتــواءم مــع تقلبــات -1

 الطلب ؛

القيـــــــام بتعـــــــديلات آنيـــــــة فـــــــي الطلـــــــب و  -2

لإمكانات للحفاظ على تواؤم وثيق بينهما 

. 

ـــاهج للنشـــر "  التســـويق الاســـتراتيجي للخـــدمات" محمـــد محمـــود مصـــطفى ،  :المصـــدر ، دار المن

 . 56، ص  2003والتوزيع ، عمان ، 
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 مدخل إلى تسويق الخدمات : المبحث الثاني 

يمكـــن ممارســـة التســـويق فـــي نطـــاق يتعـــدى المؤسســـات العاملـــة فـــي مجـــال الســـلع الاســـتهلاكية     

، ومجــــال " تســــويق صــــناعي "الملموســــة حيــــث يمكــــن ممارســــته فــــي مجــــال المنتجــــات الصــــناعية  

 . 1"التسويق الخدمي " ومجال قطاع الخدمات تسويق الأفكار ، " النشاطات الاجتماعية والسياسية 

اعتبر الاقتصاديون قديما أن قطاع الخدمات غيـر مثمـر ولا يضـيف أي قيمـة للاقتصـاد ، حيـث     

بـالقول أن الشـخص "  Alfred Marshall"فاقـد لأي قيمـة ، حتـى جـاء "   Adam Smith" اعتبـره    

منفعـة للمسـتفيد تمامـا مثـل الشـخص الـذي الذي يعرض أو يقـدم خدمـة هـو شـخص قـادر علـى تقـديم 

المنتجـــات الملموســـة مــا كانـــت لتظهـــر لـــو لــم تكـــن هنـــاك سلســـلة مـــن    ينــتج ســـلعة ملموســـة  وأن

 .  2الخدمات تؤدي إلى إنتاج هذه المنتجات وتقدمها للزبائن 

 واليــوم أصـــبح الاهتمـــام بقطــاع الخـــدمات كبيـــر لدرجـــة ان الاقتصــاديين أصـــبحوا يبحثـــون عـــن      

مجــالات تطــوير هــذا القطــاع ، وزاد الاهتمــام بــه فــي مجــال التســويق حيــث أن المؤسســات الخدميــة 

أصـــبحت تمـــارس الأنشـــطة التســـويقية ســـواء كـــان ذلـــك معـــروف لـــديها أم لا ، وباعتبارهـــا تعمـــل فـــي 

أسواق متعددة ومتنوعة استوجب عليها تطبيق طرق وأساليب تسـويقية تسـاعدها علـى تحقيـق أهـدافها 

 . ر قدر من الكفاءةبأكب

 

                                                             
1
 Jean Pierre Helfer, Jaque orsoni,Marketing, 7 éme édition , Vibert, p39. 

،  تطبيقي –وظيفي  –تسويق الخدمات مدخل استراتيجي بشير عباس العلاق  ، حميد عبد النبي الطائي ، :   2

 . 19، ص  2007دار زهران للنشر والتوزيع ، 
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 قطاع الخدمات يقود الاقتصاد العالمي : المطلب الأول 

تكشـــف جميـــع المؤشـــرات الاقتصـــادية الرئيســـة بشـــكل واضـــح، أن قطـــاع الخـــدمات أصـــبح ركيـــزة    

 . أساسية من ركائز التنمية الاقتصادية

مات، بــــات يقــــود وتعــــد الأرقــــام العنصــــر الحاســــم والأكثــــر فاعليــــة للبرهنــــة علــــى أن قطــــاع الخــــد   

الاقتصـاد العــالمي منـذ ســنوات، حيــث إن الـدور المهــم والحيـوي لــه يســهم بقـوة فــي دفـع عجلــة التنميــة 

المستدامة، وتنويع الإنتاج والتصدير والابتكار والتمويل، وهذا الدور الكبيـر لـم يعـد محـل خـلاف بـين 

  .الاقتصاديين كما كان عليه الوضع قبل سنوات

وقة تطــــورت كثيـــرا مقارنــــة بالمعــــدل الاقتصــــادي ابتـــداءا مــــن الســــتينات حيــــث الخـــدمات المســــ إن   

تضاعف إنتاج الخدمات بخمـس مـرات والشـغل بمـرتين ، وهـذا ينطبـق أكثـر علـى الخـدمات الموجهـة 

 . إلى المؤسسات منها إلى الخواص

، كمـــا 2018مـــن الاســـتثمارات الدوليـــة فـــي  % 50علـــى الصـــعيد العـــالمي شـــكلت الخـــدمات نحـــو  

 56وكانـت الخـدمات مسـؤولة عـن . 2016من الناتج المحلي الإجمالي الدولي عام %   68شكلت 

   .1 من العمالة في البلدان النامية% 54من الإنتاج وما يقارب %

 

 

                                                             
1
 http://www.aleqt.com/2019/04/06/article_1575556.html  LE 26/05/2019 A 23.30H   عن

. 07/04/2019الكاتب  هشام محمود من جريدة العرب الاقتصادية الدولية ، نشر يوم   
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 مساهمة قطاع الخدمات في الناتج المحلي الإجمالي  -1

 -1980رة علــــى مــــر الــــزمن،  فــــي الفتــــ تزادت مســــاهمة قطــــاع الخــــدمات فــــي الاقتصــــاديا   

ـــدخل  2015 زادت حصـــة قطـــاع الخـــدمات  فـــي النـــاتج المحلـــي الإجمـــالي لـــدى جميـــع فئـــات ال

إلــى  42لــدى الاقتصــادات المتقدمــة ومــن   %76إلــى  61المختلفــة ، بمــا فــي ذلــك الزيــادة مــن 

حيـث أصـبحت الخـدمات منتشـرة ) " . 1-1(الشـكل رقـم "   1لدى الاقتصادات الناميـة   % 55

في جميع المنـاطق الناميـة ، بمـا فـي ذلـك أقـل الـبلاد نمـوا ، والزيـادة فـي نـواتج على نطاق واسع 

الخــدمات فــي هــذه الفتــرة تعــزى إلــى حــد كبيــر إلــى تراجــع النــواتج الاقتصــادية  فــي الاقتصــادات 

وقــد ينظــر إلــى ذلــك علــى أنــه   . المتقدمــة وإلــى تراجــع النــواتج الزراعيــة فــي الاقتصــادات الناميــة 

نجـــد فـــي الاقتصـــادات ) " . 2-1(الشـــكل رقـــم "نفصـــلين مـــن التحـــول الهيكلـــي يعكـــس شـــكلين م

أمــا فــي البلــدان . المتقدمـة حقــق قطــاع الخــدمات نمــوا ، وغــادرت مـوارد الإنتــاج قطــاع الصــناعة 

النامية ، لاسيما أقل البلدان نموا ، فإن موارد الإنتـاج قـد انتقلـت مـن القطـاع الزراعـي إلـى قطـاع 

        .الخدمات أساسا 

 

 

 

 
                                                             

مذكرة من امانة  دور اقتصاد الخدمات والتجارة في الخدمات في التحول الهيكلي والتنمية الشاملة ،:   1 

المتحدة للتجارة والتنمية ، اجتماع الخبراء المتعدد السنوات بشأن التجارة والخدمات والتنمية  الأونكتاد ، مؤتمر الأمم

  .2ص . 2017يوليو  20/ 18، الدورة الخامسة ، جنيف 
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لمحلي الإجمالي بحسب مستوى حصة قطاع الخدمات في الناتج ا) : 1-1(الشكل رقم 

 .2015-1980وبحسب المنطقة الدخل 

 

  . 2015احصاءات الأونكتاد ، :  المصدر 
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في الناتج المحلي الإجمالي بحسب مستوى حصة قطاعات الاقتصاد ) : 2-1(الشكل رقم 

 . 2015 -1980الفترة والتغير الحاصل في  الدخل

  

 . 2015الأونكتاد ، احصاءات  :  المصدر 
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 مساهمة قطاع الخدمات في التوظيف    -2

فـي العـالم لسـنة  الوظـائفمن  %59التوظيف في قطاع الخدمات منتشر بقوة حيث قدر  ب        

ات المتقدمــة ب ، ومثلمـا هـو الحــال فـي النـواتج ، فــإن أهميـة الخـدمات أكبــر فـي الاقتصـاد 1 2018

فقـد كـان قطـاع الخـدمات المـزود الرئيسـي بالوظـائف منـذ منتصـف العقـد الأول مـن القـرن . 2  44%

ـــرة . 21 زادت أهميـــة قطاعـــات الخـــدمات فـــي الإنشـــاءات والســـياحة وفـــي  2016 -2001ففـــي الفت

الناميـة  غيرها من قطاعات الأعمال سنويا في السوق العالميـة للوظـائف ، بمـا فـي ذلـك الاقتصـادات 

 .   3) 3-1(الشكل رقم " 

كما نجد المجال النسوي يسـتحوذ علـى قطـاع الخـدمات فـي العـالم بأسـره علـى الحصـة الأكبـر        

مــن الوظــائف فــي القطــاع ، حيــث تبلــغ نســبة مشــاركة المــرأة فــي وظــائف الخــدمات فــي الاقتصــادات 

 .   4 ، لا يسبقها في ذلك سوى القطاع الزراعي %41النامية بنسبة 

 

 

 

                                                             
1 http://www.aleqt.com/2019/04/06/article_1575556.htm . 

 . 2017منظمة العمل الدولية ، قاعدة بيانات المؤشرات الرئيسية لسوق العمل ، :   2

، مذكرة من امانة الأونكتاد  دور اقتصاد الخدمات والتجارة في الخدمات في التحول الهيكلي والتنمية الشاملة:  3

وات بشأن التجارة والخدمات والتنمية ، الدورة ، مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية ، اجتماع الخبراء المتعدد السن

 . 4ص . 2017يوليو  20/ 18الخامسة ، جنيف 
  .2016، جنيف ،  منظمة العمل الدولية:   4
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التغير السنوي في توزيع العمالة في قطاعات مختارة بحسب مستوى الدخل ) : 3-1(الشكل رقم 

2001- 2016. 

 

 .2017حسابات أمانة الأونكتاد ، استنادا إلى منظمة العمل الدولية ، : المصدر 

 

  : مساهمة قطاع الخدمات في الاستثمارات  -3

من الاستثمارات ،  حيث زاد الاستثمار الأجنبي  %53تلقى قطاع الخدمات  2015سنة  في    

المباشر في قطاع الخدمات بوتيرة أسرع مما هي عليه في قطاع الزراعة وقطاع الصناعات 

وحقق قطاع خدمات الهياكل الاساسية نموا سريعا للغاية ، فكان أكثر من نصف . التحويلية 

 : والموضحة في الشكل الموالي  1  2015م الاستثمارات ذات الطابع المستجد المعلن عنها في عا

                                                             
، مذكرة من امانة الأونكتاد  دور اقتصاد الخدمات والتجارة في الخدمات في التحول الهيكلي والتنمية الشاملة :  1

جارة والتنمية ، اجتماع الخبراء المتعدد السنوات بشأن التجارة والخدمات والتنمية ، الدورة ، مؤتمر الأمم المتحدة للت

 . 5ص . 2017يوليو  20/ 18الخامسة ، جنيف 
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توزيع مشاريع الاستثمارات الأجنبية المباشرة ذات الطابع المستجد حسب ) : 4-1( الشكل رقم 

  .2015القطاعات 

 

  2017، تقرير الاستثمار العالمي  ،  2015حسابات أمانة الأونكتاد استنادا إلى سنة : المصدر 

 .)مطبوعة الأمم المتحدة(
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 الاساسية

27% 

 الانشاءات

11% 

 الاعمال

9% 

 قطاعات اخرى

5% 

 الخدمات

53% 

توزيع مشاريع الاستثمارات الأجنبية المباشرة ذات الطابع 
 2015المستجد حسب القطاعات 
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 قيمة الصادرات والواردات من الخدمات   -4

 2016البلدان المصدرة والمستوردة للخدمات لسنة ) : 4-1( الجدول رقم 

البلدان 

المصدرة 

 للخدمات 

قيمة 

الصادرات 

من 

 الخدمات 

الحصة من 

الصادرات 

العالمية من 

 الخدمات 

البلدان 

المستوردة 

الرئيسية 

 للخدمات

قيمة 

الواردات من 

  الخدمات

الحصة من 

الواردات 

العالمية من 

 الخدمات 

الولايات 

المتحدة  

 المملكة المتحدة 

 ألمانيا 

 فرنسا 

 الصين

 هولندا

 اليابان

 الهند

 سنغافورة

 آيرلندا

 

752411 

327176 

272738 

236760 

208488 

179776 

173821 

161845 

149642 

146678 

15.6 

6.8 

5.6 

4.9 

4.3 

3.7 

3.6 

3.3 

3.1 

3 

 المتحدة الولايات 

 الصين 

 ألمانيا

 فرنسا

 المملكة المتحدة

 آيرلندا

 اليابان

 هولندا 

 سنغافورة

 الهند 

503053 

453014 

312074 

235679 

198653 

191939 

184710 

169458 

155581 

133710 

10.7 

9.6 

6.6 

5 

4.2 

4.1 

3.9 

3.6 

3.3 

2.8 

 53.9 2537870 المجموع  53.9 260933 المجموع

 .  2016،الأونكتاد إحصاءات : المصدر 

خــلال الجــدول الســابق أن البلــدان الكبــرى المصــدرة والمســتوردة للخــدمات فــي العــالم نلاحــظ مــن      

تتمثــل بالأســاس فــي الاقتصــادات المتقدمــة لاســيما الولايــات المتحــدة وبلــدان أوروبــا كألمانيــا والمملكــة 

مـــن % 50العشـــرة الأولـــى بـــأكثر مـــن  وقـــد اســـتأثرت البلـــدان المصـــدرة. المتحـــدة لبريطانيـــا وآيرلنـــدا 

مجمــوع الصــادرات مــن الخــدمات ، ولــوحظ الاتجــاه نفســه لــدى البلــدان المســتورة وهــذا مــا يكشــف عــن 

 .  وجود تجانس في تشكيلة البلدان الكبرى المصدرة للخدمات 
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 كانة التسويق في قطاع الخدمات  م: المطلب الثاني 

رة لقطــاع الخــدمات حيــث أصــبح أغلــب إنفــاق الفــرد يــذهب بــرزت فــي الآونــة الأخيــرة أهميــة كبيــ     

، ويرجــع هـــذا الاهتمــام إلـــى التطـــور ..... إلــى مختلـــف الخــدمات كـــالتعليم ، الصــحة ، الاتصـــالات 

الــذي شــهده العــالم اليــوم إضــافة إلــى التغيــرات فــي اهتمــام الزبــون بســبب زيــادة اوقــات الفــراغ وتنــامي 

 .   1مداخيل الأفراد وارتفاع مستوى المعيشة لديهم  معدلات الرفاهية في المجتمع وزيادة

نظرا للحيز الكبير الذي تحتله الخدمات في الاقتصاديات العالميـة بـرزت مكانـة ذات أهميـة بالغـة    

لتســويق الخــدمات ، لأن وظيفــة التســويق وظيفــة ضــرورية لأي إدارة فــي أي مؤسســة كانــت منتجاتهــا 

 .  من أجل ضمان بقائها واستمرارها سلعا ملموسة أو غير ملموسة وهذا 

أصبحت المؤسسات الخدمية علـى درجـة عاليـة مـن التوجـه التسـويقي خاصـة  فـي الـدول المتقدمـة    

، وهـــذا لاقتناعهـــا بـــأن تبنـــي وتطبيـــق المفـــاهيم  والأســـاليب التســـويقية يزيـــد مـــن فاعليـــة وكفـــاءة تلـــك 

التنظـــيم الإداري والوظــائف التـــي  المؤسســات ن فهــي لا تختلـــف عــن المؤسســـات الأخــرى مـــن حيــث

تمارســها وإنمــا الاخــتلاف يكمــن فــي طبيعــة منتجاتهــا ، والهــدف الاساســي الــذي تســعى لتحقيقــه هــو 

خدمة المجتمع ، وبذلك حققت المؤسسات الخدمية في تلـك الاقطـار نجاحـا كبيـرا فـي عملهـا وإدارتهـا 

اميـة تقـوم بمختلـف الأنشـطة التسـويقية ، ، وهذا لا ينفي أن المؤسسات الخدميـة فـي المجتمعـات الن 2

 . وإذا كانت طريقة أدائها تختلف حسب الظروف الاقتصادية والاجتماعية والسياسية لهذه الدول 

                                                             
   
 . 19، ص  2005، دار حامد للنشر والتوزيع ،  التسويق المصرفيتيسيير العجارمة ، :   1
  .24، ص  2006، دار المناهج للنشر والتوزيع ،  تهتسويق الخدمات وتطبيقازكي خليل المساعد ، :   2
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"  Guardian"نظــــرا للمكانــــة التــــي يتمتــــع بهــــا التســــويق فــــي قطــــاع الخــــدمات ، نشــــرت صــــحيفة   

تـي أدت إلـى الاهتمـام بدراسـة حقـل تسـويق ملحقا تعليميا تبـين فيـه الأسـباب ال 1996البريطانية عام 

 :  1الخدمات في مقدمتها 

 يعد قطاع الخدمات من القطاعات المربحة قياسا بقطاع السلع المادية ؛ ·

سـتكون كبيـرة وإن التحـديات فيـه تحفـز  21فرص النمو في قطـاع الخـدمات فـي بدايـة القـرن  ·

 المهتمين على الدخول إليه من أوسع الأبواب ؛

الخـــــوض فـــــي قطـــــاع الخـــــدمات إلا مـــــن كـــــان يملـــــك المهـــــارة الراقيـــــة والحرفيـــــة  لا يســـــتطيع ·

والتخصص المبني علـى الاحترافيـة ، وهـذه الخـواص لا تـأتي إلا مـن خـلال الدراسـة النظريـة 

 . والميدانية المتعلقة بالتسويق كنشاط إبداعي متجدد 

  نشأة وتطور تسويق الخدمات   -1

ديم الخــدمات كــان ولا يــزال نتيجــة ازديــاد حاجــات الافــراد التطــور الحاصــل فــي مجــال تقــإن       

للســـلع والخـــدمات ، ممـــا انعكـــس بشـــكل واضـــح ومباشـــر علـــى قطـــاع الخـــدمات الـــذي بـــدأ يشـــهد 

إن هـذا التنـافس الشـديد أدى لقيـام المؤسسـات الخدميـة بـالتفكير فـي  . منافسة تزداد يومـا بعـد يـوم 

، لــذا بــدأ التفتــيش فــي فلســفة توصــلها لمــا تريــد ،  حلــول ناجحــة تضــمن اســتمرارها وتحقــق اهــدافها

الأمر الذي أدى للتوجه نحو تبني المفهـوم التسـويقي والاعتمـاد . فكانت الفلسفة التسويقية الحديثة 

  . عليه 

                                                             
، تطبيقي  –وظيفي  –تسويق الخدمات مدخل استراتيجي بشير عباس العلاق  ، حميد عبد النبي الطائي ، :   1

 . 23، ص  2007دار زهران للنشر والتوزيع ، 
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التّسـويق المُعتمـد علـى دورِ النّشـاطات الاقتصـاديّة المُقدّمـة مـن ات  بأنـه تسويق الخـدميعرف           

التجاريّــة للمُســتهلكين والزبــائن، ويشــمل تســويق الخــدمات تقــديم الخــدمات المهنيّــة،  تؤسســاخــلال الم

 ؛  1والخَدمات العلاجيّة الصِحيّة، وبيع خدمات الاتصالات السلكيّة أو اللاسلكيّة 

 مؤسسـاتيُعرَّف تسويق الخدمات بأنّه كافـّة النّشـاطات المُشـاركة فـي التسـويق، والخاصّـة بكما       

   2. زبائنات التسويقيّة التي تهدف إلى الإعلان عن خَدماتها للالخَدم

من التعريفات الأخرى لتسويق الخدمات هو التسويق المُعتمد على العَلاقات المُسـتخدمة فـي تسـويق  

  3 .السلع والخدمات

نجد أن مفهوم تسويق الخدمات يتضمن تعريف عمل وظيفة المؤسسة الخدمية التي تقوم بتحديـد     

حاجات ورغبات وتفضيلات وميول السوق المستهدف ، ثم تعمل على تقديم ما يوافـق هـذه الحاجـات 

والرغبــات والتوقعـــات لإحــداث الســـلوك المرغــوب لـــدى الزبـــائن بشــكل فاعـــل وكفــاءة عاليـــة ، بطريقـــة 

 .   4تعزز أهداف الأفراد والمؤسسات الخدمية والمجتمع 

اجح يتضــــمن التوجهـــات نحــــو الســـوق وحاجاتــــه بـــدلا مــــن هـــذا يعنــــي أن التســـويق الخــــدمي النـــ     

التوجهــات البيعيــة، والمــدخل التســويقي إنتــاج وتقــديم كــل مــا يرغــب بــه الزبــون بــدلا مــن إغــراء الزبــائن 

 لشراء الخدمات التي تم إنتاجها مسبقا ؛

                                                             
1
 "service marketing", Business Dictionary, Retrieved 2-6-2017.  

 
2
 marketing services", Cambridge Dictionary, Retrieved 2-6-2017.  

 
3
 Smriti Chand, "Service Marketing: Definition, Features and Problem Faced in 

Marketing Services" Your Article Library, Retrieved 2-6-2017  

 

 

4
  . 2003مشق ، ، دار الرضا ، دمبادئ تسويق الخدماتمحمد زاهر ، :   
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ول التصـميم  وأما التوجه التسويقي الخدمي فيهتم بالنظرة الشـاملة المتكاملـة للمؤسسـة الخدميـة حـ     

الترتيب ، الديكور ، الألـوان ، الأفـراد ، جـودة الخدمـة ، لـذا يلاحـظ  أن إدارة المؤسسـة الخدميـة تقـوم 

بالتنســيق الواضــح بــين أهــدافها التســويقية ، مــزيج خــدماتها ، المنافســة ، الســوق المســتهدف ، أقســام 

أقســام الســوق المختلفــة وكــذلك الســوق  اتجاهــات ومواقــف الزبــائن وســلوكهم ، الاربــاح المتوقعــة مــن 

 الاعتبارات البيئية والعوامل الأخرى المؤثرة ؛ 

هـــذا بالإضـــافة إلـــى مراقبــــة وتفحـــص وتحليـــل المتغيـــرات فــــي البيئـــة الداخليـــة للمؤسســـة الخدميــــة     

وكذلك العوامل المختلفة المؤثرة فـي البيئـة الخارجيـة لإحـداث التوافـق والتنـاغم بـين الفـرص والمخـاطر 

لبيئـة الخارجيـة مـن جهـة ، وبـين نقـاط القــوة والضـعف فـي البيئـة الداخليـة للمؤسسـة الخدميـة مــن فـي ا

 .جهة أخرى 

وبالتــالي هنــا يمكــن النظــر إلــى المؤسســة الخدميــة علــى أنهــا عبــارة عــن نظــام مفتــوح تتفاعــل مــن     

نظــام مــن عــدة أجــزاء خلالــه مــع البيئــة الخارجيــة ، فتــؤثر وتتــأثر بالعوامــل الخارجيــة ، ويتكــون هــذا ال

تتفاعــل فيمــا بينهـــا لإحــداث التــأثير المرغـــوب ، فمــثلا العوامـــل الاقتصــادية تــؤثر علـــى قــدرة الزبـــائن 

وإقبــالهم علــى الاســتفادة مــن خــدمات هــذه المؤسســة ، والعوامــل السياســية تــؤثر علــى هــذه المؤسســة 

المؤسسـة ، والتكنولوجيـا تقـوم الخدمية  من خلال التشريعات والأنظمة والقوانين المفروضة على هـذه 

بتقديم ابتكارات واختراعات جديدة تجعل المعدات والأدوات المستخدمة سابقا قديمة وغيـر مجديـة فـي 

الاســتخدام ، والعوامــل الثقافيــة والحضــارية ونمــط الحيــاة والتغيــرات الديمغرافيــة يمكنهــا أيضــا التـــأثير 

 .  باتهم بطريقة تتناسب مع هذه المؤثرات على نوعية الزبائن ، ومعرفة حاجاتهم وتلبية رغ
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ـــالتطورات الحاصـــلة ، ونـــتج عـــن هـــذه التطـــورات ، ونـــتج عـــن هـــذه  تـــأثرت العديـــد مـــن المؤسســـات ب

التطورات  إمـا فرصـا أو تحـديات سـوقية ، وأصـبح تسـويق الخـدمات مـن القضـايا المهمـة سـواء علـى 

م يصـل تسـويق الخـدمات للمكانـة التـي عليهـا ولـ. مستوى الأدبيات التسويقية أو الممارسات الميدانية 

فــي  Fisk و  Brownو  Binterاليــوم إلا بعــد أن مــر بعــدة مراحــل وتطــورات وضــحها كــل مــن 

 :   1وهي " متابعة آثار نشوء أدبيات تسويق الخدمات " دراسة بعنوان 

م ، اهتمـــت المناقشـــات الخاصـــة بهـــا فـــي 1980ظهـــرت قبـــل عـــام  :مرحلـــة الزحـــف البطـــيء  - أ

اجـة للفصــل بــين أدبيــات التســويق ، مــن أجــل معالجــة المشــكلات المرتبطــة بقطــاع الخــدمات الح

بشــكل حصــري  كمــا ظهــرت مجموعــة مــن الكتابــات التــي ناقشــت أهميــة إعــداد نظريــة لتســويق 

الخــدمات تتميــز بقــدرتها علــى تشــخيص وتفســير نشــاطات المؤسســة الخدميــة بــأكثر الطــرق دقــة  

الفترة بدراسـة كافـة الجوانـب الخاصـة بهـذه النظريـة ، ووجـدوا أغلـب  كما قام الباحثون خلال هذه

حيـث  كانــت معظـم الانتقــادات موجهــة  .جوانبهـا غيــر مناسـبة لعــلاج مشـكلات قطــاع الخــدمات 

عــن جــدوى اقحــام  Shostackلعلــم التســويق باعتبــاره ذي توجــه ســلعي ، فقــد تســاءلت الباحثــة 

مجــال الخــدمات ، منتقــدة التســويق التقليــدي ووصــفته السياســات التســويقية المكرســة للســلع فــي 

بقصر النظـر والعجـز عـن معالجـة خصوصـيات ومشـاكل قطـاع الخـدمات ، فـي حـين رد عليهـا 

رجـــال التســــويق التقليـــديون أن الخــــدمات لا تحتـــاج إلــــى نظريـــة تســــويقية منفصـــلة وأن النظريــــة 

طـاعين السـلعي والخـدمي معـا ، وأنـه القائمة قادرة على معالجة كافة المشكلات التسويقية في الق

                                                             
 . 23بشير عباس العلاق ، حميد عبد النبي الطائي ، مرجع سبق ذكره ، ص :    1



70 

 

لا يمكــن تعريــف الخــدمات بشــكل دقيــق يســتحق معالجــة خاصــة ولا يمكــن فصــلها بوضــوح عــن 

 ؛1السلعة 

م ، حيـث شــهدت انتشـارا واضــحا 1986-م 1980هـرت مـا بــين ظ: مرحلـة الســير المتســارع   - ب

نيف الخــدمات للأدبيــات الخاصــة بدراســة تســويق الخــدمات ، فســاهمت الجهــود المتاحــة فــي تصــ

بشـــكل واضـــح ودقيـــق ، وتـــم التركيـــز علـــى إدارة الجـــودة فـــي الخـــدمات ، كمـــا ظهـــرت فـــي هـــذه 

دراسـة العلاقـة التفاعليـة بـين الأفـراد ، التسـويق ، ومـوردي : المرحلة دراسات متنوعة من أهمهـا 

 حيث شهدت هذه المرحلة كتب متخصصة في تسويق الخدمات ؛. خدمات المؤسسة الخدمية 

م إلى غايـة يومنـا  1986هي المرحلة الحديثة التي ظهرت من عام  :ة الجري المتسارع مرحل  - ت

هــذا وشــهدت تطــورا فــي أدبيــات التســويق التــي اهتمــت بمعالجــة مشــكلات المؤسســات الخدميــة  

فاهتم الباحثون المتخصصون بالتسويق في الدراسات التحليليـة المفصـلة لتسـويق الخـدمات ومـن 

لخاصـة بتصـميم الخـدمات ، ودراسـة الخدمـة كعمليـة ، ودراسـة تحقيـق رضـا أهم هذه الدراسات ا

الزبائن من الخدمات ، وفي فترة التسعينيات من هذه المرحلة تطورت حركـات البحـوث الخاصـة 

بتســويق الخــدمات  إذ اهــتم عــدد مــن الأكــاديميين باســتخدام إحــدى قواعــد البيانــات التــي عرفــت 

ية التســويق مــن أجــل قيــاس ربحيــة الخــدمات ، وتعــد هــذه المــرة باســم التــأثير الربحــي لإســتراتيج

 .  الأولى التي تم الاعتماد فيها بدراسة الربحية في الخدمات 

 

 

                                                             
 . 25بق ، ص اسالمرجع نفس ال:   1
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 أسباب تبني تسويق الخدمات -2

التـي اعتقـدت  المؤسسات الخدميـةحتى لدى تلك ، في قطاع الخدماتتزايد قبول مفهوم التسويق 

 1:عض التغيرات وأهمها ما يليإلى ب، ممارسته سابقا بعدم امكانية

خفضت حكومات الدول منذ أواخر : التغير في أنماط التشريعات والتعليمات الحكومية ·

 السبعينات التشريعات والقيود المفروضة على المنافسة في العديد من الصناعات الخدمية؛

ميــة انتشــار تحويــل الملكيــة العمو  :الاتجــاه نحــو الخصخصــة فــي مجــال الخــدمات العموميــة ·

 اجات الزبائن؛ؤسسات والتركيز على حإلى الملكية الخاصة أدى إلى إعادة تصميم الم

توجهـت المؤسسـات غيـر  :تبني المؤسسات غير الربحية للاستراتيجيات الموجهـة بالسـوق ·

الهادفــة للــربح إلــى محاولــة تخفــيض التكــاليف وتنميــة عمليــات أكثــر كفــاءة والاهتمــام بشــكل 

 زبائن وأنشطة المنافسين؛أكبر بحاجات ورغبات ال

شــجع التقــدم التكنولــوجي مؤسســات الخــدمات علــى تغييــر أســاليبها فــي  :التقــدم التكنولــوجي ·

ـــة  ـــدة وتشـــجيع أســـلوب الخدمـــة الآلي ـــى تطـــوير خـــدمات جدي التعامـــل مـــع زبائنهـــا، إضـــافة إل

 الذاتية؛

إضـافة إلـى توسع نشاط المؤسسات الخدميـة فـي العديـد مـن الـدول  :العولمة والتوجه الدولي ·

 نمو محلات السلاسل الخدمية وشبكات التراخيص ومنح الامتيازات؛

ضغطت زيادة المنافسة السعرية على تحسين الإنتاجية والعائـد  :الضغوط لتحسين الإنتاجية ·

 على استثماراتهم، وهو ما جعل المؤسسات تسعى للبحث عن طرق جديدة لزيادة الأرباح؛

                                                             
 .73-69.، ص ص، دار وائل  ،عمان  تسويق الخدماتهاني حامد الضمور ، :   1
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هت العديد مـن المؤسسـات الصـناعية الـى انتـاج خـدمات توج: المصنعين كمقدمين للخدمات ·

  .كانت تقدم لمجرد المساعدة في بيع السلع، مثل خدمات التسليم والتركيب والصيانة

  :  الاتجاهات الحديثة لتسويق الخدمات   -3

مؤسســـات الخـــدمات أدركـــت أن التســـويق هـــو مفتـــاح نجاحهـــا ، فنظـــرا للتعقيـــد الـــذي يعرفـــه  معظـــم

، يــرى بعــض البــاحثين أن تســويق الخدمــة لا يتطلــب تســويقا خارجيــا فقــط ، وإنمــا  تســويق الخــدمات

تسويقا داخليا وتسويقا تفاعليا ايضا ، فالتسويق بهذا المفهـوم ينقسـم إلـى  ثـلاث أنـواع مترابطـة فيمـا 

 :        بينها والشكل الموالي يوضح ذلك  

 الأنواع الثلاثة لتسويق الخدمات) : 5 -1( الشكل رقم 

     سياسة  الاتصال                                      

                             

 

 

 

    

 

 

SOURCE :J. Lendrevie, D.Lindon : «  Mercator : Théorie et pratique de 

 marketing «  , 8 éme édition , Dalloz , Paris, 2006, P 704.  

  المستخدمين

 مدعم

  مديرية

 تسويق خارجي 

 تسويق  تفاعلي 

 تسويق داخلي   

لزبائنا شبكة مراقبة  
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  G.Tocquer & M.Longloisحسب كـل مـن  : التسويق الخارجي 
التسـويق الخـارجي يشـمل  1

اتصــالات المؤسســة الموجهــة للزبــائن وخــدمتهم ، فهــي بــذلك تهــدف لتشــجيع وترقيــة خــدماتها اتجــاه 

زبائنهــا الحــاليين والمحتملــين والمــوزعين كــذلك ، وأكثــر مــن هــذا لإدارة وتنميــة صــورة وقيمــة علامــة 

 . مؤسسة الخدمات 

ويق الخـــارجي عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن اتصـــالات المؤسســـة الموجهـــة للســـوق بغيـــة تـــرويج فالتســـ 

  .  الخدمات أيضا لخلق تعريف أو هوية للمؤسسة القوية والتي تميزها عن منافسيها 

كــذلك التســـويق الخـــارجي هـــو تســـويق الدراســـة والتجديـــد ، والاتصـــال وتنشـــيط المســـتخدمين الـــذين    

كــالات الســفر بالنســبة لمؤسســات الطيــران أو الوكــالات المســتقلة بالنســبة و ( يمثلــون اســم المؤسســة 

 ؛ 2) لمؤسسات التأمين 

، أن التســويق التفــاعلي   G.Tocquer & M.Longloisيــرى كــل مــن :  التســويق التفــاعلي 

يهــدف إلــى تنشــيط  وتقويــة فعاليــة العلاقــة مــع الزبــون لتحســين جــودة وقيمــة الخــدمات كمــا يتوقعهــا 

التسويق التفاعلي مهارات العاملين في خدمة الزبون ، وهـذا يجعـل كـل فـرد يصف ف لزبون  ويراها ا

 .في المؤسسة يمارس التسويق 

فالزبون يقدر نوعية الخدمة ليس مـن خـلال نوعيتهـا الوظيفيـة فقـط ، بـل أن المسـتخدمين ومقـدمي   

 ؛  1 الخدمات عليهم أن يقدموا لمساتهم الفنية مع التكنولوجيا المتطورة

                                                             
1
 G.Tocquer , M.Longlois : « le marketing des service : le défi relationnel «  et dunod, 

Paris , 1992, P36.  
2 : J. Lendrevie, D.Lindon , op cit , p 703.  
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هـــو التســـويق الـــذي يعتبـــر فيـــه المســـتخدم كزبـــون مثلـــه مثـــل بقيـــة الزبـــائن لـــه :  التســـويق الـــداخلي 

حاجــات ورغبــات يجــب تلبيتهــا لتحفيــزه علــى الأداء الجيــد للمؤسســة اتجــاه الزبــائن ، بالإضــافة إلــى 

ســـب ، فح 2هـــذا يـــتم الإرضـــاء لتحفيـــزهم وتـــدريبهم علـــى خدمـــة الزبـــائن بشـــكل جيـــد وكفـــاءة عاليـــة 

Kotler  يـرى أن التســويق الـداخلي هــو أن تقـوم المؤسســة بتكــوين مجموعـة أو فئــة مـن أفرادهــا مــن

 . أجل إرضاء  الزبون 

وبالتـالي علـى المؤسسـة أن تتنبــأ وتحلـل حاجـات ورغبـات أفرادهــا وتحـاول بقـدر كبيـر تلبيتهــا 

سســــة ملــــك لتحفيـــزهم علــــى المشــــاركة فــــي تســــيير المؤسســـة ، وبالتــــالي تحسيســــهم بــــأن المؤ 

 .  للجميع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                   
، ص  2000، دار زهران للنشر والتوزيع ، عمان ،  مدخل التسويق المتقدممحمود جاسم الصميدعي ، :   1

244 . 
   .245، مرجع سبق ذكره ، ص  مدخل التسويق المتقدممحمود جاسم الصميدعي ، :   2
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 تحليل عناصر المزيج التسويقي الخدمي  : المطلب الثالث 

تعتبر دراسة وتحليل المزيج التسويقي أحد المداخل الرئيسية في دراسة التسويق الخدمي ، فهو     

هذا  يعبر عن الاستراتيجية العامة التي تتبناها المؤسسة الخدمية في تسويق خدماتها ، وأن دراسة

المزيج توفر اطارا متكاملا للبرنامج التسويقي الفعال لتحقيق الأهداف المرسومة بأفضل الوسائل 

  . وبأقل التكاليف 

  مفهوم المزيج التسويقي    -1

مــزيج التســويقي مجموعــة مــن الأنشــطة التســويقية المتكاملــة والمترابطــة التــي تعتمــد علــى بعضــها ال

ية علـى النحـو المخطــط لهـا مـن قبـل رجـال التسـويق وفيمــايلي الـبعض بغـرض أداء الوظيفـة التسـويق

 : نقوم بعرض مجموعة من التعاريف 

المزيج التسويقي على أنه توافق أو تناسق مجموعة    Kotler & Duboisعرف كل من   

  ؛ 1الأدوات التسويقية الموضوعة تحت تصرف المؤسسة لبلوغ أهدافها من خلال سوقها المستهدف 

عبـارة عـن مجموعـة مـن الخطـط والسياسـات والعمليـات  التـي تمارسـها الإدارة : " التسـويقي المزيج   

التسـويقية بهــدف إشــباع  حاجــات الزبــائن وتحقيــق الـربح العــادل للمؤسســة ، وأن هــذا المــزيج يتضــمن 

أربعــة مجموعــات مــن السياســات الرئيســية للمشــروع والتــي تتمثــل فــي الســلعة والســعر وطريقــة التوزيــع 

                                                             
1
P.  Kotler & B. Dubois , «  Marketing Management «  , Pearson Education , France, 

11 éme Edition , 2004, P20.  
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لترويج ، كما أن أي مجموعة من هذه المجموعـات الاربعـة تـؤثر وتتـأثر الواحـدة بـالأخرى ، بحيـث وا

 .   1أي تعديل في أي منها يؤثر على مجموع السياسات الاخرى في المزيج 

كمــا عــرف المــزيج التســويقي كــذلك علــى أنــه مجموعــة القــرارات الأساســية التــي تأخــذ مــن طــرف     

 . 2تتعلق بالأنشطة والسياسات المتعلقة بالسلعة ، السعر ،التوزيع ، الترويج مسؤول التسويق والتي 

ممـــا ســـبق يمكـــن القـــول ان المـــزيج التســــويقي هـــو مجموعـــة مـــن المتغيـــرات أو الأدوات التــــي       

تستطيع ان تتحكم فيها المؤسسة ، وهي في طريقها لتحقيق أهدافها بواسطة إشـباع حاجـات ورغبـات 

حيـث تـم . ف المزيج التسويقي إلـى التـأثير علـى حجـم الطلـب علـى السـلعة أو الخدمـة الزبائن ، ويهد

 : وضع عدة تصنيفات لعناصر المزيج التسويقي منها مايلي 

: ، تصـــــنيف لمتغيـــــرات المــــــزيج التســـــويقي مكـــــون مـــــن مجمــــــوعتين  1961عـــــام  Freyاقتـــــرح    

أمـا ) الجودة ، التغليـف ، السـعر  العلامة ،( معروضات المنتج وتشمل المنتوج ومختلف خصائصه 

الإشـهار ، قـوى ( المجموعة الثانية فتشـمل الأدوات المـتحكم فيهـا مـن طـرف المنـتج وتشـمل كـل مـن 

 ؛   3) البيع ، التوزيع 

، تـم تقسـيم المـزيج التسـويقي إلـى ثلاثـة  1961عـام  J. Kelley  W.Laser& K.أما كل مـن     

 ؛   4ي ، المزيج الترويجي ، المزيج التوزيعي متغيرات هي المزيج السلعي والخدم

                                                             
دراسة حالة المؤسسة الوطنية  –الاتصال التجاري  وفعاليته في المؤسسة الإقتصادية دياب زقاي ، :   1

لية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوت التسيير ، تخصص ، أطروحة ذكتوراه ، ك ENIEللصناعات الإلكترونية 
  .38، ص  2009/2010تسيير ، جامعة ابي بكر بلقايد ، تلمسان ، 

2
 :Claude Demeure, Marketing , Dalloz, 4 éme édition , Paris , 2003 , P 11.  

3
 : M. Filser, Y.Simon , Patrick sofre, «  Marketing mix « encyclopédie de gestion , 2 

éme edition , Durand, Paris, 1995, P1904    
4
 :Chai Lee Goi , A Review of Marketing Mix : 4 Ps or More ? International Journal 

of marketing Studies, 2009, 1(1) , 2-15.  
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عــام  J.E.Macartyأمــا التقســيم الــذي لاقــى القبــول مــن طــرف معظــم المختصــين الــذي قدمــه     

، أمـا ) منتـوج ، سـعر ، توزيـع ، تـرويج ( الذي صـنف المـزيج التسـويقي إلـى أربعـة عناصـر  1960

لتســويق بعــدما كانــت المكونــات التقليديــة التصــنيف الــذي ظهــر فــي الآونــة الأخيــرة مــن قبــل رجــال ا

إلا أن المــزيج الموســع فــي المؤسســة الخدميــة يتــألف مــن ســبعة عناصــر  1تتـألف مــن أربعــة عناصــر 

    .  2" الأفراد ، العمليات ، المظهر المادي : " حيوية وهامة يضاف إليها 

 مكونات المزيج التسويقي الخدمي   -2

يعتمد بشكل كبير على الخصـائص المميـزة للخدمـة  باعتبارهـا وضع برنامج لتسويق الخدمات       

غيـر ملموسـة  تفـرض علـى مسـوقيها ضـرورة الاهتمــام بإضـفاء ملامـح ماديـة ملموسـة بهـدف تعميــق 

الشعور المـادي لـدى الزبـون بالخدمـة المقدمـة إليـه ، وتمييزهـا عـن الخـدمات المنافسـة ، وفقـا لنمـوذج 

لاقـــة ارتبـــاط عكســـية بـــين درجـــة  ملموســـية الخدمـــة وبـــين الـــدعم التـــدعيم المـــادي للخدمـــة ، توجـــد ع

، وطبيعــة العلاقــة التــي تحكــم مقــدم الخدمــة بــالزبون   3المــادي المطلــوب تــوافره فــي بيئــة تلــك الخدمــة 

كــل ذلــك يســتدعي الحــرص والدقــة عنــد وضــع برنــامج تســويقي للخــدمات يختلــف فــي تفاصــيله عــن 

 . البرنامج التسويقي للسلع 

عند تصميم المنتجات الخدمية يجب على المؤسسة أن تراعي المسـتوى المرغـوب :   المنتج - أ

مــن الجــودة مــن طــرف الزبــائن ونــوع المــزيج الخــدمي الــذي ســوف يقــدم لهــم ، بالإضــافة إلــى 

                                                             
1
 : P.Kotler , K.Lane Keller, «  Marketing management “ , 12 th ed , new jersey, 

prentice hall, 2006 , p 19.  
2
 Dacko.Scott : advanced dictionary of marketing putting, theory of USE , 1 St Ed , 

New York, Oxford University Press, 2008 , P 334.  
، ص  2006لاسكندرية ، ،  دار الفكر الجامعي ، ا التسويق بالانترنيت والتجارة الالكترونيةطارق طه ، :   3

304 . 
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ذلــك يجــب علــى المؤسســة أن تحــدد خــدماتها حســب مــا يتفــق مــع قــدراتها الماليــة ، الماديــة 

 ؛ 1ى الطويل والبشرية على المدى القصير والمد

ـــة ، باســـتطاعة إدارة التســـويق :  الســـعر- ب ـــامج التســـويقي مرون ـــر مـــن أكثـــر عناصـــر البرن يعتب

ضــبطه تخفيضــه، وزيادتــه ، وكــل هــذه السياســات لابــد أن تتبــع أســاليب علميــة وعمليــة ، فالســعر 

ليـه وع. يعبر عن انعكاس أو تحسين بقيمة الشيء بالنسبة للزبون خلال فترة زمنيـة معينـة ومحـددة 

 : يمكن تعريف السعر على أنه 

المبلغ النقدي الذي يدفع مقابل الحصول على الخدمة ، أو بمعنـى آخـر يمثـل السـعر مجمـوع   -1

القــــيم التــــي يكــــون الزبــــون علــــى اســــتعداد لمبادلتهــــا مــــع مجمــــوع المنــــافع أو الفوائــــد المرتبطــــة 

 ؛ 2بامتلاكه أو استخدامه لمنتج معين 

اليـــة التـــي يـــدفعها أو يتحملهـــا الفـــرد مقابـــل حصـــوله علـــى خدمـــة أو الســـعر هـــو تلـــك القيمـــة الم   -2

 . منفعة

فالسياسـة الســعرية لا تكــون إلا بعــد أن نضـع أو نحــدد مجموعــة مــن الأهـداف ، لنختــار بعــد ذلــك 

الهــدف المــراد الوصــول إليــه ، أي الهــدف الاساســي ، ثــم بعــد ذلــك توظيــف الســعر المختــار مــن 

 :  3هداف نجد أجل تحقيق ذلك ، ومن هذه الأ

                                                             
، مكتبة الملك  سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز على سوق السعوديةأحمد علي سليمان ، :  1

  .453، ص  2000فهد الوطنية ، الرياض ، 
راء رواد دراسة تحليلية لأ " المزيج التسويقي الخدمي وانعكاساته على المكانة الذهنيةغسان فيصل عبد ، :   2

 2011،  1، العدد  1، مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية ، المجلد  "الفنادق خمس نجوم في بغداد 
 . 9، ص 

، جامعة المنصورة ، كلية،  ص  الاساسيات والتطبيق  التجارة: التسويق الفعال  طلعت أسعد عبد الحميد ، :   3
388 . 
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زيادة معدل الشراء للمنتجات من خـلال تخفـيض السـعر ممـا يـؤدي إلـى زيـادة الإقبـال وجلـب  

 المتعاملين للشراء ؛

المحافظــة علــى الزبــائن الحــاليين مــن خــلال اســتقرار الأســعار وملائمتهــا بالاســعار المنافســة  

 في السوق ، وعدم تحميل تكاليف إضافية  للزبائن ؛

 لزبائن الذين لديهم أهمية خاصة في تحقيق الربحية للمؤسسة ؛المحافظة على ا 

 .    جذب زبائن جدد عن طريق سياسات تسعيرية مرنة  

ـــى الزبـــائن، غيـــر أن توزيـــع  :التوزيـــع  –ت  ـــة التـــي يـــتم بهـــا إيصـــال الخـــدمات إل هـــو الكيفي

 بالنســـبة الخـــدمات غالبـــا مـــا يتطلـــب حضـــور الزبـــون إلـــى مكـــان تقـــديم الخدمـــة كمـــا هـــو الحـــال مـــثلا

لـــذلك يـــتم توزيـــع الخـــدمات بصـــورة مباشـــرة عـــن طريـــق الحضـــور . لحضـــور الضـــيوف إلـــى الفنـــدق

الشخصــي أو الهــاتف أو الانترنــت، أو يــتم بصــورة غيــر مباشــرة عــن طريــق الوكــالات، مــثلا المتعلقــة 

  1.منها بالسياحة والسفر أو عن طريق منظمي الرحلات

ـــع الخدمـــة عـــن المفهـــو  ـــف توزي ـــار القنـــاة كمـــا لا يختل ـــدي مـــن حيـــث الهـــدف وهـــو اختي م التقلي

التوزيعيــة لزيــادة ربحيــة النشــاط، إلا أن قــرارات توزيــع الخــدمات ترتكــز علــى اختيــار الموقــع المناســب 

الذي يمثل الجزء الرئيسي في القناة التوزيعية، إذ يختار الزبـائن الموقـع الأقـرب الـذي يسـهل الوصـول 

املـــة لاختيـــار موقـــع لمؤسســـة الخدمـــة علـــى أن تتضـــمن بعـــض لـــذلك يجـــب إجـــراء دراســـة متك. إليـــه

تحديـد السـمات الجغرافيـة  دراسـة التكلفـة والعائـد عـن الموقـع؛ دراسـة الموقـع مـن خـلال: المعايير مثـل

                                                             
جامعة الموصل،  بتنمية الرافدين . التسويقي في تحقيق جودة الخدمة الفندقية أثر المزيج. خيري علي أوسو :1

 .66، ص  2007،  43، العدد  29المجلد 
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للمنطقــة، وتقــويم الموقــع مــن حيــث المســاحة ووفــرة وســائل النقــل والاتصــال، حجــم الســكان، والنشــاط 

 1.ودةالخدمي والممثل بالمؤسسات الموج

لا يكفي تحديد المنتوج ووضع السعر وضـمان التوزيـع ، بـل يجـب ايضـا ضـمان :  الترويج  - ث

تــدفق المعلومــة مــن المؤسســة نحــو زبائنهــا ، هــذه المعلومــة تتعلــق ببــاقي السياســات  حيــث 

تمس التعريف بالمنتوج ، بسعره ، وبأماكن تواجده ، وعليه فالترويج لـه أهميـة كبيـرة باعتبـاره 

 .  التي تضمن ربط الزبون بالمؤسسة الوسيلة 

الجهـد المبـذول مـن جانـب البـائع لإقنـاع الزبـون المرتقـب بقبـول : " يعرف التـرويج علـى أنـه     

  2معلومات معينة عن خدمة وحفظها في ذهنه بشكل يمكنه من استرجاعها 

يـاه وكيفيـة عمليـة تعريـف الزبـون بـالمنتج وخصائصـه ووظائفـه ومزا: " كما يعـرف علـى أنـه     

اســـتخدامه وأمـــاكن وجـــوده بالســـوق وأســـعاره بالإضـــافة إلـــى محاولـــة التـــأثير علـــى الزبـــون وحثـــه 

 . 3وإقناعه بشراء المنتج 

إذن فــالترويج هــو عمليــة اتصــال تهــدف إلـــى إقنــاع وتعريــف الزبــائن بمنتجــات المؤسســـة       

مؤسسة يؤدي بها إلـى فشـلها ودفعهم لشرائها ، ويعتبر من أهم العناصر لأن سوء إدارته في ال

 . في إيجاد علاقات جيدة مع الأطراف الأخرى وبالتالي ضعف أداء النشاط التسويقي 

العنصر الخامس مـن عناصـر المـزيج التسـويقي للمؤسسـات الخدميـة ، بـل ويعتبـره :  الأفراد  - ج

إن إنتــاج وتقــديم الخــدمات مــن طــرف . الــبعض أهــم عنصــر مــن عناصــر المــزيج التســويقي 

                                                             
 . 10غسان فيصل عبد  ، مرجع سبق ذكره ، ص  : 1 

 . 294، ص  2002، دار وائل للنشر ، عمان ،  أصول التسويقناجي معلا ، رائف توفيق ، :   2

 . 15، ص  2002، مؤسسة حورس الدولية ،  تسويق متقدم: ن أبو علفة ، الترويج عصام الدين امي:   3
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مؤسسـات يتطلــب تواجــد مجموعــة مــن المــوظفين الملائمـين ، لهــم القــدرة علــى التــأثير علــى ال

 .الزبون لتقبل الخدمة المعروضة 

كما تعمل معظم المؤسسات الخدمية على كسب ميزة تنافسية عن طريـق تجديـد مـوظفين أكفـاء   

 .  والعمل على تحفيزهم  وتدريبهم لأداء الخدمات الضرورية وبكفاءة عالية 

وفي هذا المجال تقوم بعض تقـوم بعـض المؤسسـات البريطانيـة بالاسـتثمار فـي تكـوين مـوظفين   

  . 1وتدريبهم حسب معايير تجعلهم مطلوبين من المؤسسات الأخرى لتوظيفهم لديها 

ومنـه يجـب علـى مـوظفي المؤسسـات كسـب كفـاءة عاليـة ومهـارات شخصـية تسـاعدهم علـى فهــم 

وكذلك معرفة نوع الخدمات التـي يمكـن أن تـؤثر علـى الزبـون لأن جـودة عادات وتقاليد الزبون ، 

 . الخدمة تتأثر بتصرفات العاملين في المؤسسة 

إن العلاقــة بــين مقــدم الخدمــة ومســتقبلها هــي التــي تقــرر احتماليــة التبــادل المســتمر بــين الطــرفين 

د التفاعـل الإيجـابي مـا هذا ما يوجب علـى المؤسسـة الخدميـة التركيـز علـى إيجـا 2في  المستقبل 

 . بين الطرفين مما يؤدي إلى خلق ولاء ورضا الزبون عن المؤسسة 

إن الكيفيــة التــي يــتم مــن خلالهــا تقــديم الخدمــة تعــد حاســمة بالنســبة لمؤسســات :  العمليــات - ح

ــــل  ــــل السياســــات والإجــــراءات المتبعــــة مــــن قب ــــة الأهميــــة مث ــــي غاي الخدمــــة فهــــي تضــــم أشــــياء ف

 . 3ضمان تقديم الخدمة إلى الزبائن  المؤسسسة الخدمية ل

                                                             
1
 : www.learn marketing .net / Service marketing mix.htm (10/05/2017) .  

 . 307،ص   2005، دار حامد للنشر والتوزيع ،  التسويق المصرفيتيسير العجارمة ، :   2 
 . 98، مرجع سبق ذكره ، ص تسويق الخدمات  بشير عباس العلاق  ، حميد عبد النبي الطائي ،:  3
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إتبـاع سلسـلة معقـدة وطويلـة مـن  زبـونعملية تقديم الخدمة تكون أحيانا معقدة جـدا وتتطلـب مـن ال

 . الأعمال والشروط والإجراءات للحصول على الخدمة وأحيانا تكون عكس ذلك

بشـكل مقـنن وثابـت أيضا مما يدخل في عملية تقديم الخدمة هـو مسـألة هـل الخدمـة يـتم تقـديمها 

؟ علــى الــرغم مــن أن هــذه اللــوائح والأنظمــة زبــونأم تقبــل التشــكل والتعــديل حســب رغبــة وطلــب ال

قد تكون غير معروفة أو واضـحة ، فـان لهـا تـأثير عميـق  زبونالتي تحكم عملية تقديم الخدمة لل

، عــــدد ازبـــائن اســـتيفائهاســــتمارات المعلومـــات المطلـــوب مــــن ال. عـــن الخدمـــة تــــهجـــداً علـــى خبر 

ة فيمـا يتعلـق بكـل شـيء مـن ؤسسة في أي وقت، سياسات المؤسسالموظفين الذين يعملوا في الم

الــخ كلهــا تعتبــر أمثلــة للأنظمــة .. المباعــةإلــى قبــول إرجــاع البضــاعة تبــديل الأصــناف المشــتراه 

 الخدمــة ولهــا تــأثير علــى مســتوى رضــاهلشــراء  زبــونوالقواعــد التــي تــؤثر علــى القــرار المبــدئي لل

  1 ةمؤسسودرجة استعداده لإعادة التعامل مرة أخرى مع ال

بسـبب خاصـية غيـر الملموسـية للخـدمات ، علـى رجـال التسـويق الاهتمـام :  المظهر المادي - خ

بعمليــة التخطــيط لاكتســاب الخدمــة  ذلــك المســتوى مــن الجــودة ، وبمــا يجعلهــا لأن تكــون اقـــرب 

لال الأدوات والتجهيـــزات والمســــتلزمات للعنصـــر الملمـــوس منهـــا لغيـــر الملمــــوس ، وذلـــك مـــن خـــ

سـنقوم بشـرحها . المستخدمة في إنتاج الخدمة بالشكل والمضمون الذي يمكـن أن تقـدم بـه للزبـون 

 . بالتفصيل في المبحث الموالي 

 

                                                             
، المذكرة الأولى ، كلية العلوم الإدارية والتخطيط ، جامعة الملك  أساسيات تسويق الخدماتصالح الرشيد ، :    1

  .ه ، لا يوجد رقم الصفحات  1429فيصل ، شوال 
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 المضامين الاساسية للمظهر المادي للخدمة وأهميته   : المبحث الثالث 

مظهـر المــادي ودوره فـي توصــيل جـودة الخدمــة يركـز هـذا المبحــث  علـى إبــراز مـدى أهميــة ال

فكمــا ذكرنــا ســابقا أن المظهــر المــادي . وبنـاء توقعــات الزبــون وتعميــق خبــرة الخدمــة وإرضـاء الزبــون 

 .  يعتبر أحد أبرز عناصر المزيج التسويقي الخاصة بالخدمات

ظهـر المـادي نتيجة لعدم ملموسية الخدمات يعتمـد الزبـائن علـى الأشـياء الملموسـة أو علـى الم

لـذلك فمـن المهـم . لتقييم الخدمة قبل شرائها ولتقييم مدى رضائهم عـن الخدمـة أثنـاء وبعـد الاسـتهلاك

ســنحاول . فــي تســويق الخــدمات مراعــاة التصــميم الفعــال للمظهــر المــادي لتقليــل أثــر عــدم الملموســية

يجي لـه ، و الأسـاليب من خـلال هـذا المبحـث تقـديم مفهـوم المظهـر المـادي للخدمـة ، الـدور الاسـترات

 .  التكتيكية في تصميم هذا المظهر
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 ماهية المظهر المادي للخدمة : المطلب الأول 

يلعــــب المظهــــر المــــادي دورا هامــــا فــــي عمليــــة التبــــادل فــــي الســــوق ولا يوجــــد إلا القليــــل مــــن 

يشــتمل الزبــائن ، العمليــات الصــرفة التــي لا يلعــب فيهــا هــذا الــدور ، وعليــه فــإن مكوناتــه ســتؤثر فــي 

المظهر المادي على جوانب وأجزاء خارجية، مثل مكان انتظـار السـيارات، المنظـر الطبيعـي المحـيط 

كما أنه يشـتمل أيضـا علـى جوانـب وأجـزاء داخليـة، مثـل المعـدات والتصـميم والـديكور . بمبنى الخدمة

ـــل الشـــارات التعريفيـــة التـــي تســـتخدمها مؤسســـات. والأثـــاث الطيـــران علـــى امتعـــة  وأشـــياء ملموســـة مث

 . الزبائن للتعريف بها 

 مفهوم المظهر المادي للخدمة   -1

ويعـرف   Kotler  )1973-1974 (1إن أول  تعريف كان من طرف الباحث ورائد الفكـرة   

مجموعـــة الجهــود المســخرة لتصـــميم محــيط شــرائي قـــادر علــى خلــق تـــأثير : " المظهــر المــادي ب 

 ؛" يجته رفع مستويات الشراء شعوري مميز عند الزبائن تكون نت

البيئــة التــي تنــتج فيهــا الخدمــة ، وتقــدم إلــى الزبــون ، وبمعنــى " ويعــرف المظهــر  المــادي ب      

" ب  Gronroosآخـــر فهـــي مظهـــر المبـــاني ، النظافـــة ، الأجهـــزة والمعـــدات ، التـــي أطلـــق عليهـــا 

 إلى المؤسسة الخدمية ؛ التي يتعرف عليها الزبون عند ذهابه 2"الموارد الفنية والمادية 

                                                             
1
 P.Kotler , “Atmospherics as a Marketing Tool “ , Journal of Retaling , 1973/1974, 

48-61.  
دراسة تطبيقية " البيئة المادية للقاء الخدمي ودورها في إعادة الشراء للخدمة المصرفية  فرح علي جسام ، :   2

،  2016،  2ن العدد  18لد ، مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية ، المج "في المصرف العراقي للتجارة 
 . 63ص 
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المنـــاخ أو البيئـــة التـــي تقـــدم وتســـلم فيهـــا : "المظهـــر المـــادي للخدمـــة ب  Bitnerكمـــا يعـــرف      

الخدمة والتي يتفاعل فيها الزبون مع مقدم الخدمة وتتضمن اي مكونات ملموسـة التـي تسـهل تأديـة 

 ؛ 1وإيصال الخدمة 

مجموعــة العناصــر التــي تحــدد نمــط المؤسســة  : يعــرف المظهــر المــادي ب Lovelock   أمــا        

  .   2."وتنشئ جو معين للزبون

ضـمن مفــاهيم الهندســة البشـرية إلــى مفـردات بيئــة العمــل  ISOكمـا تطرقــت المواصـفات العالميــة     

المكـائن ، المعـدات ، الأدوات ، والأجهـزة والمركبـات وكـل شـيء مـادي يسـاهم " المادية والتي تشـمل 

 ؛  3لإنتاجية في العملية ا

العنصــر الوحيــد الملمــوس ويمكــن للزبــائن مشــاهدته " فقــد عــرف المظهــر المــادي   Simonأمــا     

 ؛  4وتكوين صورة ذهنية عنه ، وهذه الصورة تلعب دور كبير في تقييم جودة الخدمة 

ن مــع المكــان الــذي يتفاعــل فيــه الزبــو : " بنــاءا علــى مــا ســبق  يمكــن الاســتنتاج ان المظهــر المــادي  

 . مقدم الخدمة  إضافة  إلى كافة اللوازم والمتطلبات الملموسة المستخدمة في خدمة الزبون 

 
                                                             
1
 Bitner,M J , Servicescape :The impact of Physical surrounsings  on customers  

and  employees , Journal of Marketing , 1992 , 56(2) , p62.  
2
Lovelock, C., Wirtz, J., Lapert, D. & Munos, A.. Marketing des Services (6

e
 éd.). 

Paris, France: Pearson.2008  P320. 

3
، " بيئة العمل المادية وأثرها في تحسين اداء العاملين " فؤاد يوسف عبد الرحمن ، سمية  عباس مجيد ، :   

، ص  2012،  91، مجلة الإدارة والإقتصاد ، العدد  دراسة استطلاعية في الشركة العامة للصناعات الكهربائية
187.   

4
 Simon Brandon , «  Definition of Physical Evidenve « , companies house, 2006 , p 

12.  
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 تصنيف متغيرات المظهر المادي للخدمة   -2

حتى نتمكن من فهم المظهر المادي للمؤسسة للخدمية  يتوجب علينـا فهـم التصـنيفات التـي قـام      

 Baker، ثـم  Kotler1974لتسـويقي مقاربـات كـل مـن بها العديد من الباحثين ، نجد في المجـال ا

 .   .Evans &Bersman 1995، ثم يأتي الباحثين    Bitner 1992ومقاربة   1986

 : يتكون المظهر المادي للخدمة من الأبعاد التالية :   Kotler 1974 1قاربة م - أ

 الحجم ،الأشكال ؛ –اللون : البعد المرئي  ·

 يج ؛الحجم والضج: البعد السمعي   ·

 الروائح والإحساس ؛: البعد الشمي  ·

 الحرارة ؛: البعد اللمسي ·

 .  تذوق الأكل والمشروبات المقدمة في مطعم ما : بعد الذوق  ·

علــى البعــد الحســي أي يعتمــد علــى الحــواس الخمــس عنــد الأفــراد  والتــي  Kotlerيقــوم تصــنيف     

الخدمـة وهـذا بنـاءا علـى توقعاتـه، مـا تدرك بطريقة مختلفـة مـن طـرف الأفـراد المتواجـدين فـي مكنـات 

يجعـل المؤسســة تبنـي تصــميمها الـداخلي علــى أسـاس التناســق مـا بــين هـذه الأبعــاد فكـل عنصــر مــن 

البيئة الداخليـة ينتمـي لبعـد مـن هـذه الأبعـاد وبالتـالي مـن شـأنه ان يـؤثر علـى الشـعور الخـاص بـالفرد 

 .  2كانت محدودة نوعا ما  Kotler ومنه قرار بقائه أو فراره من مكان الخدمة ، فمقاربة

                                                             
1
 P.Kotler , “Atmospherics as a Marketing Tool “, 1973/1974  ,  op , cit .  

2
، أطروحة دكتوراه ، كلية العلوم الاقتصادية دراسة سلوك الوفاء عند المستهلك الجزائريسعيدي طارق ، :    

  .14، ص  2015/2016ارية وعلوت التسيير ، تخصص تسويق ، جامعة ابي بكر بلقايد ، تلمسان ، والتج
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 : تم تقسيمها إلى ثلاثة عناصر اساسية تتمثل في :  Baker 19861مقاربة   - ب

ـــر المدركـــة مباشـــرة  · ـــة للمظهـــر تتكـــون مـــن الحـــرارة  :  العناصـــر المحيطـــة  غي الســـاحة  الخلفي

 ن ؛الضجيج درجة الرطوية ، التهوية ، الروائح والنظافة ، الخاصة بداخل وخارج المكا

 الألـوان( تصــميم جمـالي  يضــم : ينقســم بـدوره إلــى قسـمين :  عناصـر ذات صــلة بالتصـميم ·

،  أمــا التصــميم ) النســيج المســتعمل ، حجــم الأثــاث ، المــواد المســتعملة ، الهندســة المعماريــة 

 ؛...) الراحة ، الترتيب الداخلي، سهولة التنقل( العملياتي يضم 

ي سلوك ومظهر المـوظفين ، سـلوك الزبـائن  وردات أفعـالهم تتمثل ف:   العناصر الاجتماعية  ·

  . اتجاع قرارات الشراء 

 : يتكون من ثلاثة أبعاد تتمثل في :   Bitner 1992"  2"مقاربة   - ت

تشــمل الحـرارة ، الإضـاءة ، الضــجيج ، الموسـيقى ، الألـوان ، والــروائح ، : عوامـل محيطـة  ·

أثبتـت تـأثيره علـى إدراك الزبـائن وردات فعلهـم الابحاث حول شـروط  المظهـر المـادي للخدمـة 

بالنســـبة للمظهـــر المـــادي ، مـــثلا حالـــة المطـــاعم أظهـــر أن إيقـــاع الموســـيقى يـــؤثر علـــى وقـــت 

 الانتظار المدرك وكذلك المبلغ المنفق ؛

يتمثـــل فــي الاكتظــاظ ، شـــكل وترتيــب الاشـــياء ، : التنظــيم والتخطــيط المكـــاني والعمليــاتي  ·

مكانية تسهيلها لتحقيق الأهـداف الموضـوعة مـن طـرف الأفـراد المتواجـدين الآلات والمعدات وإ 

 في نقطة الخدمة ؛

                                                             
1
 Baker,J, »The Role of Environment in Marketing Services : The Consumer 

Perspective, The Service Challenge for Competitive Advantage “ , ed Czepeil J.A, 

Congram  D. A , Shanaman, Chicago, AMA, 79-84.  
 .  16مرجع سبق ذكره ، ص ، سعيدي طارق :   2
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اســــم ( يتضــــمن هــــذا البعــــد الإشــــارات الخارجيــــة والداخليــــة : العلامــــات والرمــــوز والتحــــف  ·

، الأشياء المستعملة في الـديكور واللوحـات ، أسـلوب الـديكور ) المؤسسة ، العلامات التجارية 

 . له دور كبير في عملية الاتصال ، هذا البعد 

ر وأساسـي والتركيز بشكل كبيـ البعد الاجتماعي قام بإقصاء   Bitner 1992إن تصنيف        

 .على مكونات مشرع الخدمة

يعتبـر مـن أهـم المقاربـات الأكثـر دقـة لعناصـر : Evans &Bersman 1995"1"مقاربـة   - ث

 : فات المظهر المادي ، تم تصنيفهم على أساس خمس تصني

 الحديقة ، الجوار ، توفر موقف للسيارات ؛: المتغيرات الخارجية  ·

 ؛.....الإضاءة ، الرائحة ، الموسيقى : المتغيرات الداخلية   ·

تخصيص المسـاحة وتوزيعهـا ، وضـع المعـدات ، أثـاث ، قاعـة : متغيرات خاصة بالتصميم  ·

 الانتظار؛

، تعليمـات الاسـتعمال ، علامـات ومعلقـات  المتغيرات المتعلقة بالمكـان  والـديكور المسـتعمل ·

 ؛......، زخرفة الجدران 

الزي الرسـمي للمـوظفين ، سـلوك المـوظفين،الأفراد المتواجـدين فـي مكـان : لمتغيرات البشرية  ·

 .  الخدمة 

ي نظرا لخاصية عدم موضوع بشكلتقييم جودة الخدمة  زبائنيصعب على البصورة عامة   

كي يساعدهم على لالمادي الذي يحيط بالخدمة  المظهرعلى  زبائنال مدلذلك يعت. ملموسية الخدمة

                                                             
1
 : Berman & Evans , Joel R :Retail Management : A Strategic changes to the retail 

envireement  are all  that  is required to approach , 6 th Edition , Prentice- Hall , Inc 

, Englewood Cliffs , Nj .1995 .  
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، ثلاث أصناف رئيسية إلى للخدمة المادي مظهرال وينقسم. مدى تقييمهم لهذه الخدمةتحديد 

  :يوضحها الجدول التالي 

 عناصر المظهر المادي) : 5-1( الجدول رقم 

 جوانب ملموسة أخرى جوانب البيئة المادية للخدمة 

 عناصر المظهر الخارجي ·

s التصميم الخارجي 

s الإيماءات والتلميحات 

s موقف السيارات 

s المجال الأرضي لمرفق الخدمة 

s البيئة المحيطة بمرفق الخدمة 

 عناصر المظهر الداخلي ·

s التصميم الداخلي 

s المعدات 

s الإيماءات والتلميحات الداخلية 

s التصميم 

s جودة الهواء ودرجة الحرارة 

s بطاقات الأعمال 

s وات الكتابيةالأد 

s بيان الفواتير 

s التقارير 

s مظهر العاملين 

s الزي الرسمي 

s صفحات النت على الشبكة الدولية 

 

 Source : Zeithaml, V. and M. Bitner, Services Marketing : Integration Customer Focus 

across the Firm, Third Edition, McGraw-Hill, Irwin, New York, 2003 
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 الدور الاستراتيجي للمظهر المادي  في المؤسسة الخدمية : ب الثاني المطل

. تقيـيم جـودة الخدمـة بفعاليـة زبـائننتيجة لعـدم ملموسـية الخدمـة قـد يكـون مـن الصـعب علـى ال

. لــذلك فغالبــا مــا يعتمــد علــى المظــاهر الملموســة التــي تحــيط بالخدمــة لكــي تســاعدهم علــى تقييمهــا

   .الخدميةؤسسة نوع المبحسب  المادي  ويختلف مدى استخدام المظهر

غالبــا مــا تســتخدم المظهــر المــادي بشــكل والفنــادق  المستشــفيات ومراكــز رعايــة الطفــل نجــد  

التــــأمين ومكاتـــب البريـــد مؤسســـات الخدميـــة الأخـــرى مثـــل  ؤسســـات كبيـــر بالمقابـــل تعتمـــد بعـــض الم

  .ح ذلك ، والشكل الموالي يوض السريع بشكل محدود على المظهر المادي

 ةؤسسمدى الاعتماد على المظهر المادي حسن نوع الم) :6-1(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

  Source : Hoffman, K. D. and J. E. Bateson, ,  Essentials of Services Marketing, The 

Dryden Press, Harcourt Brace College Publishers, New York. 1997. 

 

 مظهر مادي محدود مظهر مادي كثيف

السريعشركات التأمين والبريد  الفنادق ومراكز الحضانة  
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ة تحتــاج لإدراك يـالخدمالمؤسسـات  بـاين فـي الاسـتخدام، فــإن كافـة بغـض النظـر عـن مــدى الت

والتعــرف علــى مــدى أهميــة إدارة مظهرهــا المــادي، ومــدى دوره الاســتراتيجي فــي تحقيــق العديــد مــن 

 : 1ومن أبرز الأهداف الاستراتيجية التي يمكن للمظهر المادي أن يؤديها مايلي. الأهداف الهامة

 :   تغليف الخدمة - أ

لمظهــر المـادي للمؤسســة الخدميـة دورا هامــا فـي تغليــف الخدمـة ، باعتيــار الخدمـة غيــر يلعـب ا 

 ملموسة 

مــن  ه فــي المؤسســة الخدميــة ن اســتخدامإومــع ذلــك فــ كالســلع،عبــوة أو تغليــف فهــي لا تتطلــب 

يشـــكل أهميـــة خاصـــة فـــي تـــرك انطبـــاع لـــدى الزبـــون عـــن مســـتوى الجـــودة  أجـــل تغليـــف الخدمـــة

الصـــورة المدركــة مـــن قبــل الزبـــون للخدمــة ، تقلـــيص مــن حجـــم الخطـــر  تحســـين مــن  المطلوبــة 

نتيجــة عــم ( المــدرك مــن قبــل الزبــون فــي حالــة شــرائه للخدمــة ، تقلــل مــن شــعور الزبــون بالنــدم 

نجد أن المظهـر المـادي ينقـل رسـالة عـن جـودة الخدمـة  حيـث .  2بعد عملية الشراء ) انسجامه 

تســــتخدم أنمــــاط محــــددة وخاصــــة مــــن مــــا صــــينية غالبــــاً المطــــاعم المكســــيكية والمطــــاعم النجــــد 

العـروض التـي تقـدمها هـذه طبيعة التصميمات المعمارية تستطيع من خلالها أن توصل للعملاء 

                                                             
 . ، مرجع سبق ذكره  أساسيات تسويق الخدماتصالح الرشيد ، :   1
، مرجع سبق ذكره ،  البيئة المادية للقاء الخدمي ودورها في إعادة الشراء للخدمة المصرفيةفرح علي جسام ،   2

  .66ص 
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ـــ اتالانطباعـــ وتبنـــي شـــكلالمطـــاعم وت ـــتم  ى لـــديهمالأول بخصـــوص نمـــط وجـــودة الخدمـــة التـــي ي

 تقديمها
1

 .   

 :   التسهيل من عملية تقديم الخدمة   - ب

هم الأدوار التي يلعبهـا المظهـر المـادي فـي المؤسسـة الخدميـة ، هـو المسـاهمة فـي تسـهيل من أ

تـــدفق الأنشـــطة اللازمـــة  لإنتـــاج الخدمـــة ، وتســـهيل أداء المـــوظفين فـــي تقـــديم الخدمـــة وتســـهيل 

الإرشـادية التــي توجـه الزبــائن  كمثــال علـى ذلــك  اللوحـات( 2الحصـول عليهـا مــن طـرف الزبـائن 

 .  ) ةمؤسسوتوضح العروض التي تقدمها ال تبينالتي  قوائم الطعامو 

 : وسيلة للتمييز عن المنافسين  - ت

إن تصـــميم المظهـــر المـــادي يســـاعد المؤسســـة الخدميـــة علـــى التميـــز عـــن المؤسســـات المنافســـة 

الأخـــرى  فهـــو يســـاعد علـــى جـــذب زبـــائن جــــدد ، وبنـــاء موقـــع تنافســـي للمؤسســـة نجـــد بعــــض 

ييــــز نفســــها عــــن المؤسســــات المنافســــة لهــــا نظــــرا لتشــــابه المؤسســــات الخدميــــة صــــعوبة فــــي تم

ممـا يجعـل المظهـر المـادي يلعـب دورا رئيســيا ) تشـابه فـي الخدمـة المقدمــة ( الخـدمات المقدمـة 

 . 3لتمييز الخدمة المقدمة وتحقيق ميزة تنافسية 

 
                                                             

1
 : Solomon, M:." Dressing for The Part : The Role of costume in the Staging of the 

Servicescape", In Sherry, J. (ed.), Servicescapes : The Concept of Space in 

Contemporary Markets, Contemporary Publishing Company, Chicago. 1998. 

 
مرجع سبق ذكره  ،البيئة المادية للقاء الخدمي ودورها في إعادة الشراء للخدمة المصرفية فرح علي جسام ، :   2

 . 66، ص
  .، مرجع سبق ذكره أساسيات تسويق الخدماتصالح الرشيد ، :   3
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 : زبائنيحقق التكيف والتوافق الاجتماعي بين الموظفين وال   - ث

 زبــائن  مــادي علــى التهيئــة الاجتماعيــة والمشــاركة بــين المــوظفين واليســاعد تصــميم المظهــر ال

أنـــه يســــاعد علـــى نقــــل الأدوار والســــلوكيات والعلاقـــات المتوقعــــة، وتقــــدير وفهـــم القــــيم والمعــــايير أي 

ة المقهــى مــن بيئــ مؤسســةاســتاربوكس علــى ســبيل المثــال أرادت تغييــر مكــان الفمؤسســة  . المســتهدفة

لمجـــرد الحصـــول علـــى فنجـــان قهـــوة والمغـــادرة بســـرعة إلـــى مكـــان آخـــر  زبـــائنلالتقليـــدي الـــذي يأتيـــه ا

ومــن أجــل تحقيـق هــذا الهــدف . يسـتطيعون فيــه قضـاء بعــض الوقــت بصـورة اجتماعيــة ممتعــة ومثيـرة

بتغيير توجهاتها بحيث أصـبحت  تحـرص الآن علـى اختيـار مواقـع متميـزة لمقاهيهـا، كمـا أنهـا  قامت

اولات وكراســي مريحــة وصــالات معــدة لتشــجيع التفاعــل الاجتمــاعي تتجــه الآن لأن تجعــل هنــاك طــ

  .1بشكل أفضل

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1
 Hoffman, K. D. and J. E. Bateson,  Essentials of Services Marketing, The Dryden 

Press, Harcourt Brace College Publishers, New York, 1997. 
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 تصميم المظهر المادي : المطلب الثالث 

يعتبـــر التصـــميم عمليـــة التكـــوين والإبتكـــار ، أي جمـــع عناصـــر البيئـــة ووضـــعها فـــي تكـــوين         

والتصـميم فـالتكوين جـزء مـن  معين لإعطاء شيء له وظيفـة أو مـدلول ، والـبعض يفـرق بـين التكـوين

 .   عملية التصميم لأن التصميم يتدخل فيه الفكر الإنساني والخبرات الشخصية 

 مفهموم تصميم المظهر المادي  -1

ـــة إلا أنهـــا أهملـــت مـــن طـــرف        إن تصـــميم المظهـــر المـــادي عبـــارة عـــن وســـيلة إســـتراتيجية قوي

فـــة متعـــددة فهـــي فـــي آن واحـــد عملياتيـــة ، المســـيرين  فـــالمحيط المـــادي بهندســـته وتصـــميمه لـــه وظي

 . تكتيكية و إستراتيجية والتي لها اثر كمي ونوعي في بعض الخدمات  

عبـــارة عــــن وســــيلة أساســـية لتحقيــــق الاتصــــال والتميـــز فــــي الســــوق :  D.Gaelleأمـــا حســــب       

ميــــز التنافســــية  مــــدام أن معظــــم المؤسســــات يعرضــــون نفــــس الخــــدمات ، ونفــــس الســــلع ، إلا أن الت

الحقيقـــي والتموقـــع  فـــي مجـــال العـــرض يقومـــان علـــى أســـاس المظهـــر المـــادي وبالضـــبط علـــى ذلـــك 

علــى أنــه تقنيــة   B.Borjaالتصــميم الــداخلي الــذي يضــم المكــان ، فــيمكن تعريــف التصــميم حســب 

وأيضـــــا )  التصـــــميم الجرافيكـــــي للمحـــــيط( يمكـــــن أن تســـــتعمل فـــــي آن واحـــــد كإســـــتراتيجية اتصـــــال 

 .  1)غلاف وتصميم المنتج( طوير المنتجات كإستراتيجية لت

                                                             
أطروحة دكتوراه ، كلية العلوم الاقتصادية  ء عند المستهلك الجزائري،دراسة سلوك الوفاسعيدي طارق ،  :  1

 . 46، ص  2015/2016والتجارية وعلوت التسيير ، تخصص تسويق ، جامعة ابي بكر بلقايد ، تلمسان ، 
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إن تصــميم المظهــر المــادي يســمح للمؤسســة مــن خلــق هويــة معينــة ومقصــودة فــي ذهــن الزبــون      

وبالتالي خلق صورة معينة وفكرة أساسية يقوم عليها العرض وكذلك يقوم على أساسها اعتقـاد الزبـون 

  1....) السرعة في الأداء، الأمان ، الجودة والإتقان ( 

 مجالي تطبيق التصميم) : 7-1( شكل رقم 

 

 

 

 

 .  47 سعيدي طارق ، مرجع سبق ذكره ، ص:  المصدر 

وظيفــي واتصــالي : يمثــل محــورين أساســيين علــى مســتوى الفــرد وعنــد الفــرد  فــالمظهر المــادي      

 وترفيهي 

لأهداف العملياتيـة وبالتـالي يسـهل يجب أن يكون المظهر المادي يتماشى مع ا: الجانب الوظيفي * 

عمليــة إنتــاج الخدمــة وبالتــالي الرفــع مــن مســتوى الإنتاجيــة لكــل مــن الطــرفين مقــدم الخدمــة والزبــون 

 بإعتباره طرف مشارك في عملية إنتاج الخدمة ؛

تصميم المظهر المادي يجب أن يكون متناسق مع هوية المؤسسة ، نشـاطها  : الجانب الاتصالي * 

 التي ترغب في نشرها من خلال استراتيجية إتصال معينة ؛وصورتها 

                                                             
 .  47، مرجع سبق ذكره  ص  دراسة سلوك الوفاء عند المستهلك الجزائريسعيدي طارق ، :   1

ردة فعل تسويقية                                          هوية المؤسسة                        
                                                                                                                      

                 

 الغلاف تصميم المنتج  تصميم المحيط  تصميم غرافيكي 
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هــو الجانــب الــذي يســعى الزبــون للحصــول عليــه مــن خــلال تلــك التجربــة التــي : الجانــب الترفيهــي * 

 . يعيشها داخل المحيط الخدمي 

 الشروط الواجب مراعاتها عند تصميم المظهر المادي للخدمة   -2  

مصـمم عـدة أمـور قياسـية ويأخـذ بعـين الاعتبـار المقـاييس العالميـة المبنـى يراعـي العند تصـميم      

الإنسانية ، حيث يختلف التصميم من مؤسسة إلـى أخـرى  ، لـذا يجـب علـى المصـمم فهـم هـدف كـل 

  .مؤسسة ونوعها ومجال عملها 

 حتى يتم تصميم وإدارة المظهر المادي بطريقة فعالة ومؤثرة فإنه من الضروري فهـم كيـف يـؤثر     

 SOR    "Theالمظهـــر المـــادي علـــى الســـلوك وكيـــف تتكـــون الاســـتجابات لـــدى الزبـــائن نمـــوذج 

Stimulus-Organism-Response  . " الإطـار المنهجـي لنمـوذج والشكل المـوالي يوضـحSOR 

  .والعاملين زبائنالذي يطبق مباشرة لإبراز تأثير المظهر المادي للخدمة على سلوكيات ال
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 SORنموذج بيئة الخدمة ) : 8-1(شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

SOURCE : Hoffman, K. D. and J. E. Bateson, (1997),  Essentials of 

Services Marketing, The Dryden Press, Harcourt Brace College 

Publishers, New York. 

 

ý  أبعاد المظهر

 :الداخلي

 :تلميحات جو الخدمة ·

s الحرارة 

s جودة الهواء 

s الضوضاء 

s الرائحة 

s الأصوات 

s يرهاغ 
 

 :الفراغ الداخلي ·

s التصميم 

s الألات 

s الاثاث 

s غيرها 
 

أبعاد بيئة 

 الخدمة

البيئة 

المادية 

 المدركة

استجابات 

 الموظف

استجابات 

 الزبون 

 فسيولوجية عاطفية معرفية

 الألم حالات مزاجية معتقدات

 الراحة انطباعات مفاهيم رمزية

 فسيولوجية عاطفية معرفية

 الألم حالات مزاجية معتقدات

 الراحة انطباعات مفاهيم رمزية
 :السلوك الفردي ·

s  الاقتراب 
o الاكتشاف 
o لالبقاء فترة أطو 
o الالتزام 
o الخطط تنفيذ 

 

 :التجنب  ·
s عكس الاقتراب 

 

 التفاع))))))))))))))))))))))))))))ل ·
 :الاجتماعي 

s زبائن فيما بين ال
 والموظفين

 :السلوك الفردي  ·

s الاقتراب 

o فاالاكتش/البقاء 

o إنفاق المال 

o العودة مرة أخرى 

o تنفيذ الخطط 

 

 :التجنب  ·
s عكس الاقتراب 

 

 السلوك

 الكائن الحي

ý  أبعاد المظهر
 :الخارجي 

s الخارجي التصميم 

s اللوحة الخارجية 

s موقف السيارات 

s  البيئة المحيطة بمرفق
 الخدمة
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تـدعو  Bitner1 ومقـدم الخدمـة، فـإن دراسـة زبون ؤثر على كل من اليالمادي مظهر البما أن 

إلــى أن تــولى إدارة الخدمــة أهميــة قصــوى للمكــان الــذي تقــدم فيــه الخدمــة مــن حيــث الجــو العــام ومــا 

تلاحــظ أنــه مــن  Bitnerإلا إن دراســة . يحــيط بهــذا الجــو مــن عناصــر ملموســة مــن صــنع الإنســان

  معقـد مـاديمظهـر يث توجد خدمات تتطلـب وجهة نظر الإدارة فإن ليس جميع الخدمات متساوية ح

 .مادي في غاية البساطةمظهر ، بينما خدمات أخرى لا تتطلب إلا 

 : الأبعاد المادية للبيئة - أ

  نموذج السابق تشتمل الأبعاد المادية الموجودة في البيئة على الظروف الماديـة المحيطـةمن ال

. اعية، إضــافة إلــى أبعــاد المظهــر الخــارجيوالحيــز المكــاني، والعلامــات والرمــوز والأشــياء الاصــطن

ة تســتطيع الــتحكم فيهــا مــن أجــل تحســين أو تقليــل فعاليــة ومشــاركة مؤسســهــذه الأبعــاد تتميــز بــأن ال

 . زبون الموظف وال

 :  )جو الخدمة(الظروف المحيطة بالبيئة  

ـــة  ـــى خصـــائص الخلفي ـــز للخدمـــة وتشـــتمل عل ـــاخ الممي ـــة تعكـــس المن الظـــروف المحيطـــة بالبيئ

محيطــة بالبيئــة مثــل درجــة الحــرارة، الإضــاءة، المــؤثرات الصــوتية، جــودة التهويــة، الرائحــة، الألــوان، ال

جميــع هــذه العوامــل تــؤثر علــى مشــاعر الأفــراد وطريقــة تفكيــرهم وعلــى مــدى اســتجابتهم . الضوضــاء

وقــد أوضــحت الدراســات أنــه يمكــن أن يكــون لهــذه المثيــرات مثــل الرائحــة . مؤسســةتجــاه عــروض الا

حيـث يمكـن لهـذه المثيـرات . والمـوظفين  زبـائنوالمؤثرات الصوتية تأثير على نـوع وطريقـة اسـتجابة ال

وزيـادة معـدل الإنفـاق وخلـق مشــاعر موقـع الخدمـة ب زبــونأن تعمـل علـى زيـادة الوقـت الـذي يقضـيه ال

                                                             
1
 Bitner, M. (1990), "Evaluating Service Encounters : The Effects of Physical 

Surroundings and Employee Responses", Journal of Marketing, 54, April, pp. 69-82. 



99 

 

عناصــرها تــؤثر علــى عواطفــه فيتصــل الفــرد بالبيئــة المحيطــة بــه ويستشــعر مكوناتهــا و   1ايجابيــة لديــه

من خلال حواسه التي تقوم بإرسال إشارات للعقـل والـذي بـدوره يقـوم بتفسـيرها وتكـوين عاطفـة محـددة 

وتحديــد مــا إذا كانــت إيجابيــة أو ســلبية ، ويمكــن تصــنيف المحفــزات الحســية للتصــميم الــداخلي إلــى 

 .    2محفزات بصرية ، لمسية ، سمعية ، شمية 

 تصميم الداخلي كمحفزات للحواس خصائص عناصر ال) : 9-1(شكل رقم 
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 Amany Mashhour Hendy& Nehal Nabil Zahra, The Role of Interior Desing for 

Enhancing Positive Emotions within The House , International Journal of Innovation 
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 المحفزات البصرية : أولا 

يعتبـر مـن أهـم عناصـر التصـميم الـداخلي لمـا لـه مـن تـأثير علـى مشـاعر وتركيـز الأفــراد  : اللـون * 

وحتــى صــحتهم ، فــالألوان تحفــز ردود الأفعــال التلقائيــة والغيــر واعيــة ، فعلــى ســبيل المثــال الألـــوان 

الإثـارة ولكنهـا تشـتت الإنتبـاه ، والألـوان البـاردة تحفـز عاطفـة الهـدوء وقـد تسـبب  الدافئة تحفـز عاطفـة

 ؛ 1النعاس 

تلعـــب الإضـــاءة دور مهـــم فـــي تصـــميم المظهـــر المـــادي لـــذا مـــن المهـــم عنـــد تصـــميم :  الإضـــاءة *

الإضاءة مراعاة جودة  المجال البصـري للأفـراد وتـوفير الصـحة والأمـان والاسـتمتاع ، وتعـد مـن أهـم 

، ســــيكولوجيا وفيســــيولوجيا  ، ويختلــــف نــــوع ) المــــوظفين ، الزبــــائن( لعوامــــل المــــؤثرة علــــى الأفــــراد ا

الإضـاءة بـاختلاف وظيفتـه ويفضـل اسـتخدام الإضـاءة المباشـرة عنـد مزاولـة الأعمـال الدقيقـة والمهمـة 

الجــدير والتـي تحتـاج إلـى تركيــز ،والإضـاءة غيـر مباشــرة فـي منـاطق الاســتراحة والعمـل الجمـاعي ، و 

بالذكر أن الإضاءة الطبيعية هي الأنسب لذا يجب الأخذ بعين الإعتبار عنـد التصـميم توجيـه النوافـذ 

 ؛  2بالاتجاهات الصحيحة

حيـــث أكـــد كـــل مـــن علمـــي . تعطـــي الأشـــكال انطباعـــات مختلفـــة تـــؤثر علـــى الوجـــدان : الشـــكل  *

الـــة العاطفيـــة للأفـــراد داخـــل الأعصـــاب وعلـــم الـــنفس المعرفـــي علـــى وجـــود علاقـــة بـــين الأشـــكال والح

أظهرت الدراسات تفضـيل الافـراد للأشـكال المتماثلـة أكثـر مـن الغيـر المتماثلـة . الفراغات المصممة  

لأنهــا ســهلة الإدراك ، كمــا يفضــل الأفــراد الأشــكال الدائريــة أكثــر مــن السداســية ، والأشــكال المنحنيــة 

                                                             
1
 Amany Mashhour Hendy& Nehal Nabil Zahra, The Role of Interior Desing for 

Enhancing Positive Emotions within The House, OP Cit , P151.  
، مجلة العمارة  تأثير سيكولوجية التصميم الداخلي على إنتاجية الأفراد في العملنهى بنت سعيد نشيطي ، :  2

 .  7والفنون ، العدد الثالث ، لم تذكر سنة النشر ، ص 
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شــكال لهــا دور مهـم فــي التــأثير علــى الحالــة كمــا أن نســب الأ. أكثـر مــن الأشــكال الحــادة والمضـلعة 

العاطفية للأفراد فالأشكال ذات المساحات الصـغيرة تخلـق حالـة مـن الاختنـاق والتـوتر والأشـكال ذات 

 . 1المساحات الكبيرة جدا تخلق نوع من الانزعاج

 المحفزات اللمسية : ثانيا 

دراك اللمســي لهــا كــان بالخشــونة أو اعتمــادا علــى نــوع الخامــة ودرجــة لونهــا يتكــون الا: لخامــات ا* 

النعومة ، الثقل أو الخفة ، البـرودة أو الـدفء ، الاتسـاع او الضـيق ، كمـا أن الملمـس الخـام للطـوب 

  ؛2أو الحجر يعطي شعورا أكثر ثراء من الملمس الناعم للجبس الذي يعطي شعورا بالملل 

سدية وتنشئ الراحـة الحراريـة مـن خـلال تنظـيم الراحة الحرارية ترتبط مع الراحة الج :درجة الحرارة  *

 . 3درجة الحرارة بين تدفق الهواء والرطوبة ، يجب أن تكون درجة الحرارة المثالية في بيئات العمل 

 المحفزات السمعية: ثالثا 

إن راحــة الافــراد تتــأثر بمســتوى الضوضــاء فانقطــاع الضوضــاء داخــل بيئــة العمــل لــه : الصــوت * 

العواطف ، كما أن الموسيقى تحفز العواطـف الإيجابيـة علـى المسـتوى الشخصـي ، تأثير سلبي على 

كما أن المعالجة الصوتية غير مدروسة قد تـؤدي إلـى مسـتويات ضوضـاء غيـر مرغـوب بهـا فتسـبب 

                                                             
1
Amany Mashhour Hendy& Nehal Nabil Zahra, The Role of Interior Desing for 

Enhancing Positive Emotions within The House, OP Cit , P155.   
2
 Asma Naz , Regis Kopper , Rayan P. Mc Mahan &Mihai Nadin, Emotional Qualities 

of VR Space ,IEE Virtual Reality  Conference , 2017, p3.  

 
، مرجع سبق  ة الأفراد في العملتأثير سيكولوجية التصميم الداخلي على إنتاجينهى بنت سعيد نشيطي ، :   3

 .  05ذكره ، ص 
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لابد من الاخذ بعين الاعتبار ان استجابة الفرد للصـوت يعتمـد . القلق والإجهاد   ارتفاع ضغط الدم 

 ؛ 1على العمر

تعتمــد الضوضــاء علــى المــواد المســتخدمة ، وعلــى كيفيــة تنظــيم الاثــاث  :  الــتحكم فــي الضوضــاء* 

الاســقف ( طبيعــة العمــل ، ويوصــي المصــممون علــى اســتخدام عناصــر تقلــل مــن حــدة الضوضــاء 

وغيرهــــا مــــن العناصــــر التــــي تعمــــل علــــى ....) الصــــوتية ، الأقمشــــة ، الســــجاد ، الألــــوان الجداريــــة 

 .2ء والتقليل من انعكاس موجات الصوت داخل  بيئة العمل تخفيض الضوضا

 المحفزات الشمية : رابعا 

اظهرت بعض لدراسات أن وجود الازهار له اثر إيجابي على الافراد خاصة الإناث  :  النباتات* 

لأن الزهور تحفز عواطف الاستراخاء وتقلل من التوتر خاصة ذات العطر الخفيف ، كما أن 

 اللون الأحمر والوردي تحفز عواطف الاثارة والبهجة؛  الازهار ذات 

إن الـــروائح الموجـــودة داخـــل بيئـــة العمـــل عنصـــر هـــام جـــدا فـــي تـــوفير الراحـــة المكانيـــة :  الـــروائح* 

للأفراد ، فالروائح الزكيـة تتـرك أثـر جميـل فـي نفـس الأفـراد وتجعـل لـديهم الرغبـة فـي التواجـد بالمكـان 

كمـا أن الـروائح عنصـر مهـم فـي الرابطـة  . تي تسبب نفور الأفراد منها على عكس الروائح الكريهة ال

العاطفية بين الأماكن والأفراد وتترك أثر قـوي  فـي الـذاكرة ، عنـدما يشـتاق الفـرد لمكـان مـا يشـكل لـه 

 . صورة الذهن ويحاول استكمالها بتذكر رائحة المكان 

 
                                                             
1
 Amany Mashhour Hendy& Nehal Nabil Zahra, The Role of Interior Desing for 

Enhancing Positive Emotions within The House, OP Cit , P157.   
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 : عناصر المظهر الداخلي الملموسة 

الخدمــة يشــير إلـى طريقــة ترتيــب وتصــميم الآلات والمعــدات والمفروشــات  تخطـيط مكــان تقــديم

ودة لتلبيـــة أهـــداف الخدميـــة موجـــبمـــا أن المؤسســـات  . والأثـــاث والمبنـــى وحجـــم وشـــكل تلـــك الأشـــياء

والمــوظفين، فبالتــالي ينبغــي تصــميم وتخطــيط الحيــز المكــاني الــذي يســاعد لزبــائن وتحقيــق حاجــات ا

تثبـــت الدراســـات أن جمـــال المبنــى ووجـــود المقاعـــد المريحـــة .  لحاجــاتعلــى إنجـــاز تلـــك الأهـــداف وا

 ؛1ومستوى الجودة المدركة زبونوسهولة الوصول إلى مكان تقديم الخدمة يؤثر على رضا ال

 :العلامات والرموز  

العديــــد مــــن العلامــــات والرمــــوز الموجــــودة فــــي البيئــــة المحيطــــة تقــــوم بــــدور الإشــــارات الصــــريحة أو 

تحقق التواصل بـين مكـان تقـديم الخدمـة ومسـتخدميه وتوجـه سـير عمليـة تقـديم الخدمـة الضمنية التي 

علـــى ســـبيل المثـــال العلامـــات واللافتـــات المعروضـــة فـــي . وتضـــفي طـــابع مـــن التميـــز والخصوصـــية

اســم ( مؤسســة الواجهــة الخارجيــة والداخليــة تحقــق نوعــا مــن التواصــل ســواء لتقــديم معلومــات عــن ال

أو لإعطــاء صــورة عــن ) لافتــات الــدخول أو الخــروج(أو لأغــرض توجيهيــة ) لــخا..، الفــرع مؤسســةال

ممنــوع التــدخين، منطقــة خاصــة بــالموظفين، اشــتراط عمــر معــين لاســتخدام (قواعــد الســلوك المطلوبــة 

أيضا وجود صور من الشهادات والخبرات المعلقة على الجـدران، وجـودة المـواد المسـتخدمة ). الخدمة

ات المستخدمة كلها أمثلة تساعد على توصيل معـاني رمزيـة وتخلـق انطبـاع عـام في البناء، والأرضي

 ؛2وتبني توقعات معينة
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 :أبعاد المظهر الخارجي  

تتكـــون هـــذه الأبعـــاد مـــن عناصـــر البيئـــة الخارجيـــة المحيطـــة بمرفـــق الخدمـــة مثـــل المظهـــر الخـــارجي 

هـذه العناصـر مـن المحتمـل . هـالمرفق الخدمة، مواقف السـيارات، أرضـية الخدمـة خـارج المرفـق وغير 

 .قبل دخوله لمرفق الخدمة وتعامله مع الخدمة ذاتها زبونجدا أن تحدث تأثيرا كبيرا على ال

 : الاستجابات الداخلية للبيئة - ب

والموظفـون لمجموعـة مـن المثيـرات التـي تشـكل  زبـائنيوضح النموذج السابق أنـه عنـدما يتعـرض ال  

 :  عرفيا وعاطفيا وفسيولوجيا على النحو التاليالمظهر المادي فإنهم يستجيبون م

 : الاستجابات المعرفية  

تســاعد الاســتجابات المعرفيــة فــي بنــاء وخلــق اعتقــادات معينــة حــول المؤسســة ، حيــث يــؤثر المظهــر 

المادي الذي يلاحظه الزبائن على معتقداتهم وأحاسيسهم عن المؤسسة والخدمات التي تقـدمها وعليـه 

المظهــر المــادي يعتبــر كشــكل مــن أشــكال الاتصــال غيــر اللفظــي الــذي ينقــل معنــى يمكـن القــول بــأن 

وتصــور معــين عــن قــدرة مقــدم الخدمــة فــي الاداء ، علــى ســبيل المثــال إن تلميحــات المظهــر المــادي 

الخــاص بفنــدق معــين كنــوع الاثــاث والــديكور ، نوعيــة الأفرشــة الســتائر والســجاد والــزي الــذي يرتديــه 

 ور تؤثر على معتقدات الزبائن عما إذا كان الفندق جيد أم لا ؛الموظفين كلها أم

 : الاستجابات العاطفية  

بالإضــافة إلــى تكــوين المعتقــدات، يســتجيب الأفــراد علــى المســتوى العــاطفي والتــي تــؤثر بــدورها علــى 

درا أو الموظـف قـالزبـون الاستجابات العاطفية في الغالـب لا تتطلـب مـن . السلوك المتوقع من الأفراد

علـى سـبيل المثـال هنـاك أصـوات أو روائـح أو أمـاكن . من التفكير ولكنها تحدث فجـأة وبـدون تفسـير
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أو ألــوان أو ديكــورات تخلــق مشــاعر الســعادة أوالفــرح أوالاســترخاء أوالإثــارة أوالفخــر أو تثيــر مشــاعر 

ر الحـــزن كمـــا أنـــه يمكـــن لهـــذه المثيـــرات البيئيـــة أن تخلـــق مشـــاع. جميلـــة مـــن الماضـــي مرتبطـــة بهـــا

 ؛ 1أوالاكتئاب أوالانقباض أوالخوف أوالقلق

 : الاستجابة الفسيولوجية 

الضوضــــاء المرتفعــــة أكثــــر مــــن الــــلازم تســــبب . المقصــــود هــــو الارتيــــاح أو عــــدم الارتيــــاح الجســــدي

الإزعاج وعدم الشعور بالراحة، درجة حرارة الغرفة ربمـا تجعـل الأفـراد يعرقـون مـن شـدة الحـر، نوعيـة 

ا تجعل هناك صعوبة في التـنفس، النـور السـاطع ربمـا يقلـل مـن القـدرة علـى الرؤيـة، عـدم التهوية ربم

كـل . يشـعرون بعـدم الراحـةزبـائن وجود قسم لغير المدخنين ربما يسبب صـعوبة فـي التـنفس لـبعض ال

فــي بيئــة معينــة  زبــائنهــذه الاســتجابات الفســيولوجية تــؤثر بــدورها وبصــورة مباشــرة علــى مــدى بقــاء ال

 . 2تمتاع بهاوالاس

 :تجاه المظهر المادي االاستجابات السلوكية   - ت

 :السلوك الفردي 

أو ) اقترابــي(لمجموعــة المثيــرات البيئيــة بأنهــا قــد تحــدث ســلوك يــدعو للبقــاء الزبــون تتميــز اســتجابة  

الســلوك الاقترابــي يتضــمن جميــع أنــواع الســلوك الايجــابي تجــاه مكــان أو خدمــة ). لابتعــادا(للمغــادرة 

وهـذا يعنـي الانجـذاب والرغبـة فـي . مثل الرغبـة فـي الإقامـة أو الاستكشـاف أو العمـل أو البقـاء معينة

أمـا . التعامل بصورة ودية مع الآخرين وإنفاق المال أكثر وقضاء وقت أطول في مكان تقديم الخدمـة

                                                             
1
 Amany Mashhour Hendy& Nehal Nabil Zahra, The Role of Interior Desing for 

Enhancing Positive Emotions within The House, OP Cit , P148 
2
 Zeithaml, V. and M. Bitner, , Services Marketing : Integration Customer Focus 

across the Firm,2003, Op.Cit. 
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الإقامــة عــدم السـلوك الابتعــادي فيتضـمن جميــع أنــواع سـلوك الابتعــاد مثــل الرغبـة فــي عــدم البقـاء أو 

   ؛1العمل  عدمأو 

 : التفاعل الاجتماعي 

يــؤثر المظهــر المــادي علــى ســلوك الأفــراد ويــؤثر أيضــا علــى طبيعــة وجــودة التفاعــل الاجتمــاعي بــين 

المــؤثرات البيئيــة مثــل القــرب المــادي، طريقــة ترتيــب المقاعــد، حجــم مبنــى الخدمــة . والموظــف زبــونال

مكانيــة فيمــا يتعلــق بنســبة التفاعــل الاجتمــاعي المحتمــل بــين تحــدد الاحتمــالات والإمكانيــات والقيــود ال

 .الأفراد

يســـاعد تصـــميم المظهـــر المـــادي علـــى التـــأثير علـــى طبيعـــة التفاعـــل الاجتمـــاعي مـــن خـــلال تحديـــد  

القواعــد الاجتماعيــة والعــادات والتقاليــد والتوقعــات فــي مكــان معــين وبالتــالي تخــدم فــي تحديــد طبيعــة 

 .2التفاعل الاجتماعي

 

 

 

 

 

                                                             
 .صالح الرشيد ، مرجع سبق ذكره :   1
 . صالح الرشيد ، مرجع سبق ذكره :   2
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 :خاتمة الفصل الأول 

إن أهــم مــا يمكــن استخلاصــه مــن خــلال الفصــل الأول أن قطــاع الخــدمات أصــبح يلعــب دورا       

في الاقتصاد العالمي أكبـر بكثيـر ممـا قـد يظنـه كثيـرون ، وهـو مـا يـنعكس بشـكل واضـح علـى نسـبة 

عاصــرة بــالنظر إلــى قطــاع الخــدمات الــذي أصــبح يعــد أحــد أهــم الاتجاهــات الحديثــة للاقتصــاديات الم

الحصة التي يستحوذ عليها في ميدان الشغل وكذا مساهمته في الإنتـاج الإجمـالي بعـدما كـان يعـاني 

مـن النـاتج المحلـي الإجمـالي فـي أكثـر مـن   %50من إهمال ، حيث تمثل الخدمات ما لا يقل عـن 

 . من الناتج المحلي الإجمالي العالمي   %65نصف دول العالم ونحو 

ـــى مســـوقيها ضـــرورة الاهتمـــام بإضـــفاء بمـــ     ا أن الخـــدمات ذات طبيعـــة غيـــر ملموســـة تفـــرض عل

ملامح مادية ملموسة بهدف تعميق الشـعور المـادي لـدى الزبـون بالخدمـة المقدمـة إليـه وتمييزهـا عـن 

ــــى يبقــــى التأكيــــد هنــــا علــــى نقطــــة هامــــة وهــــي الخــــدمات المنافســــة ،  تركيــــز المؤسســــة الخدميــــة عل

 مؤسسـة رة المظهر المادي في تكوين الموقع التنافسي الملائم وتحقيـق ميـزة تنافسـية للاستراتيجيات إدا

وتصـميم المظهـر المــادي  بـإدارةالمتعلقـة  تعنـد اتخـاذ كافـة القـرارا يهـايجـب عل،  زبـونوتـؤثر علـى ال

 .  مراعاة السوق المستهدف وحاجات ورغبات الشريحة الموجه لها الخدمة

 



 

 

 

يم مفاه: الفصل الثاني 

أساسية عن الفنادق 

 والخدمات الفندقية 
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 : مقدمة الفصل الثاني

التطور الذي يشهده العالم في المجال الاقتصادي ومـا ترتـب عليـه مـن انتعـاش فـي الحركـة إن       

مجـال  فـيالاقتصادية وتطور في وسائل وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، ونمو للمنافسة العالمية 

وانتقال الاقتصاد من الاهتمام بالتصنيع إلـى الاهتمـام بالخـدمات ، أصـبح . الأفكارالسلع والخدمات و 

لزاما علـى المؤسسـات الفندقيـة أن تنـتهج نهـج الجـودة فـي تقـديم خـدماتها المتنوعـة والتميـز فـي خدمـة 

 . زبائنها كأحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير قدراتها التنافسية وكسب رضا زبائنها 

 : ذا الأساس تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث ، كما يلي على ه   

 تحليل الإطار المفاهيمي للمؤسسات الفندقية؛:  المبحث الأول 

 المضامين الاساسية لتسويق الخدمات الفندقية ؛: المبحث الثاني

 . جودة الخدمات الفندقية: المبحث الثالث 
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 للمؤسسات الفندقية  تحليل الإطار المفاهيمي: المبحث الأول

تعــد صــناعة الفنـــادق مــن أهـــم الصــناعات القديمـــة التــي كــان لهـــا الفضــل فـــي ظهــور الضـــيافة      

وتقديم المساعدات للمسافرين، مرت هذه الصناعة بعدة مراحل قبل أن تصـل إلـى مـا هـي عليـه الآن 

حديثة إلـى يومنـا هـذا ، ابتداءا من العصور القديمة إلى الاغريق و الرومان و العصور الوسطى و ال

إلــى أن أصــبحت مــن بــين مصــادر دخــل الدولــة ، فــي الســنوات القليلــة الماضــية واجهــت المؤسســات 

الفندقية و السياحية اضطرابات مثل الأزمة الماليـة العالميـة ، ولمواجهتهـا سـعت الفنـادق لتبنـي أسـس 

الفندقيـة فـي عملهـا المســتقبلي حتـى تسـتمر المؤسســات . متينـة تعتمـد عليهـا فـي السياســات التنافسـية 

 . و أسلوب تقديم الخدمة لأنها أساس نجاح الفندق   بنوعية   لابد لها من أن تهتم

 ) المفهوم والتطور التاريخي (ماهية المؤسسات الفندقية: المطلب الأول  

 .تقديم تعاريف للفنادق وإعطاء لمحة عن مراحل تطورها سنحاول من خلال هذا 

 : وتطورها  نشأة الفندقة  -1

لــم تكــن الفنــادق فــي العصــور القديمــة كمــا هــي عليــه فــي وقتنــا الحــالي فهــي لــم تظهــر فــي          

الشـــرق القـــديم نظـــرا لمـــا عـــرف عـــن هـــذه الشـــعوب مـــن كـــرم الضـــيافة ، إلا بعـــد الفتحـــات الرومانيـــة  

وهـو " خـان" م فعرفت في القسطنطنية وفي بلاد الفرس ومن بعدها في سائر بلدان الشـرق القـديم باسـ
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الفرنسـية ، وكلمـة خـان هـي مـن أصـل تركـي  Aubergeالإنجليزية و كلمة  Innاللفظ المقابل لكلمة 

 1.وفارسي وتعني بيت أو نزل أو مكان أو محل 

أما الفندقة عنـد الاغريـق فقـد نشـأت فـي أحضـان المعابـد و الأمـاكن المقدسـة حيـث كانـت تجـري     

 ، حيث كان المرضى يشاركون باقي الحجيج هذه الاحتفالات اعتقادا الاحتفالات والمراسيم الدينية 

منهم بــأن البركة سوف تحل بهـم ويشـفون مـن أمراضـهم ، وبهـذا كانـت الفندقـة القديمـة عنـد الاغريـق 

وبعــد أن اتســعت رقعـة الامبراطوريــة  اليونانيــة القديمــة . أساسـا للفندقــة الدينيــة والعلاجيـة إلــى حــد مـا 

ث من الفندقة يمكن أن نسميه الفندقة التجارية أو السياحية ، كان الغرض منهـا إيـواء و ظهر نوع ثال

ـــذين كـــانوا يغـــدون إلـــى العاصـــمة لتقـــديم الهـــدايا والـــولاء للأبـــاطرة  إطعـــام كبـــار التجـــار أو الحكـــام ال

 .الإغريق بقصد توطيد مراكزهم في بلادهم أو بقصد الحصول على مزايا سياسية أو إقليمية خاصة

اليونانيـة ) Pondokia( أو ) Pondoketa( ويرجح  أن يكون لفظ فندق قد استمد من كلمـة       

التي كانت تطلـق علـى النـزل التـي أنشـئت فـي المـوانئ و المـدن المشـتهرة بـالمراكز التجاريـة فـي ذلـك 

ن فلـم تـأت أمـا الفندقـة عنـد الرومـا. 2الوقت وهي تعبر في الأصل على تلك النزل الإغريقيـة القديمـة 

بجديد يزيد على ما  أتت بـه الفندقـة الإغريقيـة مـن الناحيـة النوعيـة ، إلا أنهـا فاقـت هـذه الأخيـرة بـأن 

نظمتها من الناحية  الشكلية و القانونية ، كان القانون الروماني هو القـانون القـديم الوحيـد الـذي نظـم 

 . صناعة الفنادق بصفة خاصة

                                                             
عة ، المتحدة للطبا"   شؤون فندقية" إدارة الفنادق أبو بكر عمر الحميدي ، أحمد عبد الوهاب مصطفى ، :   1

 . 38 -15ص  –، ص  1980الفنية محمد عبد الحميد طلية ، 
 .  38- 15ص -أبو بكر عمر الحميدي ، أحمد عبد الوهاب مصطفى ، مرجع سبق ذكره ، ص:   2
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ر وبدايـة القــرن الثـامن عشـر بـدأت ملامــح صـناعة الفنـادق تترســخ وفـي أواخـر القـرن الســابع عشـ    

ظهـور أول فنــدق  1774وقـد شـهد عــام 1. علـى بـين وجــرى تبنـي مبـدأ الربحيــة الماديـة بصـورة قويــة 

ظهـــور أول فنـــدق فـــي نيويـــورك إلا أن العصـــر  1794بـــالمفهوم الحـــديث فـــي لنـــدن كمـــا شـــهد عـــام 

 Tremont(الولايــات المتحـدة الأمريكيــة مــع افتتـاح فنــدق الـذهبي لصــناعة الفنـادق بــدا تحديــدا فـي 

Hous ( خــلال هــذه الفتــرة بنيــت فنــادق ضــخمة وبــدأت تتطــور هــذه الصــناعة بشــكل ملفــت أدخلــت

الأنظمـة الأكثــر تطــورا تكنولوجيـا  كــذلك أدخلــت أنظمـة الاتصــالات الأكثــر تطـورا وغيرهــا بمــا يجعــل 

 .  2ة الاقتصاد الدولي صناعة الفنادق تحتل موقعا متميزا في خارط

 : مفهوم المؤسسة الفندقية وخصائصها -2

إن كلمــة فنــدق لا يوجــد لهــا أصــل أو مصــدر فــي اللغــة العربيــة ولكــن مــا جــاء فــي المصــادر       

تعنـي  مكـان الاسـترخاء فـي الليـل ، فـي حـين فـي ) Malon(القديمة ان كلمة فندق في اللغة العبريـة 

 .  3زبونتعني غرفة طعام وايواء لل) Kataluma( اللغة اليونانية كان يسمى

في حين تمثل كلمة فندق بالنسبة للغات الأخرى تسميات مختلفة ، فـي اللغـة اللاتينيـة كانـت         

أي القاعـــة التـــي يـــتم بهـــا اســـتقبال الـــزوار والترحيـــب بهـــم ، وفـــي اللغـــة الفرنســـية ) Hositium(تمثـــل 

فــي اللغــة الإيطاليــة ، فــي حــين ) Hospite(منهــا كلمــة وقــد اشــتقت ) Hostel(كانــت  تمثــل كلمــة 

                                                             
 . 66، ص  2002، دار حازم ، دمشق ،  السياحة صناعة العصرصلاح الدين  خربوطلي ، :   1
 . 66،ص  2007، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ،  ادقتخطيط وتنظيم الفنمحمد الصيرفي ، :     2

عبد الرضا علوان ، أثر تنويع  وتطوير الخدمات الفندقية على الإيرادات في صناعة الفنادق العراقية ، مجلة :  3

 . 6، ص  2009الإدارة و الاقتصاد ، العدد الخامس والسبعون ، 
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حتــى ) Hotel(فــي اللغــة الفرنســية تعنــي الضــيف واشــتقت منهــا كلمــة فنــدق ) Hote(أصــبحت كلمــة 

 . 1أصبحت شائعة حتى الآن 

تعـــددت التعـــاريف التـــي وضـــعت لتحديـــد الملامـــح الإداريـــة و الفنيـــة و القانونيـــة للمؤسســـة الفندقيـــة    

 : مايلي نستعرض منها 

الفنــدق هــو مؤسســة إداريــة ذات ســمات اقتصــادية واجتماعيــة تقــدم الضــيافة فــي إطــار القــوانين "     

 " .   2داخل بناء مصمم لهذا الغرض  زبونالمحلية والدولية لقاء أجر محدد لل

ا الفنــدق نــزل أعــدت طبقــ: " أمــا الجمعيــة الأمريكيــة للفنــادق والمــوتيلات عرفــت الفنــادق كمــايلي     

 . " 3المأوى و المأكل و الخدمات الأخرى لقاء أجر معلوم  زبونلأحكام القانون ليجد ال

 .4بالإقامة و الطعام و الخدمة  زبونمبنى أو مؤسسة تمد ال: " على انه ) Webester( وعرفه    

 يحتـوي علـى) نظـام رئيسـي مركـب( كما عرف الفندق على أنه وحدة اقتصادية واجتماعية وفنية     

نشـــاط : أهمهـــا ) أنظمـــة جزئيــة( أســرة لتنـــويم الزبــائن ويتـــألف مــن مجموعـــة مــن النشـــاطات الجزئيــة 

المكتب الأمامي ، نشـاط التـدبير الفنـدقي ، ونشـاط الأطعمـة والمشـروبات ، ونشـاط الصـيانة ، نشـاط 

                                                             
تصميم وتقديم الخدمة وجودة خدمات الايواء ، رسالة ماجستير مقدمة  الجبوري سالم حميد سالم ، العلاقة بين:    1

 . 01، ص  2002إلى مجلس كلية الإدارة و الاقتصاد ، الجامعة المستنصرية ، قسم السياحة ، 
 . 79، ص 2000أحمد محمد القرنبي ، المعجم السياحي الشامل ، القاهرة ، :   2
بي ، صناعة الفنادق وإدارة ومفاهيم ، دار جرير للنشر و التوزيع ، سليم محمد خنفر ، علاء حسين السرا:   3

  .13، ص  2011عمان ، الطبعة الأولى ، 
 . 28، ص  2000، الإسكندرية ،  منشأة المعارفطه طارق ، إدارة الفنادق مدخل معاصر ، :    4
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الأمن ، التي يؤثر بعضها بـبعض ويتـأثر بعضـها بـبعض ويعمـل بعضـها مـع بعـض لتحقيـق أهـداف 

 " .  1تقديم خدمات المأوى والطعام للأفراد مقابل أجر محدد : نة أهمها معي

مرفــق للإقامــة المؤقتــة والــذي ينــتج ويبيــع ويقــدم الخــدمات والبضــائع لتلبيــة :"كمــا يعــرف علــى أنــه    

حاجــة الزبــائن مــن النــوم والراحــة والطعــام والعــلاج والترفيــه ومقــابلات الأعمــال وغيرهــا وذلــك حســب 

سفرهم ، وكمية ونوعية الخدمات المقدمة تعتمـد علـى درجـة هـذا المرفـق ، والهـدف مـن  هدف ودوافع

 " .   2استثمارها هو الحصول على الربح 

كـل :" بـين النشـاط الفنـدقي وهـو )  01- 99( من القـانون  04من الناحية القانونية تميز المادة     

كـل مؤسسـة تسـتقبل الزبـائن لإيـوائهم : " هـي ؛ والمؤسسـة الفندقيـة " استغلال بمقابل لمؤسسـة فندقيـة 

كـل شـخص طبيعـي أو اعتبـاري يمـارس :" ؛ والفنـدقي هـو " مـع تقـديم خـدمات إضـافية لهـم أوبـدونها 

 .  3" النشاط الفندقي 

:" المؤسســة الفندقيــة علــى أنهــا ) 2000 – 46(مــن المرســوم التنفيــذي  02بينمــا تعــرف المــادة      

كــل اســتعمال بمقابــل للهياكــل : " ؛ حيــث يعتبــر النشــاط الفنــدقي " دقيا كــل مؤسســة تمــارس نشــاطا فنــ

 " .  4الأساسية الموجهة أساسا للإيواء وتقديم الخدمات المرتبطة به 

                                                             
 . 7عبد الرضا علوان  ، مرجع سبق ذكره ، ص :    1
 . 28، ص  1999، دار مجدلاوي للنشر ، الأردن ،  رات من الاقتصاد السياحيمختامروان السكر ، :   2
يحدد  1999يناير لسنة  6مؤرخ في  01 – 99، قانون رقم ) يناير  19،  1999( الجمهورية الجزائرية :   3

  . 11-3،  2القواعد المتعلقة بالفندقة ، الجريدة الرسمية للمجمهورية الجزائرية 
 2000مؤرخ في أول مارس سنة  46- 200، مرسوم تنفيذي رقم ) مارس  5،  2000(الجزائرية   الجمهورية:   4

، يعرف المؤسسات الفندقية ويحدد تنظيمها وسيرها وكذا كيفيات استغلالها ، الجريدة الرسمية للجمهورية  الجزائرية 

 ،10  ،3-7  . 
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منشـأة أو مبنـى مخصـص ومـرخص لتقـديم خـدمات : " كما تعـرف المؤسسـة الفندقيـة علـى أنهـا      

حقق للزبون الخدمة التي يطلبها ، فـي إطـار القـوانين الإقامة والطعام وتوفير جميع الإمكانيات التي ت

 "1المحلية والدولية ومقابل أجر محدد ولفترة معلومة 

من خلال ما ورد مـن تعـاريف خاصـة بالفنـدق يمكـن أن نحـدد الأبعـاد المختلفـة التـي يمكـن مـن      

 : خلالها النظر إلى الفندق بمايلي 

بوصـفه نظـام إداري مصـمم للعمـل مـن أجـل تحقيـق  يمكن النظر إلى الفنـدق: البعد الإداري  -1

 :داف  و الموضح في الشكل التالي مجموعة  من الأه

 

 الفندق كنظام إداري):  1-2(شكل 

 

    

 تغذية مرتدة بالمعلومات                                               

 2007فكــر الجــامعي ، الإســكندرية ،، دار التخطــيط وتنظــيم الفنــادق محمــد الصــيرفي،:  المصــدر

 16،ص 

 

                                                             
  .16، ص 1997ت إلجا ، مالطا ، ، منشورا إدارة الفنادقفرج عبد الوهاب الزنتاني ، :   1

موارد بشرية مادية 

 معلوماتية مالية

 عملية التحويل

 الإقامة ومستلزماتها

مخرجات خدمات 

 فندقية متنوعة
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مؤسســة تــؤدي كافــة وظائفهــا مــن خــلال  بوصــفه يمكــن النظــر إلــى الفنــدق: البعــد التنظيمــي -2

 .هيكل تنظيمي مقسم إلى وحدات تنظيمية يطلق عليها إدارات وأقسام 

اع مؤسسـة تسـويقية تقـوم بإشـب بوصفه يمكن النظر إلى الفندق ) :التسويقي ( البعد التجاري  -3

حاجات ورغبات الأفراد والجماعات من خلال تقديم منتجـات لهـا قيمـة بغـرض إتمـام العمليـة 

 . التبادلية وتحقيق أجر محدد 

مؤسســة اجتماعيــة تحتــاج إلــى ارشــاد  بوصــفه يمكــن النظــر إلــى الفنــدق:  البعــد الاجتمــاعي  -4

ؤسسـة الفندقيـة وضبط واحكام عمليات التفاعل الاجتماعي التـي تحـدث بـين العـاملين فـي الم

 .    1وتلك التي تحدث بين الزبائن  

إذن فالفنــدق هــو مؤسســة خدميــة تقــدم مجموعــة مــن الخــدمات للضــيوف مــن إيــواء وطعــام مقابــل     

 . أجر يدفعه النزيل ، يحتوي على هيكل تنظيمي وخصائص تميزه عن المؤسسات الأخرى 

 : تميزه عن باقي المؤسسات الأخرى من خلال التعاريف نجد أن للفندق مجموعة من الخصائص 

المعيـــار الأساســـي للتمييـــز هـــو أن الفنـــدق مؤسســـة خدميـــة ، تحتـــوي علـــى عـــدد مـــن الأســـرة  -1

 لتنويم الزبائن وتوفير الراحة ؛

ـــة ، يمـــارس فيهـــا الخـــدمات والنشـــاطات المتممـــة كالتســـويق  -2 ـــدق وحـــدة اقتصـــادية متكامل الفن

، لتحقيـق أكبـر عـدد مـن الإيـرادات بأقـل مـا ..... ي والمبيعات وإدارة الأفـراد ، والنشـاط المـال

 يمكن من النفقات؛

 الفندق يتمتع بشخصية قانونية مستقلة ؛ -3

                                                             
 . 66صلاح الدين  خربوطلي ، مرجع سبق ذكره ، ص :   1
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الفندق نظام رئيسي مركب يتألف من مجموعة مـن الأنظمـة الفرعيـة لكـل منهـا وظيفـة مميـزة  -4

نشــاط المكتــب الأمــامي ، نشــاط الأقســام المســاعدة تعمــل مــع : وخصــائص مختلفــة أهمهــا 

 ضها لتحقيق أهداف الفندق ؛بع

الأهــداف التــي تســعى الفنــادق لتحقيقهــا متعــددة  ومختلفــة ، تختلــف مــن فنــدق لآخــر حســب  -5

نوعـــه وشـــكله ، غيـــر أن هنـــاك أهـــداف مشـــتركة كتقـــديم المـــأوى و الطعـــام والشـــراب للزبـــون 

 .  مقابل أجر محدد

 أهداف وأهمية المؤسسات الفندقية : المطلب الثاني

الإســــتراتيجي لأي إدارة فندقيــــة هــــو تطــــوير الخدمــــة وزيــــادة مســــتوى قناعــــة ورضــــا  إن الهــــدف     

الزبـون، ولا يمكــن تحقيـق مثــل هــذا الهـدف إلا مــن خــلال الحصـول علــى أيــدي عاملـة مؤهلــة ومدربــة 

وتطويرها بما يتفق مع التطورات الحاصلة فـي البيئـة الخارجيـة ، فنجـاح الفنـدق يعتمـد علـى الطاقـات 

   1نية والإداريةالبشرية والف

فالأهداف التـي تسـعى الفنـادق لتحقيقهـا متعـددة  ومتنوعـة تختلـف مـن فنـدق لآخـر حسـب نوعـه      

والشــكل المــوالي يوضــح . وشــكله غيــر أن هنــاك أهــداف مشــتركة تســعى لتحقيقهــا مقابــل أجــر محــدد

 :ذلك

 

 

                                                             
  83موفق عدنان عبد الجبار الحميري ، أمين أحمد محبوب المومني ، ص :  1
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 أهداف المجموعات ذات الصلة بالفندق) : 2-2(الشكل 

 

 ، دار الفكــــر الجـــامعي، الاســــكندرية  تخطــــيط وتنظــــيم الفنــــادقد الصــــيرفي ، محمـــ: المصــــدر

 . 83،ص 2007

 

 

أهداف أفراد التنظيم 

 الفندقي

أهداف أصحاب 

 الفندق
 أهداف الموردين

 الفندق

 أهداف المجتمع  أهداف الزبائن

 أهداف المجموعات ذات الصلة بالفندق 
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تحقيق أكبـر عائـد ممكـن لـرأس المـال المسـتثمر فـي الفنـدق ، وبقـاء : أهداف أصحاب الفنادق -1

ونمـو الفنـدق ، ورفـع كفـاءة الإدارة التنظيميـة وزيــادة الكفـاءة الإنتاجيـة للفنـدق ، والحفـاظ علــى 

 ؛1الذهنية الجيدة الفندق ، بالإضافة إلى تأمين الولاء الدائم للأفراد اتجاه الفدقالصورة 

ضــمان تــوفير الخــدمات بالأســعار التــي تتناســب مــع قــدراتهم الشــرائية بشــكل : أهــداف الزبــائن -2

 مستمر  والاستمرار في تقديم الخدمات ذات الجودة العالية ؛

كافة الضمانات المتعلقـة باسـتقرارهم واسـتمرارهم الحصول على :  أهداف أفراد التنظيم الفندقي -3

فـــي العمـــل ، وتـــوفير كافـــة الضـــمانات الاجتماعيـــة للفـــرد العامـــل ، تحقيـــق وإشـــباع حاجـــاتهم 

 ورغباتهم وترجمة نظام الحوافز لهم ؛ 

هــم جماعــات تمـد الفنــدق بــالموارد والأمــوال و المـوارد البشــرية عــن طريــق : أهـداف المــوردين  -4

ـــدق الـــذي يســـعى ملكيـــتهم  للأســـه ـــة بالنســـبة للفن ـــربح ، ولهـــم أهمي م مقابـــل الحصـــول علـــى ال

 ؛  2لتحقيق أهدافهم لضمان تقديم الخدمة والسلع للزبائن 

تســـعى الفنـــادق لتحقيـــق الأهـــداف الاقتصـــادية والاجتماعيـــة للمجتمـــع مـــن : أهـــداف المجتمـــع  -5

 . خلال زيادة الدخل القومي ومستوى رفاه المواطنين 

 

 

 

                                                             
 . 82، ص  2007، دار الفكر الجامعي ، الاسكندرية ،  تخطيط وتنظيم الفنادقمحمد الصيرفي ، :  1

،  2008دارة والمديرين التنفيذيين ،  الدار الجامعية ،الاسكندرية ،ن ، حوكمة الشركات ودور أعضاء مجالس الإمحمد مصطفى سليما: 2
 16ص 
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 : مية الفنادق فيوتتجلى أه

مؤسســة تقــوم بإشــباع حاجــات ورغبــات الأفــراد و الجماعــات ، مــن خــلال تقــديم منتجــات لهــا  .1

 قيمة بغرض تحقيق الربح وإتمام العملية التبادلية بين الفندق و الزبائن؛

أصــبحت صــناعة الفنــادق مــن الصــناعات الهامــة والبــارزة فــي الكثيــر مــن الــدول لمــا لهــا مــن  .2

ســياحة التــي هــي جــزء منهــا ، وهــذا مــا يوضــح مــدى التــرابط بــين والتكامــل بــين دور فــي تنميــة ال

 هذين الصناعتين لتقديم أفضل الخدمات وتحقيق الرضا للزبائن ؛

تتجلى أهميتها كذلك من خلال ما تقدمه مـن خـدمات وظيفيـة فـي ميـدان الاقتصـاد الـوطني   .3

 .  ء على البطالة والحصول على العملات الأجنبية ، وأنها أفضل طريقة للقضا

 

 

 

 

 

 

 

 



121 

 

 تصنيف المؤسسات الفندقية : المطلب الثالث 

البريـــــة (لتعـــــدد الأســـــفار فـــــي العصـــــر الحـــــديث وتطـــــور وســـــائل النقـــــل بـــــاختلاف أنواعهـــــا نظـــــرا    

وازدياد رغبة الأفراد في التنقل مـن بلـد إلـى آخـر بحثـا عـن الراحـة ، أو العـلاج ،أو ) ،الجوية،والبحرية

رياضــة  تعــددت أنــواع الفنــادق الموجـــودة فــي العــالم واختلفــت طبيعتهــا والغــرض الـــذي التجــارة  أو لل

 . أنشئت من أجله 

 :   1هناك عدة تصنيفات للفنادق وعموما نلاحظ أن الدول تعتمد في التصنيف مايلي   

v  التصنيف من حيث الملكية : 

 : يحتوي التصنيف من حيث الملكية على أربعة أنواع من الفنادق هي 

هـــي فنـــادق لا تـــرتبط بـــأي سلســـلة مـــن السلاســـل الفندقيـــة :  )المســـتقلة( الفنـــادق الخاصـــة  -1

أو مجموعـــة أفـــراد وعـــادة مـــا تكـــون هـــذه ) شـــخص واحـــد(العالميـــة وملكيتهـــا تعـــود إلـــى فـــرد 

الفنادق صغيرة وعدد غرفها قليلة ، وتقدم خـدمات محـدودة لقلـة رأس مـال المسـتثمر ولخدمـة 

 الإنفاق ؛  شريحة معينة من محدودي

هي مجموعة فنادق تنتشر في مجموعة من دول العـالم تعمـل تحـت اسـم :  فنادق السلسلة  -2

الشـركة الأم (واحد ويجري تشغيلها وإدارتها وفقـا لتوجيهـات الإدارة المركزيـة للسلسـلة الفندقيـة 

ـــاح مقابـــل )  ـــادق رســـوما مقـــررة أو نســـبة مـــن الأرب ـــة مـــن هـــذه الفن وتتقاضـــى الإدارة المركزي

الاسم التجاري والعلامة التجارية للسلسلة الفندقيـة ، ومـن أهـم السلاسـل الفندقيـة فـي استخدام 

                                                             
، ص 1998، دار الوفاء للطباعة والنشر والتوزيع ، مصر ،  إدارة الفنادق والقرى السياحيةياسين الكحلي ، :   1

36. 
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، حيــاة  Holiday inn، هوليــداي إن  Sheratonشــيراتون  Hiltonهيلتــون : العــالم نجــد 

Hayatt .... 1إلخ ولفنادق السلسلة مزايا وسلبيات كما يوضح الجدول التالي  : 

  وسلبيات السلاسل الفندقية  مزايا) : 1-2(الجدول 

 العيوب  المزايا 

استخدام اسم معروف ومشهور على  -

 المستوى العالمي 

 دفع مبالغ مالية مقابل العمل بإسم السلسلة  -

المرونة الكافية في الاستجابة للتغيرات عدم  -  فر الأمن الوظيفي للعاملين تو -

بسبب ضرورة استشارة الإدارة ( في السوق 

 ) كزية المر 

ضخامة رأس المال المستثمر وبالتالي كبر  -

حجم الفنادق وتخصص الإدارة والقدرة 

 التسويقية المركزية 

ارتفاع أسعار مختلف الخدمات الفندقية ،  -

لأنها مقدمة لشريحة معينة من ذوي الدخول 

 المرتفعة 

 استخدام نظم الحجز الدولية  -

 تحسين عرض الخدمات الفندقية  -

 دم تكوين صورة ذهنية عملية حول الفندق ع -

، مجلة  النشاط الترويجي في البيئة الفندقيةيوسف أبو فارة ، سمير أبو زيد ، : المصدر 

  .203، ص  2005اقتصاديات شمال إفريقيا ، العدد الثالث ، ديسمبر ، 

 

                                                             
، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا ،  الترويجي في البيئة الفندقيةالنشاط يوسف أبو فارة ، سمير أبو زيد ، :  1

 . 203، ص  2005العدد الثالث ، ديسمبر ، 
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الخــاص أو هــي الفنــادق التــي تكــون ملكيتهــا مشــتركة بــين الدولــة والقطــاع :  فنــادق مختلطــة -3

 بين  الدولة وشركات أجنبية ؛

الـوزارات ، القـوات المسـلحة  ( هي الفنادق التي تكـون ملكيتهـا تابعـة للدولـة :  فنادق حكومية -4

 ) الشرطة

v  التصنيف من حيث الموقع : 

 : 1يحتوي هذا التصنيف على خمسة أنواع من الفنادق وهي 

نجـــوم إلـــى  05تتـــراوح درجاتهـــا مـــن تقـــع دائمـــا داخـــل حـــدود المدينـــة و :  فنـــادق وســـط المـــدن -1

الدرجــة الســياحية ، وبعضــها يقــدم كافــة أنــواع الخــدمات التــي يحتاجهــا الســياح ورجــال الأعمــال  

 غرفة ؛ 500غرفة إلى  30وتتراوح أحجام هذه الفنادق من 

يوجــد هــذا النــوع مــن الفنــادق بــالقرب مــن المطــارات أو فــي داخلهــا ، وقــد  :فنــادق المطــارات  -2

ا لإيــواء المسـافرين بالطــائرات ومسـافرين المؤسسـات الســياحية العالميـة والترانزيــت أي نشـأت أساسـ

 المسافر العابر أما درجات هذه الفنادق فتتراوح بين الخمس نجوم إلى الدرجة الأولى ؛

تسـمى أيضـا بفنـادق مسـتخدمي السـيارات فهـي :  Motel )الموتيل(فنادق الطرق السريعة  -3

ة أو مبنى واحد مجاور له موقف للسيارات ، وموقعها يكون علـى الطـرق على شكل شاليهات متفرق

 السريعة للسيارات مباشرة أو في ضواحي المدن الكبرى ، كما تقدم خدمات بأسعار أقل ؛
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نشــــأت المنتجعــــات الســــياحية فــــي بدايــــة القــــرن العشــــرين ، وتوســــعت بازديــــاد  :المنتجعــــات  -4

كـــز المنتجعـــات قـــرب المنـــاظر الطبيعيـــة وتكـــون مســـاحتها العمـــران وتـــوفر البنيـــة التحتيـــة كمـــا ترت

محــدودة ، وتتكــون مــن شــقق منفصــلة أو ملتصــقة أو شــاليهات بالإضــافة إلــى فنــادق ، وتــوفر كافــة 

 الخدمات التي يطلبها الزبون ؛

تتميــز بحكــم موقعهــا بــالقرب مــن الســواحل الخلابــة والمهمــة فــي العــالم  :فنــادق الســواحل   -5

ن الخمــس إلــى أربــع نجــوم وتمتــاز دائمــا بكبــر حجمهــا وتنــوع الخــدمات التــي وتتــراوح درجاتهــا مــ

ـــدمها للزبـــائن ويتعـــرض عملهـــا دائمـــا للموســـمية ، ومـــن أهـــم فنـــادق الســـواحل فـــي العـــالم تلـــك  تق

الموجــودة علــى ســواحل ميــامي ولــوس أنجلــس وســواحل البحــر الكــاريبي وفــي فرنســا ومونــت كــارلو 

 .   حر الأبيض المتوسط كالجزائر ، المغرب ، تونس ، ومصروفي بعض الدول التي تقع على الب

v  الخدمات المقدمة ( التصنيف من حيث الطبيعة : ( 

 :  1يحتوي هذا النوع على ثمانية أنواع من الفنادق هي 

تسعى هذه الفنـادق علـى أن تكـون مكانـا لاجتمـاع النـاس لغايـات تجاريـة :  الفنادق التجارية -1

ن عـادة فـي قـرب المـدن التجاريـة لـذلك نجـد أن موقعهـا يكـون عـادة فـي لذلك نجـد أن موقعهـا يكـو 

قــرب المــدن التجاريــة والصــناعية أو بــالقرب مــن بورصــة الأوراق الماليــة والمطــارات ، وتركــز هــذه 

الفنادق اهتمامها على بعض نوعيات رجال الأعمال المـؤقتين والـدائمين وعلـى المـؤتمرات والـولائم 

راح ، وأغلـب الفنـادق التجاريـة تكـون ذات غـرف كثيـرة وتملكهـا المؤسسـات و إقامة الحفـلات والأفـ

 الكبيرة وتديرها السلاسل الفندقية الشهيرة أو تكون مملوكة للسلسلة نفسها ؛

                                                             

 
، مؤسسة الوراق للنشر )منهج تطبيقي( دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة عبد العزيز أو نبعة ، :   1

 . 157، ص  2005والتوزيع ، الاردن ، 
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أنشــأت بغــرض إيــواء العــاملين البعيــدين عــن أســرهم ، ويعمــل هــذا الفنــدق :  فنــادق الإقامــة  -2

التـــدبير الفنـــدقي فقـــط لا تقـــدم وجبـــات للزبـــائن  كمبنـــى أو أكثـــر يضـــم عـــدة غـــرف ، وتـــوفر خدمـــة 

وبالطبع تكون أسعارها أرخص بكثير من الفنادق الأخرى ، كما أن ملكيتهـا تابعـة لمالـك واحـد أو 

 لجمعيات تعاونية أو دينية ، وقد لا يكون هدفها الرئيسي هو الربح مثل دار المسنين؛  

في ديكوراتهـا وقاعاتهـا الداخليـة الجمليـة  والخلابـة  تمتاز هذه الفنادق بالمغالاة:  فنادق المقامرة  -3

كمـا تحتـوي علـى طوابـق تحـت الأرض  .وتكون دائما ضخمة جدا ، وغالبـا فنـادق الخمـس نجـوم 

تجتـذب هـذه الفنـادق الطبقـة الفنيـة .....   تتضمن حمامات السباحة ، قاعـات رياضـية ، مسـارح 

ـــد وســـياحة المـــؤتمرات ـــى وجـــه التحدي أيضـــا ، وغالبـــا نـــرى أن أغلـــب المســـابقات  مـــن الزبـــائن عل

الرياضية العالمية ومسابقات انتخاب ملكات الجمال ومسابقات توزيـع الجـوائز السـينمائية والثقافيـة 

معظمها يعقد في هذه الفنادق ، فأشـهر هـذه الفنـادق فـي لاس فيغـاس ، جـزر الهـاواي ، الولايـات 

 لو في إمارة موناكو ؛المتحدة الأمريكية وجزر الكاريبي ، مدينة كار 

عبارة عن فندق أو بناية غرضـها إيـواء الشـباب الراغـب فـي السـفر والترحـال :  بيوت الشباب -4

والتعرف على بلدان أكثر وشعوب متعددة لقاء أجـر زهيـد ، والهـدف مـن إنشـاء بيـوت الشـباب لـيس 

بمختلـف المعلومـات  الربح وإنما توثيق الروابط بـين الشـباب ، كمـا تعمـل توسـيع معـارفهم وتزويـدهم

العامة عن البلدان الخارجية ، كما تعمل على تكوين الصداقات وتوثيقها بـين شـباب الـبلاد الأخـرى 

 ؛1وتنمية شعور المحبة والإنسانية  وقد يتعلم الزبون في هذه البيوت لغات وعادات وتقاليد الدول 
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يــث الموقــع ، وهنــاك أنــواع لفنــادق تــم الاشــارة اليهــا ســابقا فــي تقســيم الفنــادق مــن ح:  المنتجعــات  -5

 إلخ .... المنتجعات مثل المنتجعات الصيفية الصيفية والشتوية والصحية والجبلية 

 :   1يمكن تقسيم الفنادق المتحركة إلى الأنواع التالية :  الفنادق المتحركة  -6

وتنقـــل هـــي الفنـــادق التـــي تجـــوب الأنهـــار والبحيـــرات والبحـــار والمحيطـــات :  الفنـــادق العائمـــة - أ

الزبائن من مدينة إلى أخرى أو من قـارة لأخـرى أو الـرحلات البحريـة حـول العـالم ، إذ تسـتغرق 

أيـام وقـد تزيـد ، تجهـز هـذه السـفن بكافـة الخـدمات التـي يطلبهـا  10أيام إلـى  03الرحلات من 

 Loveالزبـون ، ومــن أشـهر الســفن التـي تعتبــر ضـمن الفنــادق العائمـة العالميــة سـفينة الحــب 

Boat التي تعمل بين لوس أنجلوس والمكسيك ؛ 

ـــى غـــرف قطـــارات النـــوم المتواجـــدة فـــي :  الفنـــادق البريـــة المتحركـــة - ب ـــق هـــذه التســـمية عل تطل

القطارات  حيث أن معظم قطارات النوم التي تقطع المسافات الطويلة تكون مجهـزة بغـرف مـن 

التــي يحتاجهــا الزبــون ، كمــا الدرجــة الأولــى والثانيــة ، إذ تحتــوي الغــرف علــى كافــة التســهيلات 

التــي تحتــوي علــى غــرف النــوم مــع ) الكرفانــات(تطلــق هــذه التســمية علــى الســيارات الســياحية 

 خدماتها والتي تنتشر بكثرة في أمريكا ، كندا ، أوروبا الغربية ؛

يقصد بها غرف النـوم الموجـودة علـى مـتن الطـائرة ، هـذا النـوع مـن الفنـادق :  الفنادق الطائرة  - ت

الأمريكيـة   Regent airل في العالم ، وأول شركة طيران انتهجت وطورت هذه الفكرة هـي قلي

، تحتوي الطائرة على قاعـة إجتماعـات ومطعـم ومقهـى وخـدمات الهـاتف والسـكرتارية والترجمـة 

، حيــث تكـــون تكلفــة الرحلـــة مرتفعــة جـــدا قياســـا بتكــاليف الـــرحلات علــى مـــتن الطـــائرات ..... 
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ى ، كما أن هذه الأخيرة مجهزة طبيـا لنقـل مـريض أو أكثـر بنـاءا علـى طلبـات الاعتيادية الأخر 

 .خاصة 

أنشئت هذه الفنادق لأغرض علاجية ، يكون الفندق في موقع يمتاز بـالهواء : 1 الفنادق العلاجية -7

الجــاف وقربـــه مــن الغابـــات ، فيكــون بـــذلك مخصصــا للعـــلاج الشمســي ، أو أن يقـــام فــي منطقـــة 

ـــر فيهـــا العيـــون ـــة وذلـــك بهـــدف العـــلاج مـــن الأمـــراض العضـــوية المختلفـــة  تكث ـــة والكبريتي المعدني

كالروماتيزم والمفاصل ، ويجب أن تتوفر هذه الأخيرة على جميـع العناصـر التـي تجعلهـا انعكاسـا 

بــأي ضــيق أو ملــل ، كالحــدائق والمســابح وتخصــيص  زبــائنللضــيافة المثاليــة ، حتــى لا يشــعر ال

ــــة أمــــاكن لإقامــــة فــــروض الصــــلا ة الجماعيــــة ، هــــذا الإضــــافة إلــــى تجهيزهــــا بالخــــدمات العلاجي

ـــائي وغـــرف للأشـــعة فـــوق البنفســـجية  ـــدليك اليـــدوي والكهرب ـــادة خاصـــة بالت كحجـــرات للأطبـــاء وعي

 . وحمامات علاجية إلى غير ذلك من المتطلبات الضرورية 

يـــرة والمـــدن تنتشـــر هـــذه الفنـــادق فـــي المـــدن التـــي تحتـــوي علـــى ملاعـــب كب:  الفنـــادق الرياضـــية -8

الأولمبيـة أو قــرب الملاعــب المشــهورة فــي العــالم ، وتتـراوح درجتهــا مــن نجمتــين إلــى خمــس نجــوم  

قســـم منهـــا يخصـــص لإقامـــة اللاعبـــين وقســـم مخصـــص للمشـــجعين ، أغلـــب هـــذه الفنـــادق تكـــون 

مجهزة بكافـة الخـدمات الضـرورية التـي يحتاجهـا الرياضـي أو الهـواة كقاعـات للتمـرين أو الرياضـة 

 .2لعادية ا

 

                                                             
1
عنابة ،  – دور الترويج في تسويق الخدمات الفندقية دراسة حالة فندق السيبوس الدوليالعايب أحسن ، :  
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v 1التصنيف من حيث عدد النجوم  : 

 وهي أرقى الفنادق ، تقدم خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة :  فنادق ذات الخمسة نجوم -1

هذه الفنـادق تقـدم خـدمات متكاملـة أيضـا ، ولكـن بمسـتوى أقـل مـن : فنادق ذات أربعة نجوم -2

 فنادق خمسة نجوم ؛

لسـابق ، ولا تتـوفر علـى الخـدمات الإضـافية وهـي أقـل مـن الفنـدق ا: فنادق ذات ثلاثة نجوم -3

 الموجودة في الفنادق السابقة ؛

 وهي فنادق شعبية نظرا لإنخفاض مستوى الأثاث ؛ :  فنادق ذات النجمتين -4

وهي فنادق غاية في التواضع ، وذلك بالنسـبة لخـدماتها وعـدد :  فنادق ذات النجمة الواحدة -5

 . غرفها وأسعارها 

يف آخر للفنـادق وفـق معيـار الاعتماديـة فهنـاك فنـادق معتمـدة وأخـرى غيـر كما يوجد هناك تصن    

 . معتمدة والاختلاف في ختم الاعتراف الرسمي من قبل وزارة السياحة 
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 المضامين الاساسية لتسويق الخدمات الفندقية : المبحث الثاني 

أهداف الصناعة الفندقية مـن خـلال يلعب التسويق دورا هاما في توجيه الجهود والموارد اتجاه تحقيق 

التعـــرف علـــى حاجـــات الزبـــائن الحـــاليين والمـــرتقبين والســـعي وراء  لتحقيـــق تطلعـــاتهم فـــي ظـــل بيئـــة 

تنافســـية شرســـة ، ومـــن بـــين أفضـــل الأدوات والوســـائل الكفيلـــة لمواجهـــة هـــذا التحـــدي هـــي ضــــرورة 

ى المؤسسـات الفندقيــة الاعتمــاد الاعتمـاد علــى التسـويق باعتبــاره مـن الأنشــطة المهمـة التــي يجـب علــ

 . عليه 

 مدخل للتسويق الفندقي :المطلب الأول 

 سنعالج من خلال هذا المطلب مفهوم التسويق الفندقي ، أهدافه وأهميته ، وأهم مقومات نجاحه  

 مفهوم التسويق الفندقي    -1

لع والخـدمات مـن البعض التسويق بأنه جميع أوجه  النشاط التـي تعمـل علـى انسـياب السـ رفع     

المنـــــتج إلـــــى المســـــتهلك الأخيـــــر ، وعنـــــدما نتنـــــاول الاســـــتراتيجيات التســـــويقية لقطـــــاع الفنـــــادق فمـــــن 

الضروري أن نأخذ بعين الاعتبار الطبيعة الخاصـة للنشـاط الفنـدقي والتـي تـؤثر علـى عمليـة تسـويقها 

ندقيـــة كـــذلك فـــإن التنقـــل إلـــى مكـــان اســـتهلاك الخـــدمات الف زبـــونففـــي جميـــع الأحـــوال يجـــب علـــى ال

الخـدمات الفندقيـة يـتم اسـتهلاكها فـي فتـرة محــدودة لا تتجـاوز أيامـا أو عـدة سـاعات ، ويتحـدد الحكــم 

علــى الخدمــة الفندقيــة فــي فتــرة زمنيــة قصــيرة ، ويترتــب علــى ذلــك تــوفير كــل أســباب  زبــونالنهــائي لل

وهـذا يعطـي لإسـتراتيجية خدمـة  والـتأكد من أنه يغادر الفندق حاملا معه ذكريات طيبـة زبونالراحة لل

 .  أهمية خاصة  زبائنال
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ويهــدف المفهــوم الحــديث للتســويق الفنــدقي إلــى التكامــل بــين أوجــه النشــاط التســويقية وفــي نفــس     

الوقــــت ارضــــاء احتياجــــات ومطالــــب الزبــــائن ، والنشــــاط التســــويقي للفنــــادق طبقــــا للمفهــــوم الحــــديث 

الفندقيــة بهــدف تحقيــق الرضــا بوجــه عــام لــدى الزبــائن علــى  للتســويق يعنــي بالقيــام بتســويق الخدمــة

اختلاف جنسياتهم وتحقيق أرباح للفندق أيضا، كما تعتبر الاستراتيجيات التسويقية ذات أهميـة كبـرى 

يمثـل التســويق الفنـدقي تلــك الجهــود التـي تبــذلها المؤسســات .  "   1لنجـاح الفنــدق فـي تحقيــق أهدافــه 

علـــى الأســـواق الســـياحية الداخليـــة والخارجيـــة والتـــأثير فيهـــا بهـــدف زيـــادة الفندقيـــة مـــن أجـــل التعـــرف 

 . 2بها    قية وارتفاع نسبة الإشغال الفندقالحركة الفند

يتبين من خلال هذا التعريف أن التسويق الفندقي يتضـمن كافـة ركـائز المفهـوم الحـديث للتسـويق     

ــــة فــــي دراســــة الحاجــــات والرغ ــــي والتســــويق الســــياحي المتمثل بــــات والأذواق المتصــــلة بالمســــتهلكين ف

الأسواق المستهدفة ، ثم توجيـه كافـة الجهـود والأنشـطة داخـل المؤسسـة لتحقيـق اقصـى إشـباع ممكـن 

 . لتلك الحاجات والرغبات ، مما يؤدي إلى تكرار الزيارة وزيادة تدفق السياح والزائرين 

يــة تبــادل للمنــافع تــتم بــين مقــدمي الخــدمات كمــا يعــرف تســويق الخــدمات الفندقيــة علــى أنــه عمل        

لــدى هــذه المؤسســة الفندقيــة قصــد إشــباع احتياجــاتهم ) الزبــائن(الفندقيــة وبــين طــالبي هــذه الخــدمات 

ورغباتهم من هذه الخدمات مقابل ثمن معين يدفع للمؤسسة الفندقية ، وبالتالي يتطلـب مـن المؤسسـة 

ول الزبــائن ، والــذي يعنــي تحديــد الســوق المســتهدف الفندقيــة تحديــد حاجــات ورغبــات وتفضــيلات وميــ

                                                             
اقتصاديات السياحة ودورها في التنمية  ، ملتقى دولي حول مستقبل التسويق الفندقي في الجزائربرجم حنان ، :  1

المستدامة ، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة باجي مختار ، عنابة ، لم تذكر السنة ، ص 

4  . 
، المنظمة العربية للتنمية  أسس علمية وتجارب عربية: التسويق السياحي والفندقي صبري عبد السميع ، :   2

 . 292، ص  2006، مصر، ) بحوث ودراسات(الإدارية 
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للمؤسسة الفندقية ، ثم تقديم ما يوافـق الحاجـات والرغبـات والتوقعـات لإحـداث السـلوك المرغـوب لـدى 

 الزبــائن بشــكل فاعــل وكفــاءة عاليــة وبطريقــة تضــمن تحقيــق المنــافع للأفــراد العــاملين والمؤسســة 

 .   1الفندقية 

 : بقة نستخلص أن التسويق الفندقي يركز على مايلي من خلال التعاريف السا

 ؛رتكاز في الجهود الإدارية المبذولة من قبل إدارة هذه الفنادقاهو نقطة  زبونإن ال ·

، وإن أربـاح هـذا زبـون يقوم تسويق الخدمات الفندقية على التوازن بين أهـداف كـل مـن الفنـدق وال ·

بل من جودة ما يقدم مـن خـدمات ترقـى إلـى مسـتوى ،  الفندق لا تأتي فقط من العمليات الفندقية

 ؛زبون توقعات ال

التخطـــيط : إن تســـويق الخـــدمات الفندقيـــة نشـــاط مؤسســـاتي يعتمـــد علـــى وظـــائف إداريـــة رئيســـية  ·

 التنظيم التوجيه والرقابة، لأجل مساعدتها على ضـمان اسـتمرارية النجـاح بأسـلوب علمـي صـحيح

التركيـز علـى إنتـاج مــا يمكـن تسـويقه ، لـذلك يجــب أولا وعليـه هـذا المفهـوم يؤكـد علــى ضـرورة . 

تحديد الاحتياجـات والرغبـات لـدى الزبـائن  ومـن ثـم إنتـاج خـدمات وفقـا لتلـك الحاجـات والرغبـات  

وبالتــالي أصــبح هــذا المفهــوم مــنهج عمــل دقيــق يحكــم الأداء التســويقي للمؤسســات الفندقيــة فــي 

 .  مواجهة كل التحديات في الأسواق المستهدفة
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 1:نلخصها فيمايلي :  أهداف التسويق الفندقي -2

 يؤدي التسويق الفندقي إلى تنشيط حركة المبيعات الفندقية خلال فترة زمنية معينة ؛ ·

يهــدف التســويق الفنــدقي إلــى دراســة الأســواق الســياحية العالميــة وتحديــد الأســواق المحتملــة  ·

 الدول لزيادة عدد الزبائن ؛وذلك لغزو هذه الأسواق وفتح أسواق جديدة من مختلف 

إيجـــاد علاقـــات عامـــة جيـــدة بـــين الفنـــدق ومختلـــف الأجهـــزة الحكوميـــة والهيئـــات والشـــركات  ·

 السياحية وغير السياحية العامة والخاصة ، مما ينعكس على زيادة الحركة الفندقية ؛

تسـويقية ، للتعـرف علـى الإسـتراتيجية ال) القطـاع الفنـدقي(دراسة الأسـواق السـياحية المنافسـة  ·

 التي تستخدمها الفنادق المختلفة وكذلك الخدمات الفندقية التي تقدمها للزبائن ؛

بحث ودراسة شكاوى زبائن الفندق بشكل فوري والعمل علـى حلهـا بمختلـف الوسـائل والسـبل  ·

 . حفاظا على سمعة الفندق وسمعة الدولة السياحية 

 : أهمية التسويق الفندقي -3

يق اهـــم وســـيلة تركـــز عليهـــا المؤسســـات الفندقيـــة لتحقيـــق أهـــدافها المتعـــددة يعتبـــر نشـــاط التســـو     

والمرتبطــة أساســا بكيفيــة الوصــول إلــى الزبــائن وتحقيــق حاجــاتهم وتطلعــاتهم ، ثــم كيفيــة المحافظــة 

عليهم وكسب ثقتهم وولائهم فيما بعد وبالتـالي هـذا يمكننـا مـن تحقيـق الربحيـة والبقـاء والتطـور وهـذا 

 :داف على الإطلاق ، وتتجلى أهمية التسويق الفندقي فيمايلي هو أهم الأه
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) دراســـة ســـلوك الزبــــون( يســـاعد التســـويق الفنـــدقي علـــى معرفـــة الجوانــــب الســـلوكية للزبـــون  ·

وتقـــدير درجـــة أو مســـتوى توقعاتـــه ،وبالتـــالي تحديـــد نوعيـــة الخـــدمات المناســـبة للتوقـــع والتـــي 

 تحقق رضا الزبون؛ 

اتيجيات والبــرامج لمقابلــة حاجــات الأســواق المســتهدفة ، وبالتــالي يســاعد علــى إعــداد الاســتر  ·

 يساهم في زيادة الفعالية التنظيمية للمؤسسة الفندقية ؛

يسـاعد التسـويق علـى الابتكــار والتجديـد ، فهـو ينشـط الطلــب علـى السـلع والخـدمات الجديــدة   ·

ت المقدمـة ، خــدمات مـن خـلال الصـورة الذهنيـة التـي يحملهــا الزبـون عـن الفنـدق ، التسـهيلا

 الإيواء  خدمات الطعام ، الترفيه بالإضافة إلى موقع الفندق وتصميمه ؛

يساهم التسويق في التأثير المباشر على الزبون من خـلال عناصـر التـرويج المختلفـة ، التـي  ·

توفر له جميع المعلومات المتعلقة بالخدمات التـي يقـدمها الفنـدق ، إذ لابـد أن يـتم ذلـك بكـل 

ة ومصـــداقية حتـــى يـــؤدي إلـــى جلـــب الانتبـــاه ، إثـــارة الإهتمـــام ، تعزيـــز الرغبـــة ، وحـــث أمانـــ

 . الزبون على تفضيل الإقامة فيه بدل أماكن الإقامة في فنادق أخرى 
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 مقومات نجاح التسويق الفندقي -4

 : 1يتوقف نجاح التسويق الفندقي وتحقيق أهدافه على مجموعة من العوامل نذكر منها 

 : م المناسب للخدمة الفندقيةالتصمي - أ

يقصــد بــه ابتكــار واســتحداث الخــدمات التــي تلائــم الطلــب الســياحي والفنــدقي ، فــلا يمكــن أن نتصــور 

قيام الفندق بتقديم خـدمات غيـر مرغـوب فيهـا ولا يحتاجهـا الزبـون ، لأن الأصـل فـي الخدمـة الفندقيـة 

لــذلك فــإن تحديــد . واهتمــام إدارة الفنـدق هـو ارتباطهــا بحاجــة ورغبـة الزبــون ، ولــيس بنــاء علـى رغبــة 

المكونات الرئيسية للخدمـة الفندقيـة بمسـتوياتها وأسـعارها المناسـبة التـي تسـاعد علـى تحقيـق الأهـداف 

 الفندقية ؛

 :  الاعتماد على أكثر من وسيلة إعلانية - ب

، لأن  يعتبـــر ذلـــك مـــن الوســـائل المســـاعدة علـــى تركيـــز الحملـــة الإعلانيـــة نحـــو الهـــدف المحـــدد لهـــا

اســتخدام أكثــر مــن وســيلة ســواء المســموعة أو المقــروءة أو المرئيــة ، يعمــل علــى توســيع دائــرة الأثــر 

الإعلانــي وتنبيــه الحــواس الانســانية المختلفــة للتعامــل مــع أمــاكن الإقامــة الفندقيــة التــي تــوفر أفضــل 

 الخدمات والأكثر اجتذابا للزبائن ؛

 :  قية الفندقيةالاختيار المناسب للإستراتيجية التسوي - ت

يجب أن يعتمد كل فند على استراتيجية معينـة لتنشـيط حركـة مبيعاتـه ، تبعـا للخـدمات الفندقيـة       

التـي يقــدمها وحســب قدراتــه وإمكانياتــه الماديــة والإداريــة ، وكــذلك بنــاءا علــى الظــروف التــي يمــر بهــا 

                                                             

 . 303- 302ص ،  –صبري عبد السميع، مرجع سبق ذكره ، ص :   1 
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يجية التســويقية للفنــدق متماشــيا مــع الســوق الســياحي الــداخلي والخــارجي ، فكلمــا كــان اختيــار الإســترات

ــــى أن الاســــتراتيجية  ــــار ســــليما ومحققــــا لكــــل الأهــــداف التســــويقية ، بمعن ــــرات كــــان الاختي هــــذه التغي

 التسويقية يجب أن تكون مرنة وديناميكية حتى نتمكن من تغييرها ؛

 : حسن اختيار أفراد التسويق - ث

تيار القائمين بالأنشـطة التسـويقية المختلفـة يتوقف نجاح العمل التسويقي الفندقي على حسن اخ      

ذوي المهــارات العاليــة والخبــرة الكبيــرة ، إذ يعتبــر العنصــر البشــري بمثابــة الحــاكم والمــؤثر فــي نجــاح 

هــذا العمــل  لأن الخطــط والاســتراتيجيات التســويقية لا يمكــن أن يتحقــق أي هــدف منهــا مــا لــم يكــن 

 . ية على مستوى عال من القدرة والكفاءة القائمون على وضعها وتنفيذها موارد بشر 

و يرتكز تخطيط الاستراتيجية التسويقية الفاعلة للخدمات الفندقيـة والسياسـة الترويجيـة المنبثقـة عنهـا   

على عمليات المسـح السـوقي ودراسـة الـدوافع الشـرائية لـدى الزبـائن ، بغيـة الوصـول إلـى إشـباع أمثـل 

لــى مواردهــا البشـــرية والفنيــة المتاحــة ، وبمــا ينســجم مــع السياســـة لحاجــاتهم ورغبــاتهم ، بالإعتمــاد ع

 .العامة للفندق 
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 )المفهوم و الأنواع ( طبيعة الخدمات الفندقية : المطلب الثاني

لقد حظيت الخدمات باهتمام الباحثين والعـاملين فـي مجـال التسـويق ، قـد سـاهم هـذا الاهتمـام        

 ستعرض البعض منها في هذا المطلب بظهور عدة تعاريف وأنواع  ن

 :مفهوم الخدمات الفندقية  -1

انها الأنشطة غير المادية والتي يمكـن تقـديمها بشـكل منفصـل " تعرف  الخدمة الفندقية  على

وتــوفر إشــباع حاجــات ورغبــات الضــيوف ، وليســت بالضــرورة أن تــرتبط مــع بيــع منــتج آخــر 

 ؛    1" وعند تقديم الخدمة لا يتطلب نقل الملكية 

مجموعة نشاطات غير ملموسة ،القصد منها إحـداث التبـادل : " وتعرف الخدمات الفندقية كذلك     

 ؛  2"وتصميم لإشباع حاجة ورغبة الزبون 

مجموعـــة مــن الأعمــال التـــي تــؤمن للزبـــائن : " وقــدم تعريــف آخـــر للخــدمات الفندقيــة علـــى أنهــا     

دمات والسـلع الفندقيـة خــلال وقـت إقـامتهم فـي المؤسســة الراحـة والتسـهيلات عنـد شـراء واســتهلاك الخـ

 ؛   3"الفندقية بعيدا عن مكان سكانهم الأصلي 

 

 

                                                             
، الملتقى الدولي الثالث حول الجودة والتميز  مل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقيةالعوامحمود علي الروسان ،   1

 . 4، ص 2007ماي ،  8-7في منظمات الأعمال ، جامعة سكيكدة ، الجزائر ، 
2  

  .06، دار مجدلاوي للنشر ، عمان ، ص  الخدمات السياحيةالعدوان مروان محسن ، :   3
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 : مما سبق يمكن القول أن الخدمة الفندقية يجب أن تتضمن 

تشـــمل المـــؤثرات الســـلوكية كالحاجـــات ، والـــدوافع ، والأهـــداف : الجوانـــب المتعلقـــة بالزبـــائن  ·

ـــرة ومـــدى إدراك جـــودة ا ـــون ، فالمؤسســـات والخب ـــافع التـــي يحصـــل عليهـــا الزب لخدمـــة ، والمن

الفندقيـــة يجـــب عليهـــا أن تتعـــرف إلـــى المـــؤثرات الســـلوكية للزبـــائن ، لكـــي تـــتمكن مـــن تقـــديم 

 الخدمات الفندقية بالشكل الذي يحقق الرضا لهم ، ويشبع احتياجاتهم ؛

تهم، وقدرتهم علـى تقـديمها الجوانب المتعلقة بتقديم الخدمة مثل خبرة مقدمي الخدمة ، ومهار  ·

بشكل جيد ، بما يلبي احتياجـات الزبـائن ورغبـاتهم ، ويحقـق الرضـا لهـم ، فـامتلاك العـاملين 

فــي الفنــادق للخبــرة والمهــارة ، ســوف يمكــنهم مــن تقــديم الخــدمات الفندقيــة بــالجودة المطلوبــة 

 للزبائن ؛

همـا فـي تكـوين صـورة إيجابيـة عـن التـي تـؤدي دورا م: السلع الملموسة الداعمة لتقديم الخدمـة  ·

المؤسســة الخدميــة ، والتــي تــؤدي دورا مهمــا فــي عمليــة تقــديم الخدمــة ، وتــؤثر بشــكل مباشــر 

ـــى جـــودة الخدمـــة المقدمـــة  ـــداخلي للفنـــدق ، الغـــرف الفندقيـــة  : " عل بنايـــة الفنـــدق ، الترتيـــب ال

مهمــا فــي بنــاء صـــورة الأثــاث والأجهــزة ، والمعــدات التـــي يســتخدمها الفنــدق التــي تـــؤدي دورا 

 . إيجابية عن الفندق ، وفي تحقيق الرضا للزبائن  
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 ) الخدمة الجوهر والخدمة التكميلية ( أنواع الخدمات الفندقية -2

لفهم إدارة الخدمـة وكيفيـة تسـويق الخـدمات فـإن مـن المهـم أن نتـذكر بـأن جميـع النمـاذج والمفـاهيم     

حقيقة مفادها أن الخدمة تنبثـق مـن العمليـة التـي يشـارك فـي في هذا المجال تعتمد على  التي طورت

ومــن وجهــة نظــر مقــدم الخدمــة أن . إنتاجهــا الزبــون وأن إنتاجهــا لا ينفصــل عــن عمليــة إســتهلاكها 

بعض الخدمات قد تنتج في المكتب الخلفي ، لكن من منظـور الجـودة المدركـة فـإن الجـزء المهـم هـو 

 .ارك الزبون فيه ويدرك ويقيم عملية إنتاجها الذي ينتج في الوقت نفسه الذي يش

  مفهوم الخدمة الجوهر والخدمة التكميلية    - أ

إن الخدمة كما رأينا هي عملية أو أداء ، وليست شيئا ماديا ، وحتى تتمكن المؤسسة من       

تحقيق أهدافها المنشودة فإنه يترتب عليها تقديم خدمات تشبع حاجات ورغبات زبائنها ، لذلك 

فهي تقدم لهم حزمة متنوعة من الخدمات الملموسة وغير الملموسة والتي معا تشكل الخدمة  هذه 

الخدمة الأساسية الجوهر و الخدمات التكميلية الداعمة أو    1الحزمة تصنف  في قسمين 

   .الإضافية والتي أحيانا ترجع إلى ما يسمى بالخدمات المحيطة أو الخدمات التسهيلية 

ـــائن مـــن أجـــل فائـــدة أساســـية كالنقـــل إلـــى مكـــان معـــين  إن        الخدمـــة الجـــوهر تلبـــي حاجـــات الزب

أما الخدمات التكميلية فهي تسهل وتحسن من استعمال الخدمة الجـوهر . علاج حالة مرضية معينة 

 . كالمعلومات والتوثيق وأعمال الضيافة 

 

 

                                                             
 . 220، ص 2008، دار وائل للنشر ، عمان ، الطبعة الرابعة ،  الخدماتتسويق هاني حامد الضمور ، :  1
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نافســية ، كمــا أنهــا تــوفر قاعــدة لتمييــز إن الخــدمات التكميليــة غالبــا مــا تســتعمل لإيجــاد ميــزة ت     

المؤسســـات الفندقيـــة تقـــدم نفـــس الخدمـــة : المؤسســـات الناجحـــة مـــن المؤسســـات غيـــر الناجحـــة مـــثلا 

  الجوهر وهي الإيواء

ولكـــن  مـــا يميـــز مؤسســـة عـــن أخـــرى  هـــي الخدمـــة التكميليـــة التـــي تعـــزز اســـتعمال الخدمـــة الجـــوهر 

 .   1دق  كسهولة الحجز ، نوعية الطعام داخل الفن

 التمييز بين الخدمة الجوهر والخدمة التكميلية  - ب

إن العديـــد مـــن مؤسســـات الخدمـــة تعـــرض لزبائنهـــا حزمـــة مـــن المنـــافع تتضـــمن تســـليم الخدمـــة       

الجوهر إضافة إلى العديد من الخدمات الأخرى التي ترتبط بأنشطتها،  هذه الخدمات التكميليـة التـي 

لقد حـاول العديـد مـن البـاحثين شـرح . ؤسسات الأخرى المنافسة لها تعرضها هي التي تميزها عن الم

الفــرق بــين الخدمــة الجــوهر والخــدمات التكميليــة  مــن خــلال ابتكــار نمــاذج لفهــم أدق وأشــمل لهيكلــة 

التــي طــورت نموذجــا )  Shostack, G. Lynn , 1977(الخــدمات، ومــن أبــرز هــؤلاء البــاحثين 

لخــــدمات معــــا مســــتعيرة مفرداتــــه مــــن علــــم الكيميــــاء لمســــاعدة جزئيــــا، يمكــــن تطبيقــــه علــــى الســــلع وا

إن الكيـان : " ، والـذي عرفتـه كمـايلي " الكيـان الشـامل للسـوق " المسوقين على تصور ما أسـمته ب 

. الشامل للسوق هو توليفة من العناصر المختلفة والتي ترتبط مـع بعضـها الـبعض فـي شـكل جزيئـي 

سة أو غير ملموسة ، وإن الكيان يمكن وصـفه فقـط بسـيادة أو إن هذه العناصر يمكن أن تكون ملمو 

                                                             

 1 :Lovelock,C.H , and Wright, K. Lauren, Principles of Service Marketing and 

Management, Prentice  Hill , 2
nd

 , 1999 , p 142. 
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والشكل المـوالي يوضـح النمـوذج الجزيئـي الـذي    . 1) الملموس أوغير الملموس( سيطرة جانب منه 

 . ابتكرته شوستاك 

 النموذج الجزئي لشوستاك) : 3-2(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Source : Shostack ,G.L , Breaking free from Product Marketing , op 

.cit,p75 

                                                             
1
  :Shostack , G.L , Breaking free from Product Marketing , Journal of Marketing , April 

1977, p 74. p 76. 
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نقطـــة الإرتكـــاز للـــدائرة تمثـــل المنفعـــة الأساســـية التـــي توجـــه لإشـــباع الحاجـــة الأساســـية للزبـــون       

وترتبط بسلسلة مـن السـمات الخدميـة الأخـرى ، كمـا أن الجزيئـات هنـا محاطـة بسلسـلة مـن النطاقـات 

تصــالية ، تمامــا كمــا يحــدث فــي الكيميــاء فــإن التغيــر الــذي التـي تمثــل الســعر، التوزيــع ، والرســائل الإ

 . يطرأ على واحد من العناصر قد يغير تماما طبيعة الكيان برمته 

ميزت شوسـتاك مـابين العناصـر الملموسـة وغيـر الملموسـة المتضـمنة فـي عمليـة تقـديم الخدمـة        

لــى خدمــة الإيــواء نفســها ، تكــرار فــإن العناصــر غيــر الملموســة تشــتمل ع: فــي خدمــة الفندقــة مــثلا 

الخدمة الخدمات المقدمة خلال فترة الإقامة ، أما العناصر الملموسة فهي تشـتمل علـى الفنـدق نفسـه  

الطعــام والشــراب اللــذان يقــدمان للزبــائن ، وبتحديــد العناصــر الملموســة يســتطيع المســوقون تحديــد أي 

تقـول شوسـتاك  فـي هـذا .   1دمة أو الترويج لهامن هذه العناصر يجب التركيز عليها عند إنتاج الخ

كلمــا زادت درجــة اللاملموســية  فــي تقــديم الخدمــة كلمــا توجــب علــى المســوقين تقــديم : " الصــدد أنــه 

أدلة وحقائق ملموسة تتعلق بمزايا ومواصفات الخدمة باعتبار أن المستفيد يرغـب فـي الحصـول علـى 

 ". 2من الخدمة المعنية  شيء ملموس يؤكد  له  أنه سوف ينتفع  فعلا

فقد طور نموذجا مختلفا ، بحيث تكون الخدمة الجوهر  Eiglier & Langeard( 3 (أما      

إن هذا المدخل مثل . محاطة بدائرة تتضمن سلسلة من الخدمات التكميلية والخاصة بمنتج معين 

بعض، فلقد ميز ما مدخل شوستاك يؤكد على إعتمادية وتداخل المكونات المختلفة مع بعضها ال

وبين ) كمكتب الإستقبال في فندق( بين  تلك العناصر المطلوبة لتسهيل استخدام الخدمة الجوهر 

                                                             
 . 223هاني حامد الضمور ، مرجع سبق ذكره، ص :   1

2
  :Shostack , G.L , Breaking free from Product Marketing, op, cit , p 78. 

3
 Lovelock,C.H , and Wright, K. Lauren, op , cit , p 143. 
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) . كمركز اللياقة البدنية ، والخدمات المالية في الفندق( تلك التي تحسن جاذبية الخدمة الجوهر 

 : لقد ركز على مسألتين 

ســتعمال الخدمــة الجــوهر أو ببســاطة ليهــا لتســهيل اات الإضــافية يحتــاج إفيمــا إذا كانــت الخــدم ·

 .تضيف جاذبية لها 

دفـع علـى كـل عنصـر مـن عناصـر الخدمـة بصـورة مسـتقلة أم يجـب  زبـائن هل يتوجب علـى ال ·

  . جمعها تحت سقف سعر واحد 

مما سبق يمكن القول ان ما يميز الخدمة الجوهر عن الخدمات التكميليـة هـو تقـديمها بشـكل       

للزبائن ، ولا يمكن أن توزع بشـكل مباشـر مـن قبـل المؤسسـة أو مـن قبـل نقـاط التوزيـع غيـر مباشر 

المباشــرة  حيـــث أن تقــديم خدمـــة الإيــواء تكـــون مـــن قبــل الفنـــدق ، أمــا بالنســـبة إلــى الحجـــز وتقـــديم 

 . 1المعلومات فمن الممكن أن تتم من خلال شركات السفر والسياحة أو وكالات السفر

مات التكميلية  دورا  أساسيا في تسهيل استخدام الخدمـة الجـوهر وتعزيزهـا ، تتمثـل تؤدي الخد     

في توفير المعلومات اللازمة وتقديم المشورة فـي حـل المشـكلة ، أعمـال الضـيافة ، الحجـز ، تسـديد 

المبالغ  حيث تعد من الخدمات فـوق العـادة ، حيـث تقـدم قيمـة إضـافية للخدمـة الجـوهر ، فالفنـادق 

خدمات أخرى إضافة لخدمات الإيواء والمعلومات ، وخدمات الطعـام ، التسـلية والترفيـه ، هـذا تقدم 

ـــر خـــدمات داعمـــة للخدمـــة الجـــوهر  ـــع هـــذه الخـــدمات تعتب ـــواء(يعنـــي ان جمي ، إن الخـــدمات ) الإي

التكميليـة التـي تقـدمها المؤسسـات الخدميـة ومنهـا الفنـادق تـؤدي دورا مـؤثرا علـى قـرار شـراء الخدمــة 

 .   لنسبة للزبون ، وجذبه باتجاه هذا الفندق دون غيره من الفنادق المنافسة با

                                                             
1
 Lovelock Christopher Writes Jochen, Service Marketing people,Technology.Pearson 

Prentice International ,2004.N 
0 
99 . 
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 :  1إن الخدمات التكميلية بالنسبة للخدمة الفندقية حددت كالآتي     

بمــــا أن الخــــدمات تمثـــل كيانــــا غيــــر ملمــــوس، فــــإن الزبــــائن : الحصـــول علــــى المعلومــــات  ·

ات التي يقدمها ، التعرف على سـمعة يقومون بجمع المعلومات عن الفندق ، طبيعة الخدم

الفندق  ومدى التزامه بمواعيـد الحجـز ، جـودة الخـدمات المقدمـة ، وغيرهـا مـن المعلومـات 

التي يحصل عليها من الأهل والأصدقاء ووكالات السفر وموقع الفندق ووسـائل الإعـلام ، 

هــذا يعبــر لتكــوين انطبــاع عــن الفنــدق ، وعــن مســتوى الخــدمات التــي سيحصــل عليهــا ، و 

عمـا يتوقــع أن يحصــل عليــه الضـيف قبــل الإســتفادة مــن الخدمـة ، والــذي يلعــب دورا مهمــا 

 في التأثير على مستوى الرضا ؛

إن الزبائن لا يستطيعون الحصول على خدمة الإيـواء قبـل قيـامهم بعمليـة الحجـز، : الحجز ·

ي الفنـدق ، أو مـن وإن هذا العملية من الممكن أن تتم من خلال الاتصـال بـإدارة الحجـز فـ

والحجـز بطبيعــة . خـلال الموقـع الالكترونـي ، أو مـن خـلال الوســطاء مثـل وكـالات السـفر 

الحال يمثل الخدمة التي تؤهل الزبون للحصول على خدمـة محـددة كغرفـة فـي فنـدق درجـة 

 ؛  .....أولى ، ثانية  سويت 

العــاملين فيــه ، ابتــداءا  زبــائن الفنــدق يحققــون الاتصــال المباشــر فــي الفنــدق مــع: الضــيافة  ·

ـــات  مـــن الاســـتقبال عنـــد دخـــول الفنـــدق والترحيـــب بهـــم ، الاســـتجابة لطلبـــاتهم ، تقـــديم وجب

 الطعام  المشروبات ، وتوفير جميع وسائل الراحة لهم والترفيه ؛

                                                             
أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فنادق فئة الخمسة نجوم في مدينة فهد منذر فهد مشعل ،  :  1

  .22، ص  2014/2015، جامعة الزرقا ، الاردن ،  عمان
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تعتبــر مــن الخــدمات التكميليــة الضــرورية والتــي تشــعر الزبــون بالرضــا مــن : خدمــة الغــرف ·

 ة على الممتلكات الشخصية للزبون فة والاستجابة السريعة والمحافظخلال الترتيب والنظا

تعتبــر مــن الخــدمات المهمــة والتــي تشــعر الزبــون بالارتيــاح وكــذلك تشــعر : حمــل الحقائــب  ·

 ؛1الزبون بأن العاملين في الفندق مهتمون به ويقدمون له الرعاية المطلوبة 

واقـف لوقـوف السـيارات ، لأن إدارة تحرص الفنادق على تـوفير م: مواقف وقوف السيارات  ·

الفندق  تدرك جيدا أن الزبون  لـيس لديـه اسـتعداد لبـذل جهـد ووقـت فـي البحـث عـن مكـان 

 لركن السيارة ؛

تعتبــر مــن الخــدمات التكميليــة التــي تعطــي انطباعــا جيــدا عــن : حمايــة ممتلكــات الزبــائن  ·

ن حــدث فيــه تجــاوز علـــى الفنــدق ولا يقــدم الزبــائن علــى الحجــز فــي الفنــدق الــذي ســبق وأ

 ممتلكات الزبائن ؛

لا يوجـــد مؤسســـة لا تواجـــه مشـــاكل خـــلال العمـــل ، وعلـــى المؤسســـة : معالجـــة المشـــاكل  ·

الناجحــة ومنهــا الفنــادق الســيطرة والــتحكم فــي هــذه المشــاكل وحلهــا بمــا فــي ذلــك المشــاكل 

 .      2التي يواجهها الزبائن 

 

  

   

                                                             
، دار اليازوري العلمية  تسويق الخدمات ، مدخل استراتيجي ووظيفي وتطبيقيبشير ،  الطائي حميد ، العلاق:  1

  . 2013للنشر والتوزيع ، عمان ، 
  

الاسس العلمية للتسويق الطائي حميد ، الصميدعي محمود ، العلاق بشير عباس ، القرم إيهاب علي ، :   2

 . 2007، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، عمان ، الحديث 
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 سسات الفندقية خصائص خدمات المؤ : المطلب الثالث 

تتميز خدمات المؤسسات الفندقية بخصائص معينة تميزها عن بقية الخدمات إذ ينبـع جـزء منهـا     

مـن طبيعــة الخدمــة نفســها ، وينبــع جزؤهــا الثــاني مـن خــلال الاعتمــاد علــى نوعيــة الحاجــات المتميــزة 

هـــم خصـــائص خـــدمات والتـــي يـــتم تلبيتهـــا مـــن خـــلال تقـــديم الخـــدمات الفندقيـــة وعليـــه يمكـــن إبـــراز أ

 : المؤسسات الفندقية كالآتي 

 :الخدمة الفندقية غير ملموسة -1

تعـد الخدمـة الفندقيـة غيـر ماديـة أي لا يمكـن لمسـها أو الكشـف عنهـا أو الإحسـاس بهـا أي لا يمكــن 

عمليـــة تســـويقها وإقنـــاع الزبـــائن بهــا ليســـت ســـهلة إذ تحتـــاج إلـــى قـــدرات ومهـــارات رؤيتهــا، ومـــن ثـــم  

الزبـــون بمزاياهــا الضـــمنية وخصائصـــها المعنويـــة المرتبطــة بوجـــدان وإحســـاس الزبـــون  خاصــة لإقنـــاع

 وفي الوقت نفسه بمدى توافقها مع تكوينه النفسي ؛

 : الخدمات الفندقية متكاملة في ذاتها -2

يصــعب تقســيم أو تجزئــة الخدمــة الفندقيــة فهــي متكاملــة ومترابطــة الأجــزاء والعناصــر ، عكــس الســلع 

 يمكن تجزئتها إلى أجزاء صغيرة ؛المادية التي 
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 :اعتماد الخدمة الفندقية على عنصر التسويق الشخصي -3

يمثــل العنصــر البشــري أحــد العوامــل الأساســية فــي تقــديم الخدمــة الفندقيــة ،لــذلك لابــد مــن ان يتصــف 

ـــى كـــل أســـئلة الزبـــون   ـــه للتعامـــل والـــرد عل ـــدم الخدمـــة بمواصـــفات ومهـــارات وقـــدرات خاصـــة تؤهل مق

ولياقة وكياسـة فضـلا عـن مهمـة إقناعـه باتخـاذ القـرار الايجـابي لتفضـيل خدمـة فندقيـة مقدمـة  بصدق

تفي مؤسسة فندقية أخرى ، يعد الاتصال الشخصي بين الزبون ومقدم الخدمة يعـد عنصـرا مهمـا فـي 

 تنشيط عملية التسويق  ومن هنا لابد من الاهتمام بحسن اختيار وتدريب ورفع كفاءة مقدمي الخدمة

 والسعي إلى توجيههم والإشراف عليهم وتحفيزهم حتى تتحقق الفعالية المطلوبة ؛

 : الخدمة الفندقية غير قابلة للخزن -4

ــــاج  ان عمليــــة تقــــديم الخــــدمات الفندقيــــة عــــادة مــــا تنــــتج وتســــتهلك فــــي آن واحــــد ونتيجــــة لهــــذا الإنت

ذا كــان الطلــب متقلــب أو والاســتهلاك الآنــي فــان الخــدمات الفندقيــة غيــر قابلــة للخــزن ، وخصوصــا إ

غيــر مســتقر للخـــدمات التــي يطلبهــا الأفـــراد ، لــذلك يلاحـــظ بــأن الطاقــات المتاحـــة لإنتــاج الخـــدمات 

 ؛  1متغيرة ومرتبطة إلى حد كبير بمستوى الطلب عليها لتقليل الهدر في الطاقة الإنتاجية 

 : احتياجها إلى هوية خاصة ومفهوم خاص -5

ية غير ملموسة ومن ثـم يصـعب فصـل بعضـها عـن الـبعض الآخـر ، انطلاقا من كون الخدمة الفندق

مع أنها تحتاج إلى هوية خاصة تعـرف بهـا ، كعلامـة تجاريـة أو اسـم تجـاري معـين تميزهـا عـن بقيـة 

وبما أنـه لا يمكـن تحقيـق ذلـك بسـبب عـدم ملموسـيتها ، يجـب التحـدث . خدمات المؤسسات الفندقية 

                                                             
، الطبعة الأولى ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع  التسويق أسس ومفاهيم معاصرةالبكري ثامر ياسر ، :   1

 . 220، ص  2006، عمان ، 
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م مـن خـلال الحمـلات الترويجيـة لتسـويق هـذه الخـدمات وتوضـيح عنها وإقناع الزبـائن بهـا ومخـاطبته

 هويتها ؛

 : تحتاج إلى مدى واسع من الخدمات الفندقية -6

تتنوع وتتعـدد وتختلـف رغبـات واحتياجـات الزبـائن كمـا تختلـف قـدراتهم الماديـة والجسـمانية وانسـجاما  

نوعـة مـن الخـدمات الفندقيـة مع ذلـك فـإن المؤسسـات الفندقيـة تعمـل علـى تقـديم وإعـداد مجموعـات مت

 التي تنسجم إلى حد كبير مع الاختلاف في الميول والقدرات والتفصيلات لدى هؤلاء الزبائن؛

 : جودة الخدمات الفندقية -7

يجب أن تتصف الخدمات الفندقية بنوعية وجودة عالية لأنها تغذي حاجة الزبـائن  حتـى خـلال وقـت 

ـــة : فـــراغهم ولجـــودة الخدمـــة بعـــدان اثنـــان همـــا  ـــة ، والجـــودة الوظيفي ، وكلاهمـــا مهـــم  1الجـــودة الفني

 بالنسبة للمستفيد من الخدمة ؛ 

 :  السرعة  والاستجابة في تقديم الخدمات الفندقية  -8

هــذا البعـد أربعـة متغيــرات  و يتضـمن ، 2زبـائنلحتياجــات ااسـتجابة مقــدمي الخدمـة لمطالـب و اسـرعة 

ت تأديـة الخدمـة، و حـرص موظفيهـا علـى تقـديم الخـدمات بوقـ هـازبائنهتمام المؤسسـة بـإعلام اتقيس 

                                                             

 
،  الاسس العلمية للتسويق الحديث: الطائي حميد ، الصميدعي محمود ، العلاق بشير ، علي القرم إيهاب :   1

 .  206، ص  2007زوري للنشر والتوزيع ، عمان ، الطبعة الأولى ، دار اليا
، دار قياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييستوفيق محمد عبد المحسن، :   2

 .45،  ص  2005/2006الفكر العربي، 
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الفوريـــة لهـــم، و الرغبـــة الدائمـــة لموظفيهـــا فـــي معـــاونتهم، و عـــدم إنشـــغال المـــوظفين عـــن الإســـتجابة 

  ؛ 1الفورية لطلباتهم

مما سبق يمكن المقارنة من حيث الخصائص  بين الخدمة بصفة عامـة والخدمـة الفندقيـة بصـفة     

 : جدول الأتي خاصة من خلال ال

  الخدمات بشكل عام والخدمات الفندقية بين مقارنة)  : 2-2(جدول رقم 

 الخدمة الفندقية الخدمات بشكل عام الخاصية ت

فتجعل من ، تتسم الخدمات بعدم ملموسيتها اللاملموسية  .1

الصعب على مقدم الخدمة وصفها وعلى 

صعوبة : ، وترتكز على التقييم لزبونا

لخدمات لإختيار أفضلها كما المقارنة بين ا

هو الحال في السلع، إقتصار توزيع 

الخدمات على الوكلاء والسماسرة فليس 

للتجّار دور، قدرة مسوقي الخدمات على 

إستخدام الأساليب التقليدية في الرقابة على 

 .الجودة تكون ضئيلة أو معدومة

تتزاوج ، تكون غير ملموسة نسبياً 

في الملموسية وغير الملموسية 

الخدمات الفندقية، عناصر غير 

ملموسة في صورة الإيواء، 

وعناصر ملموسة في صورة 

الغرفة، أو السرير، أو الوسائد 

 .وغيرها

هي درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين  التلازمية    .2

الشخص الذي يتولى تقديمها، وترتكز على 

وجود العلاقة المباشرة بين منتج الخدمة : 

الخدمة، ضرورة مساهمة أو  والمستفيد من

لا يمكن فصلها عن بائعها، وأن 

مقدم الخدمات يقدمها ويبيعها في 

نفس الوقت الذي تقدّم فيه 

 .الخدمة

                                                             
، المؤتمر ا المستفيدينجودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رض أثرمروان جمعة الدرويش،  : 1

الدولي للتنمية الإدارية نحو أداء متميز للقطاع الحكومي، مهد الإدارة العامة الرياض، المملكة العربية السعودية  
 . 5،  ص 2009نوفمبر ،  1-4
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مشاركة الزبون المستفيد من الخدمة في 

 . إنتاجها

عدم   .3

 التجانس

خدمة أو اليختلف أداء كل من مورد 

 .الزبون في كل مرة تقدم فيه تلك الخدمة

تحقيقها بشكل منمط،  من الصعب

بسبب تذبذب أداء العاملين، أي 

تكون . عدم تشابه الخدمات

متجانسة نسبياً، مثال مناشف 

حمامات الغرف الفندقية تكون 

 .متجانسة

تذبذب   .4

 الطلب  

الطلب على بعض الخدمات متذبذب وغير 

 .مستقر

 .أيضاً 

تغاير   .5

 الخواص

من الصعب، إن لم يكن من المستحيل، 

القياسي أو النمطي لإنتاج التوحيد 

الخدمات وتقديمها، وتختلف كل وحدة من 

الخدمة بطريقة ما عن كل وحدة أخرى من 

نفس الخدمة نظراً لوجود العامل الإنساني 

 .في الإنتاج

ترتكز في تقديمها على العنصر 

البشري كرابط وثيق في الخدمة، 

لذلك هي خدمة متنوعة ومتغايرة 

 .في الجودة

قابلية   .6

خدمة ال

للفناء أو 

 الإهلاك

قابلة للفناء والإهلاك بشكل كبير، لأن 

القدرة القائمة لايمكن تخزينها أو جردها 

 .للاستخدام المستقبلي

هي خدمات هالكة أو تتسم 

عدم بيع غرفة في ، بالفنائية أيضاً 

الفندق، فإن هذه الخدمة غير 

المباعة لا يمكن خزنها لليوم 

ي اليوم التالي وحتى لو تم بيعها ف

التالي فإنها تسبب للمؤسسة 

 .خسارة لا يمكن تعويضها
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خاصية   .7

 الخزن

 .أيضاً  .صعوبة تخزين الخدمة قياساً بالسلعة

خاصية   .8

 النقل

تفقد مؤسسة الخدمة قدرتها على خلق 

المنفعة المكانية في الخدمات، فلا يمكن 

نقل الخدمة من مكان فيضها الى أماكن 

ن طبيب أن ولكن إذا ما طلب م. الشح

يعاود مريض في منزله من أجل الفحص 

السريري فهل هذا نقل لخدمة الطبيب؟ فإن 

كان الجواب إيجاباً فالخدمة يمكن نقلها 

وإذا كان سلباً فهذا يعني أن الخدمة لا 

 .يمكن نقلها

هو الذي ينتقل إلى  زبونال

المقصد السياحي أو الى الفندق 

 .للحصول على الخدمة

خاصية نقل   .9

 ملكيةال

إن شراء خدمة من مؤسسسة خدمية لا 

يعني حصول المشتري على حق الملكية إذ 

إن الخصائص المادية تبقى ملكاً 

 .  للمؤسسة

 

كذلك الحال إن عملية الشراء التي 

ومؤسسات  زبائنتتم من قبل ال

الضيافة  لا يحصلون على حق 

 .الملكية أو الإمتلاك للخدمات

فصل .10

الخدمة 

الفندقية عن 

 ضيفلا

كذلك الحال للخدمة الفندقية،  .لا يمكن الفصل بين الخدمة ومستهلكها

يكون إنتاج الخدمات الفندقية، 

 .وإستهلاكها غير قابلين للفصل

مكملة .11

 ومتمّمة

تتكامل بعض الخدمات لتحقيق خدمة، 

 .زبائن تحقق إشباعاً لرغبات ال

لا يستطيع الفندق لوحده إشباع 

لب منه ، لذا يتطزبون رغبات ال

ت أخرى لتقديم مؤسساالتنسيق مع 
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 .خدمات متكاملة

 

                                                           من إعداد الباحثة بالإعتماد على عدة مصادر : المصدر 

 جودة الخدمات الفندقية  : المبحث الثالث 

م خدمات ذات جودة عالية ومقبولة من قبـل الزبـائن ، لأنهـا تسعى المؤسسات الفندقية إلى تقدي      

تدرك جيدا بأن جودة الخدمة الفندقية تمثل قـوة تنافسـية وتـؤدي دورا كبيـرا فـي تحقيـق الرضـا  للزبـائن 

والمساهمة في زيادة الحصـة السـوقية ،  فجـودة الخـدمات الفندقيـة تعبـر عـن مسـتوى الخدمـة المقدمـة 

توقعاتهم ، حيث تركز المؤسسات الفندقيـة علـى تحقيـق المنـافع للزبـائن  والتـي  للزبائن بما يتوافق مع

يسـعون للحصـول عليهـا مـن أجــل كسـب رضـاهم ودفعهـم إلـى الاســتمرار بالتعامـل معهـا ، وفـي نفــس 

 .  الوقت تتمكن المؤسسة الفندقية من تحقيق الربحية على المدى البعيد 

 .هيم المتعلقة بالجودة في قطاع الخدماتسنوضح  من خلال هذا المبحث  أهم المفا
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 ) المفهوم ، التطور التاريخي و الأهمية(ماهية الجودة : المطلب الأول 

الاهتمــام بــالجودة ظــاهرة عالميــة ، وأخــذت المؤسســات فــي العــالم توليهــا اهتمامــا خاصــا   أصــبح    

ؤسسات وغـدت فلسـفة إداريـة وأسـلوب بل ويمكن القول أن الجودة باتت الوظيفة الأولى للكثير من الم

 . حياة تمكنها من البقاء في ظل المتغيرات البيئية المتلاحقة وسريعة التغيير 

لمعرفــة المقصــود بــالجودة يكمــن تســليط الضــوء علــى بعــض التعــاريف المختلفــة لهــا ، وإعطــاء      

 .لمحة عن مراحل تطورها وأهميتها 

 مفهوم الجودة -1

ة لابــد مــن اســتعراض تعــاريف وضــعها الــرواد الاوائــل للجــودة  يمكــن عــرض لتحديــد مفهــوم الجــود   

 : البعض منها في الجدول الموالي 

 تعاريف الجودة) : 3-2( الجدول رقم

 تعريف الجودة  رواد الجودة 

 ". الملائمة للإستعمال "   Juran                 1 جوران 

 ".ع إحتياجات الزبون ومتطلباته مهما كانت التوافق م"  Deming                 2ديمنغ 

 ".المطابقة مع المتطلبات "  Crospy            3 كروسبي

                                                             
ن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عما إدارة الجودة الشاملةرعد عبد االله الطائي، عيسى قدادة، :  1

 .29، ص 2008
 .14، ص 2011، دار الراية للنشر والتوزيع ، عمان ،  9000إدارة الجودة الشاملة إيزو لعلى بوكميش ، :  2
 .16لعلى بوكميش ، مرجع سبق ذكره، ص :3
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 ".الخسارة التي يسببها المنتج للمجتمع بعد تسليمه للزبون"   Taguchi    1تاجوشي           

 تعريف الجودة 2الهيئات الدولية  

ء العمل بشكل صحيح من المرة الأولى ، ومع أدا"  معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي 

 " .الاعتماد على تقييم الزبون لمعرفة  مدى تحسين الأداء 

ISO 9000     " مجموعة الصفات المميزة للمنتج والتي تجعله ملبيا

 " .للحاجات المعلنة والمتوقعة أو قادرا على تلبيتها 

 .ادر من إعداد الطالبة بالاعتماد على عدة مص :المصدر  

فمـثلا . إن تعاريف الجودة المشار إليها سـابقا قـد تـذهب للتركيـز علـى وجـه مـن أوجـه الجـودة        

وهــو المنطلــق الــذي ينطلــق منــه القــائم بعمليــة "  جــودة المطابقــة "كــان يركــز علــى  Crospyتعريــف 

ذي ينطلـق منـه وهو المنطلـق الـ "جودة الأداء " كان التركيز على  Juranبينما في تعريف . الصنع 

" جودة التصـميم "ويركز من يعمل في الهندسة على . القائم بالتسويق الذي يهتم بوجهة نظر الزبون 

" المفهـوم التكـاملي للجـودة " والاتجـاه الحـالي والحـديث هـو . وما يرتبط بها من مواصفات تصـميمية 

بــادل فيمـا بينهـا الـذي يـنعكس فــي الـذي يجمـع أو يـربط بـين الأوجــه الثلاثـة السـابقة الـذكر للتـأثير المت

 .  3محصلته النهائية على ما يستلمه الزبون والذي يترتب عليه موقف الزبون الإيجابي أو السلبي

 

                                                             
، دار وائل للنشر،  ISO14000 &  ISO 9000أنظمة إدارة الجودة والبيئة محمد عبد الوهاب العزاوي، : 1

 .19ص ، 2002عمان  
، كلية الفنون التطبيقية ، جامعة حلوان ، لم تذكر سنة النشر ولا مجلة  مراقبة الجودةفاطمة علي متولي ، :  2

 .   3النشر ، ص 
 .30رعد عبد االله الطائي، عيسى قدادة، مرجع سبق ذكره، ص :  3
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 التطور التاريخي للجودة -2

يرى عـدد مـن البـاحثين أن نشـأة الجـودة تعـود إلـى السـنوات الأولـى مـن القـرن العشـرين، عنـدما       

" مبــــادئ الإدارة العلميــــة "دريــــك تــــايلور بتجاربــــه التــــي بثهــــا عبــــر كتابــــه بــــدأ المهنــــدس الأمريكــــي فر 

التــي كــان يريــد مــن ورائهــا ضــبط جــودة العمليــات بتقليــل الفاقــد فــي الــزمن مــن خــلال  1) 1911(عــام

ـــاج ـــادة الإنت ـــة، بقصـــد زي ـــر المجدي ـــم أســـهمت أيضـــا كتابـــات . الحـــد مـــن الممارســـات والحركـــات غي ث

هــــي " لســـيطرة الإقتصــــادية علــــى الجــــودة فـــي المنتجــــات الصــــناعية ا" فــــي كتابــــه ) 1931(شـــيورات

، ثـم تلتهـا إسـهامات 2الأخرى باعثتا للتفكير بجدية في مسألة السيطرة على الجودة بأساليب إحصائية

الــرواد فــي وضــع أســس الجــودة الشــاملة وطــرق الإنتــاج ، التــي عمقــت بــدورها هــذا التوجــه بمزيــد مــن 

نية، أمثال إسهامات إدوارد ديمنج، جوزيف جـوران وفليـب كروسـبي وغيـرهم الأفكار والتطبيقات الميدا

مـن التحــق بهـذا الركــب، بيـد أن هنــاك مـن يــرى بـأن موضــوع الجـودة لــه وجـوده الخــاص فـي مختلــف 

الحقــب الزمنيــة بإعتبــاره مطلبــا إنســانيا لا يختلــف أحــد حــول أهميتــه  ويمكــن فــي الإســتعراض الآتــي 

 .توضيح هذا الإتجاه

من خلال دراسة عمق الحضارة الإنسانية للبشر في البحث عن الجودة نجد أن لها جذور     

تاريخية قديمة جداً، وإن الإفتراض الذي جاءت به الكتابات الحديثة التي ترجع الجودة إلى أيام 

الثورة الصناعية أو قبلها بفترة زمنية قصيرة ليس صحيحا، لأن المتفحص للتاريخ والحضارات 

ة يجد أن جذور الجودة تمتد إلى الزمن قبل الميلاد أو أكثر من ذلك، ولو تمعنا في خلق  البشري

هذا الكون لوجدنا أنه أسس على مفهوم الجودة الأبدية الإلهية، ودليلنا في ذلك ما جاء في قوله 
                                                             

جرير للنشر والتوزيع، عمان،  ، دارإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميمهدي السمرائي، :  1
 .39،ص2007الطبعة الأولى ، 

 .39مهدي السمرائي، مرجع سبق ذكره، ص:  2
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وترى الجبال تحسبها جامدة وهي تمر مر السحاب صنع االله الذي أتقن كل شيء إنه " تعالى 

، في هذه الآية الكريمة يتضح لنا جليا بأن الجودة من سورة النمل  88الآية  " بما تفعلون  خبير

هي ليست وليدة الحضارة الإنسانية الحديثة بل هي وليدة الحضارات الإنسانية القديمة التي دعت 

 في Boand & Bengt (1(           إليها وساهمت في تطوير فلسفتها، وكما جاء به الكاتبين

كتابهما الجودة  في حاجة المستهلك إلى إشباعها، حيث إستعرضا تطور فلسفة الجودة من خلال 

 1700حوالي ( 2الحضارات القديمة وفي مقدمتها تأتي الحضارة البابلية بالعراق إبان حكم حمورابي 

ه وخير تجسيد لذلك هو ما نص عليه قانون حمورابي الذي جاء في أحد بنود) سنة قبل الميلاد

المتعلقة بالفصل في موضوع النزاع الذي يتعلق بمعاقبة المقصرين الذين يقدمون منتج ليس بالجودة 

، لذلك أصبح جميع مقدمي السلع والخدمات في ذلك  3المتفق عليها، وذلك بإنزال أقصى العقوبات 

 . الوقت يتقنون صنع منتوجاتهم

بالعديد من المراحل قبل أن تصل إلى  لقد مرت الجودة وأساليب ضبطها في العصر الحديث    

 : ماهي عليه اليوم، وسوف نحاول شرحها فيمايلي

عامل المنفذ للجودة ، التي وهي مرحلة ضبط جودة أداء ال: مرحلة ما قبل الثورة الصناعية ·

 تتلخص 

                                                             
منهج "إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك مؤيد عبد الحسين الفضل، يوسف حجيم الطائي، :  1

 .21، ص 2004، الوراق للنشر والتوزبع، عمان، الطبعة الأولى، "كمي
 .7محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص :  2
إذا قام أحدهم بإنجاز مهمة بناء بيت غير مطابق (من مسلة  حمورابي  299على سبيل المثال تشير المادة :  3

للمواصفات وتسبب البيت في وفاة المالك أو إبن المالك فإن العقوبة هي الحكم بالموت للشخص الذي قام بعملية 
 ).البناء 
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بأن عاملا أو مجموعة من العمال هم المسؤولين عن تصنيع المنتج بالكامل بوحدات صناعية 

في هذه المرحلة كان الإحساس بالإنجاز والفخر موجود لدى العامل الذي يخلق حافزا  1صغيرة 

 ؛للعمل لديه 

ضبط رئيس العمال للجودة ، بدأت هذه المرحلة مع بداية  :مرحلة ما بعد الثورة الصناعية ·

   القرن 

الصناعة العشرين نتيجة لتطبيق مفهوم المصنع المتضمن لوحدات إنتاجية كبيرة ونتيجة لظهور 

الحديثة ونظرا للتوسع في طرق الإنتاج أصبح من الصعب ضبط الجودة ومراقبتها من طرف 

العامل المنفذ الأمر الذي أدى إلى ضرورة تكليف رئيس كل مجموعة عمل بهذه المهمة، حيث 

يقوم عدد كبير من العمال بنفس العمل ويتولى رئيسهم تجميع إنتاج تلك المجموعة ومراقبة مدى 

 ؛ 2ته، أي أن مسؤولية مراقبة أو ضبط الجودة أصبحت تقع على عاتق رئيس العمالجود

لع القرن العشرين بريادة مرحلة ضبط الجودة والتفتيش ظهرت مط :مرحلة الإدارة العلمية ·

 فريدري

ونسلو تايلور الذي عمل على ضبط الحركة مع الوقت اللازم لها بقصد زيادة الإنتاج من خلال 

) 1914(فخلال الحرب العالمية الأولى.  3لفة الإنتاج بالحد من الهدر والضياعسبل تخفيض تك

أصبح نظام التصنيع أكثر تعقيدا، حيث تنوعت أساليب الإنتاج وإتسع حجم الوحدات الإنتاجية 

وأصبحت أعداد هائلة من العمال تحت مسؤولية مشرف واحد، الأمر الذي أدى إلى ظهور وظيفة 

                                                             
     .45مهدي السمرائي، مرجع سبق ذكره ، ص : 1

 .28لعلى بوكميش، مرجع سبق ذكره، ص:  2
 .45مهدي السمرائي، مرجع سبق ذكره ، ص: 3
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المنتوج غير الجيد   كليف مفتش في ورش الإنتاج بمهمة التفتيش قصد عزلالتفتيش، حيث يتم ت

 ؛1) 1939(وإستمر هذا الأسلوب إلى غاية قيام الحرب العالمية الثانية 

حلة بزيادة في الإنتاج بشكل أو مرحلة الفحص تتميز هذه المر  :مرحلة ضبط الجودة إحصائيا ·

 كبير 

ميع المنتجات، مما أدى إلى إستخدام المنهج الأمر الذي أدى إلى صعوبة ضبط وفحص  ج

   ؛ بالإعتماد على لوحات الضبط 2الإحصائي لإختبار وفحص عينات من المنتج 

ودة ، وهي مرحلة جاءت  بعد تدعى لدى البعض بمرحلة مراقبة الج: مرحلة ضمان الجودة ·

 تحقيق       

هي حلقات دورية يعقدها العاملين في "اليابانيون لنتائج ملموسة  بتطبيقهم لفكرة حلقات الجودة 

مؤسسة ما لمناقشة وتحليل مشاكل الجودة التي تتعلق بالعمل، وتقدم الحلول المقترحة للإدارة أو 

التطبيق المباشر للحلول ، ومن ثم تقيس فاعلية هذه الحلول ومدى التطور الناشىء عن هذا 

وهذا تطلب رقابة شاملة على  ، التي ضمنت لهم نتاجات خالية من العيوب ، 3"التطبيق 

                                                             
تشير إحدى المراجع أن عملية التأكد من أن المنتوج قد تمت صناعته بشكل صحيح تتم من طرف قسم مستقل : 1

بمهمة التفتيش، وبأن الفصل بين المنتوج الجيد والمنتوج السيء يعتبر هو قسم مراقبة الجودة ، الذي يتولى القيام 
 :الأسلوب الرئيسي لضمان الجودة ، انظر

(Evans James & Deam James ,Total Quality  Management ,Organization and Strategy, 

South western Publishing company,Ohio ,2003,p6.)                                     

بأن هناك شخص معين يتولى القيام بمهمة " خليل إبراهيم محمود العاني وزملائه "وهذا عكس ما أشار إليه 
 .التفتيش، ولكن نعتقد أن ظهور قسم مراقية الجودة جاء بعد إنتهاء مرحلة المفتش

" الموثوقية"شاملة والمعولية إدارة الجودة العبد الحميد عبد المجيد البلداوي ، زينب شكري محمود نديم، : 2

 .18، ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، والتقنيات الحديثة في تطبيقها وإستدامتها 
 .15معجم لمصطلحات ضمان الجودة في التعليم العالي، مرجع سبق ذكره، ص:  3
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العمليات، وجهود مشتركة من الإدارة المعنية بتنفيذ مراحل العمل، وتم الإعتماد على ثلاثة أنواع 

وقد أصبح ضمان الجودة إحدى الإستراتجيات الأساسية ) الوقائية، المرحلية، البعدية:( من الرقابة 

من دون أخطاء يعني إنتاج عالي الجودة ، وهو  التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة ، فالإنتاج

 ؛الجسر الذي تعبر المؤسسة من خلاله إلى تحقيق رضا الزبون 

كانت بدايتها في بداية التسعينيات حين دخلت التجارة  : مرحلة إدارة الجودة الإستراتيجية  ·

 العالمية 

المؤسسات اليابانية،  وإشتداد المنافسة بين المؤسسات لكسب حصص أكبر من السوق ، ولاسيما

إدارة الجودة الإستراتيجية لمواجهة التقدم والزحف الياباني ونفذت ) IBM(وقد إعتمدت شركة 

 : المعايير التالية

 إرضاء الزبون وتلبية ما يريده؛  ·

 الجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي حتى قاعدته ؛ ·

ثقافة التنظيمية ، الهيكل التنظيمي الأنظمة، ال(المطلوب تحقيق الجودة في كل شيء  ·

 ).أساليب وإجراءات العمل

إن إدارة الجودة الإستراتجية ترتكز على أن الجودة وإرضاء الزبون هي الأساس الذي تقوم عليه   

 1إستراتيجيات المؤسسات العالمية في الوقت الحاضر؛

                                                             
دار وائل للنشر ، عمان، الطىعة  ، مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفي عقيلي ، :  1

 .27-26، ص2001الأولى ، 



159 

 

والمستمر لأنظمة إدارة  تميزت هذه المرحلة بالتطور الشامل :مرحلة إدارة الجودة الشاملة  ·

 الجودة 

وإتساع المفهوم التطبيقي للجودة ليشمل جميع عناصر المؤسسة ، ومن أبرز معالم هذه المرحلة 

إستخدام وتطوير نظم معلومات إدارة الجودة ، حيث تميزت هذه المرحلة بتطبيق مفهوم إدارة الجودة 

ؤسسة وجعل الجودة مسؤولية جميع الشاملة والتي تقتضي تطبيق الجودة في جميع أنشطة الم

العاملين فيها بدلا من حصرها في قسم أو أشخاص معينين، ولقد تطور هذا المفهوم في بدايته 

وغيرهما وعرف شعبية كبيرة خلال الثمانينات وبداية التسعينات من " جوران"و " ديمنغ "على يد 

 .القرن الماضي

 أهمية الجودة  -3

بة للمؤسســات والزبــائن ، إذ تعتبــر الجــودة أحــد العوامــل التــي تحــدد حجــم للجــودة أهميــة كبيــرة بالنســ  

 :   1الطلب على منتجات المؤسسة وتكون الأهمية  كمايلي 

تسـتمد المؤسســة شــهرتها مـن مســتوى جــودة منتجاتهـا ، ويتضــح ذلــك مــن :  بالنســبة للمؤسســة - أ

هــاراتهم ، ومحاولــة تقــديم  خــلال العلاقــات التــي تــربط المؤسســة مــع المــوردين وخبــرة العــاملين وم

منتجـــات تلبـــي رغبـــات وحاجـــات زبـــائن المؤسســـة ، فـــإذا كانـــت منتجاتهـــا ذات جـــودة منخفضـــة 

ؤسســات  فــيمكن تحســينها لكــي تحقــق الشــهرة والســمعة الواســعة التــي تمكنهــا مــن التنــافس مــع الم

 التي تنشط في نفس المجال؛

                                                             
، دار الثقافة للنشر والتوزيع،  2000:  9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو قاسم نايف علوان  ، :   1

 . 97أو   33، ص 2005عمان ، 



160 

 

د المحــاكم التــي تتــولى النظــر فــي قضــايا تزايــد وباســتمرار عــد :المســؤولية القانونيــة للجــودة   - ب

مؤسسات تقوم بتصميم منتجات أو تقـديم خـدمات غيـر جيـدة فـي إنتاجهـا أو توزيعهـا ، لـذا فـإن 

كــل مؤسســة إنتاجيــة أو خدميــة مســؤولة قانونيــا مــن كــل ضــرر يصــيب الزبــون جــراء اســتخدامه 

 ؛ لهذه المنتجات

ـــة    - ت مـــة تكتســـب الجـــودة أهميـــة متميـــزة  ، إذ فـــي عصـــر المعلومـــات والعول :المنافســـة العالمي

تســعى كــل مــن المؤسســة والمجتمــع إلــى تحقيقهــا بهــدف الــتمكن مــن تحقيــق المنافســة العالميــة 

وتحسين الإقتصاد بشكل عام والتوغل في الأسواق العالمية ، فكلما انخفض مستوى الجودة فـي 

 ؛ منتجات المؤسسة أدى ذلك إلى إلحاق الضرر بأرباحها

تنفيـذ الجـودة المطلوبـة لجميـع عمليـات ومراحـل الإنتـاج مـن شـأنه : ف وحصة السـوق التكالي   - ث

أن يتــيح الفــرص لاكتشــاف الأخطــاء لتجنــب تحمــل تكلفــة إضــافية إلــى الاســتفادة القصــوى مــن 

زمــن المكــائن والآلات عــن طريــق تقليــل الــزمن العاطــل عــن الإنتــاج وبالتــالي الكلفــة وزيــادة ربــح 

 . المؤسسة 
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 مفهوم جودة الخدمة الفندقية وأهميتها : لب الثاني المط

تطور الصـناعة الفندقيـة فـي الوقـوف علـى حاجـات ورغبـات الزبـائن والعمـل علـى إشـباعها  يعتمد    

وبما أن الخدمة الفندقيـة تعـد محـورا أساسـيا فـي عمليـة المنافسـة ، لأن . بالشكل الذي يحقق رضاهم 

اس  جودة الخدمة المقدمة للزبون ، و ان قياس كفـاءة أدائهـا فـي المؤسسات الفندقية تتنافس على أس

  .السوق يتحدد بحسب مستوى هذه الجودة 

 :  مفهوم جودة الخدمة الفندقية -1

 :                        وردت تعاريف عديدة من وجهة نظر العديد من الباحثين ، حيث 

درجـة تطـابق الأداء الفعلـي للخدمـة :" بأنهـا  جـودة الخدمـة) Kotler & Keiler(عـرّف كـل مـن          

 ". 1مع  توقعات الزبائن لهذه الخدمة 

تلــك الجــودة التــي تشــمل علــى البعــد الإجرائــي والبعــد الشخصــي كأبعــاد " يمكــن تعريفهــا علــى أنهــا    

مهمـة فـي تقــديم الخدمـة ذات الجــودة العاليـة ، حيــث يتكـون الجانــب الإجرائـي مــن الـنظم والإجــراءات 

ــــف يتفاعــــل العــــاملون ال ــــديم الخدمــــة أمــــا الجانــــب الشخصــــي للخدمــــة فهــــو كي بمــــواقفهم (محــــددة لتق

من خلال التعريف نرى أن جـودة الخدمـة تنـتج عـن .  2مع الزبائن  ) وسلوكاتهم وممارساتهم اللفظية

 .حيث يكمل الأول الثاني فحين يتطلب الثاني الأول. تفاعل بعدين إجرائي وآخر شخصي 

                                                             
دانية في الشركة العامة لإتصالات دراسة مي" تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائنبثينة لقمان أحمد، :  1

 .35، ص 2012، سنة  34، المجلد  109، تنمية الرافدين العدد "وبريد نينوى 
، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان،   الجودة في المنظمات الحديثةمأمون سليمان الدرادكة، طارق شلبي ، : 2

 .18، الطبعة الأولى ، ص2002
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معيار لدرجة تطـابق الأداء الفعلـي للخدمـة مـع توقعـات الزبـائن، أو الفـرق :" ف على أنها كما تعر    

يتضــح مــن هــذا التعريــف أنــه يركــز علــى " .  1بــين توقعــات الزبــائن وإدراكهــم لــلأداء الفعلــي للخدمــة 

 .      الجودة من منظور الزبون 

المدركـة ، أي التــي يتوقعهـا الزبــائن  تلـك الخــدمات المقدمـة سـواءا كانــت المتوقعـة أو" وتعـرّف ب    

أو التي يدركونها في الواقع العملـي ، وهـي المحـدد الرئيسـي لرضـا الزبـون أو عـدم رضـاه وتعتبـر فـي 

 . 2الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية للمؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها 

 : يشير هذا التعريف إلى ثلاث نقاط رئيسية هي  

 : ترتيب مستويات جودة المنتج الخدمي إلى ثلاثة مراتب تتمثل في  .1

تمثل توقعـات الزبـائن لمسـتوى جـودة الخـدمات المقدمـة، وتعتمـد  :جودة الخدمة المتوقعة  - أ

 على احتياجات الزبون وخبراته وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرين ؛

لــي لأداء الخدمــة ، فهــي الجــودة التــي وتتمثــل فــي المســتوى الفع :جــودة الخدمــة الفعليــة   - ب

 ؛أثناء تجربته للخدمة زبون يشعر بها ال

عنـــد قيامـــه بالمقارنـــة بـــين  لزبـــونوهـــي الجـــودة التـــي يـــدركها ا :جـــودة الخدمـــة المدركـــة   - ت

  .الجودة المتوقعة والجودة المدركة 

 

                                                             
دراسة حالة في " ، ا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونرض حاكم جبوري الخفاجي ،:  1

الغري للعلوم الإقتصادية واللإدارية ، العدد الخامس والعشرون ، لم تذكر السنة " فرع النجف / مصرف بابل الأهلي 
 .79ص ، 
سة حالة خدمات الهاتف درا –أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك مولود حواس، رابح حمودي، :  2

  .148، ص  2013، سنة  03مجلة أداء المؤسسة الجزائرية ، العدد  -النقال للوطنية لإتصالات الجزائر
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 ؛ زبونتعتبر جودة الخدمة المقدمة من أهم العوامل المؤثرة في درجة رضا ال .2

مؤسســات فــي تــدعيم مركزهــا عتبـر جــودة الخدمــة المقدمــة مؤشــرا تنافســيا مهمـا تعتمــد عليــه الت .3

 .التنافسي

مـــن خـــلال التعـــاريف الســـابقة نســـتنتج أن جـــودة الخدمـــة تتعلـــق بـــذلك التفاعـــل بـــين الزبـــون ومقـــدم    

 . للخدمة الخدمة  حيث يرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء الفعلي 

 : أهمية جودة الخدمة  الفندقية -2

 :  1يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة  الفندقية  

فمـثلا نجـد نصـف .   لقـد إزداد عـدد المؤسسـات التـي تقـوم بتقـديم الخـدمات :نمو مجال الخدمة  ·

أن نمـو المؤسسـات المتصـلة المؤسسات الأمريكية يتعلق نشـاطها بتقـديم الخـدمات ، إضـافة إلـى 

 ؛بالخدمات مازال مستمرا بالتوسع 

بينهـا  سوف يؤدي إلى وجود منافسـة شـديدة إن تزايد عدد المؤسسات الفندقية : إزدياد المنافسة  ·

 ذه المؤسسات مزايا تنافسية عديد؛لذلك فإن الإعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي له

التــي  الفندقيــة  ة جيــدة ويكرهــون التعامــل مــع المؤسســاتيريــدون معاملــ زبــائنإن ال: زبــائنفهــم ال ·

املـة تركز على الخدمة ، فلا يكفي تقديم خدمـة ذات جـودة عاليـة وسـعر معقـول دون تـوفير المع

 ؛ الجيدة والفهم الأكبر للزبائن 

 

                                                             
 2008، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان ،  إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة ، :  1

 .194، الطبعة الأولى ، ص
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تحـرص فـي الوقـت الحـالي  الفندقيـة  أصـبحت المؤسسـات : المدلول الإقتصـادي لجـودة الخدمـة  ·

الفندقيـة  ، وهـذا يعنـي أن المؤسسـات زبائنهـا اسـتمرار التعامـل معهـا وتوسـيع قاعـدة على ضـرورة 

زبـائن جـدد ، بـل يجـب عليهـا أيضـا أن تحـافظ علـى الزبـائن يجب أن لا تسعى فقـط إلـى اجتـذاب 

 .  زبائنالحاليين ، ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة ال

 ودة الخدمات الفندقية  أبعاد  وخطوات تحقيق ج: المطلب الثالث  

 أبعاد جودة الخدمات الفندقية -1

تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضوع جودة الخدمة الفندقية  إلى الأبعاد التـي يبنـي علـى    

أساسها الزبائن توقعاتهم  وبالتالي حكمهم على جودة الخدمات المقدمة إليهم ، إلا أنها لـم تتفـق فيمـا 

 .الأبعاد أو العناصر الأساسية التي يتكون منها كل بعد بينها حول ماهية تلك 

 )Swan & Comb(يـرى كـل مـن       
أن لجـودة الخدمـة  الفندقيـة بعـدان أساسـيان همـا الجـودة  1

الماديــــة الملموســــة التــــي يتعــــرض لهــــا الزبــــائن أو المســــتفيد حالــــة حصــــوله علــــى الخدمــــة ، والجــــودة 

 .ة ذاتها أثناء تفاعل العاملين بالفندق مع الزبائنالتفاعلية التي تمثل أداء عملية الخدم

ـــين همـــا  )Gronroos(فـــي حـــين يـــرى        ـــة بعـــدين اثن الجـــودة الوظيفيـــة : لجـــودة الخدمـــة الفندقي

والجودة الفنية  وكلاهما مفيـد ومهـم بالنسـبة للمسـتفيد مـن الخدمـة ، فـالجودة الفنيـة تشـير إلـى جوانـب 

نهـا بشـكل كمـي ، أمـا سـلوك القـائمين علـى تقـديم الخدمـة ومظهـرهم الخدمة الكمية  بمعنى التعبير ع

                                                             
دار الشروق  ،  "مفاهيم ، عمليات ، تطبيقات " إدارة الجودة في الخدمات علوان المحياوي ، قاسم نايف :   1

 . 92، ص 2006للنشر والتوزيع، عمان ، 
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وهي أمور يصـعب قياسـها بدقـة بالقيـاس إلـى العناصـر المكونـة للجـودة ( وطريقة تعاملهم مع الزبون 

 ) . الفنية

أن الجـودة  فــي مجـال الخدمـة الفندقيـة  تتجسـد فــي )  Lehitnen and Lehitnen(ويقـول        

 : سية تتمثل في  ثلاثة أبعاد  أسا

 تضم المظاهر المادية للخدمة ، مثل التجهيزات و المباني ؛ :  الجودة المادية .1

 ؛  زبائنلدى ال فندقتتعلق بصورة ال:  جودة المؤسسة .2

، بالإضــافة زبــائن الناتجــة عــن التفاعــل بــين مــوظفي المكاتــب الأماميــة وال:  الجــودة التفاعليــة .3

 .  زبائنإلى التفاعل فيما بين ال

فــي تصــنيف آخــر لــنفس البــاحثين عــن جــودة الخدمــة  الفندقيــة نجــد أنهمــا يميــزان بــين جــودة        

العمليــات التــي يحكــم عليهــا الزبــون أثنــاء تأديــة الخدمــة ، وبــين جــودة المخرجــات التــي يحكــم عليهــا 

 . الزبون بعد الأداء الفعلي للخدمة 

 :  1بعاد مختلفة للجودة تتمثل في من ناحية أخرى ، يميز البعض الآخر بين ثلاثة أ    

مــا الــذي يــتم تقديمــه  للزبــون؟ تعنــي مــا يــتم : يمكــن التعبيــر عنهــا بالســؤال :  الجــودة الفنيــة .1

 تقديمه   للزبون فعلا ؛

 

                                                             
1
، مرجع سبق ذكره ،  "مفاهيم ، عمليات ، تطبيقات " إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي ، :   

 .  93ص 
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كيــف تــتم عمليــة تقــديم الخدمــة ؟ تعنــي : والتــي  يمكــن التعبيــر عنهــا بالســؤال  :الجــودة الوظيفيــة .2

تقـديم الخدمــة للزبــون ، وبالتـالي مــن الصــعب تقـديرها بطريقــة موضــوعية  الكيفيـة التــي تـتم بهــا عمليــة

 كما هو الحال في الجودة الفنية ؛

 . تعكس انطباعات الزبائن عن الفندق :  الصورة الذهنية للمؤسسة. 3

 . يعرض الشكل الموالي هذه الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة 
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 الفندقية جودة الخدمة ل الثلاث بعادالأ) : 4 -2(الشكل رقم                       

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

مفاهيم ، عمليات ، تطبيقات " ، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي  :المصدر 

 .  93مرجع سبق ذكره ، ص  "

د مــن البــاحثين فــي مجــال تحديــد مكونــات الخدمــة فقــد وردت معــايير عديــدة مــن وجهــة نظــر العديــ  

 :والجدول التالي يوضح البعض منها 

 

 مستوى الأداء الفعلي  

  )المدرك للخدمة (

الفرق = جودة الخدمة 
بين التوقعات و الأداء 

 الفعلي 

 : توقعات الخدمة 

 الإعلان *

 الخبرة * 

 الإتصالات *

 :  الفندق الانطباعات عن 

 السمعة *

 العاملون *

 : الجودة الوظيفية 

 المظهر *

 الاتجاهات *

 أسلوب الأداء *

 : الجودة الفنية 

 المعرفة *

 المهارة *

 التكنولوجيا *
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 وجهة نظر عدد من الباحثين من  الفندقية  جودة الخدمةأبعاد ) : 4-2(الجدول رقم             

 أبعاد الجودة             الباحث 

Massy   التفوق ، تحقيق المتوقعات ، القيمة المطابقة للمواصفات. 

لموثوقيــــة ، الإســــتجابة ، الكفــــاءة ، المصــــداقية ، الأمــــان ، الملموســــية ، ا العجارمة 

 .إيصال الخدمة ، فهم الضيف 

 .، التعاطف) الأمان(الملموسية ، الإعتمادية ، الإستجابة، السلامة  الضمور 

Kotler & Keller  الملموسية ، الإعتمادية ، الإستجابة ، التقمص، الأمان ، الثقة ، التوكيد. 

 . الملموسية ، الإعتمادية ، الإستجابة ، السلامة ، التعاطف ، المصداقية  ناصر الدين 

 . 37بثينة لقمان أحمد ، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر 

توقعـاتهم و إدراكـاتهم و  زبـائن توصل مجموعة من الباحثين إلى أن الأبعاد التي تبنى عليها ال      

 :تد لتشمل عشرة أبعاد رئسية هي تم الفندقية  بالتالي حكمهم على جودة الخدمة

تشير إلى قدرة مزود الخدمة علـى إنجـاز أو أداء الخدمـة الموعـود بهـا بشـكل دقيـق  :الإعتمادية  - أ

يعتمــد عليــه، فالمســتفيد يتطلــع إلــى مــزود الخدمــة بــأن يقــدم لــه خدمــة دقيقــة مــن حيــث الوقــت و 

 ؛1دمة في هذا بذاتهالإنجاز، تماما مثلما تم وعده بذلك و أن يعتمد على مزود الخ

 ؛2الزبائن  حتياجاتاستجابة مقدمي الخدمة لمطالب و او التي تشير إلى سرعة  :الإستجابة  - ب

 و هي تمثل مدى إستعداد مقدم الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله؛ :الجدارة  - ت

                                                             
 .43سبق ذكره، ص  حكيم بن جروة، مرجع:   1

، دار قياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييستوفيق محمد عبد المحسن، :   2

 .45ص  ،  2005/2006الفكر العربي، 
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را في إعطاء الثقة حيث تلعب قدرات مقدم الخدمة و مستوى المعرفة لديه دورا كبي :المصداقية  - ث

 ؛ التي تتضمن المستفيد و تجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لتوقعاته

لطلب الخدمة لأن توفر عنصر  زبائنتعد هذه الخدمة دورا كبيرا و فعال في جذب ال :الأمان  - ج

حد الحاجات إن الحاجة إلى الأمان يمثل أ. الأمان و الثقة يشكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيد

 ؛ الأساسية التى يبحث عنها المستفيد في الخدمة

يقصد بها درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد و كم من الوقت و الجهد  :درجة فهم مقدم للخدمة  - ح

 ؛1يحتاج هذا المورد كي يفهم المستفيد لطلباته خاصة مشاعر المستفيد و تقدير هذه المشاعر

بشكل زبائن ت المتعلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة و الو تعني تبادل المعلوما :الإتصال   - خ

 ؛ 2سهل و بسيط

تصال فحسب، و لكن كل ما من شأنه أن ييسر من لا يتضمن هذا البعد الا :الوصول للخدمة  - د

 ؛فندقملائمة ساعات العمل و موقع ال: الحصول على الخدمة مثل 

في ضوء مظهر  زبونن قبل الم الفندقية غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة: الملموسية  - ذ

 ؛...) ، الأثاث المعدات و الأجهزة و الأفراد( التسهيلات المادية مثل 

و تعنـــي أن يكــــون مقـــدم الخدمــــة علـــى قـــدرة مــــن الإحتـــرام و الأدب، و أن يتســــم  :اللباقـــة  - ر

دمـة و و من ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة و الود بين مقـدم الخ زبائنبالمعاملة الودية مع ال

                                                             
الطبعة الأولى دار المسيرة للنشر والتوزيع،  تسويق الخدمات،محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، :  1

 94.-92ص ص  2010عمان، 
 45توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص :   2
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بعــــــد فتــــــرة وجيــــــزة قــــــام نفــــــس البـــــــاحثين بتقلــــــيص عــــــدد الأبعــــــاد إلــــــى خمســــــة أبعـــــــاد    .1زبــــــونال

)parasuraman zeithanrl and berry   (  هي : 

ا و يكــون الأكثــر أهميــة فــي تحديــد تــوهــذا البعــد مــن الأبعــاد الخمســة الأكثــر ثبا :الإعتماديــة  ·

دية بأنها القدرة علـى تقـديم وعـود الخدمـة و تعرف الإعتما زبائن إدراكات جودة الخدمة عن ال

  ؛ بشكل موثوق و دقيق

ــة(  مــانالأ · خلــق و كســب الثقــة، حيــث تعــد الثقــة بشــكل عــام عنصــرا أساســيا و مهمــا  :)الثق

للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تمثل الرغبـة و الإسـتعداد و اعتمـاد الطـرف الأخـر فـي تبـادل 

 ؛  2املةثقته الك زبونتجاري معين يضع فيه ال

بــإعلام  الفندقيـة  هتمـام المؤسســةاهــذا البعـد أربعـة متغيــرات،  تقـيس و يتضـمن  :الإسـتجابة  ·

هــا بوقــت تأديــة الخدمــة، و حــرص موظفيهــا علــى تقــديم الخــدمات الفوريــة لهــم، و الرغبــة زبائن

 ؛ 3الدائمة لموظفيها في معاونتهم، و عدم إنشغال الموظفين عن الإستجابة الفورية لطلباتهم

 ؛4و تشمل التسهيلات المادية و المعدات و مظهر الموظفين و مواد الإتصال : الملموسية ·

 .1زبون و تعني مستوى العناية و الإهتمام الشخصي المقدم لل :التعاطف ·

                                                             
ص ,مرجع سبق ذكره إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم و عمليات و تطبيقات، ،قاسم نايف علوان المحياوي : 1

  .95-94ص 
 .334ص 2004،  دار ومكتبة الحامد،عمان ، التسويق المصرفيتسيير العجارمة، :  2

، المؤتمر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدين أثرمعة الدرويش، مروان ج : 3

  الدولي للتنمية الإدارية نحو أداء متميز للقطاع الحكومي، مهد الإدارة العامة الرياض، المملكة العربية السعودية

 . 5ص ،  2009 ، نوفمبر 1-4
قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية و أثرها ياسمين حلوبي،  عبد المحسن تعساني، عمر عقيلي، : 4

، مجلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم الإقتصادية على رضاهم و تطبيق ذلك على المشافي الجامعية السورية

 . 2007، و القانونية 
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 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة الفندقية  -2

 : لية يجب اتباع الخطوات التا لتحقيق الجودة في تقديم الخدمة الفندقية  

إن النجاح الذي يتحقق بشكل رئيسي يتأتى من خلال  :  زبائنجذب الانتباه وإثارة الإهتمام بال - أ

وإثارة اهتمامهم من خلال المواقف الايجابية التي يظهرها عادة في مجال  زبائنجذب انتباه ال

ة الجذابة وحسن المظهر والابتسام زبائنفالاستعداد النفسي والذهني لملاقاة ال زبائنخدمة ال

 زبائنوالسلوك الإيجابي الفعال والثقة بالنفس  كلها بمثابة صورة ذهنية فاعلة تخلق الرغبة لدى ال

في اقتناء الخدمة  تعزز الولاء الدائم لهم في الحصول على الخدمة المستهدفة إضافة لانها

دم الخدمة وتكرار حصولها باستمرار ويمكن أن تحقق ذلك من خلال المواقف التي يبديها مق

 :  2وفقا لمايلي  زبائنلل

وإشعارهم بالإهتمام بهم ورغبته في تقديم  زبائنالاستعداد النفسي والذهني لمواجهة ال ·

 الخدمة الملائمة لهم وفي مختلف مجالات التفاعل ؛ 

 ؛ زبائنحو النحسن المظهر والمقابلة الإيجابية الفاعلة  ·

وإظهار روح الود والمحبة في  زبائنالابتسامة والرقة والدفء في التعامل مع ال ·

 مساعدتهم ؛

الثقة بالنفس وقوة الشخصية وانتهاج الموضوعية  في التفاعل والتعامل مع مختلف  ·

 ؛ زبائنال

                                                                                                                                                                                   
مجلة الجامعة الإسلامية،  ،قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة فارس محمود،:    1

 . 79ص  2005عزة، المجاد الثالث عشر، العدد الأول، يونيو 
، ص 2002دار الميسرة  للنشر والتوزيع ، عمان ،  ، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود ، :  2

220 . 



172 

 

 .الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقيقة عن السلعة أو الخدمة وعدم اللجوء للمبالغة  - ت

ق الرغبــة وتحديــد احتياجــاتهم   تعتمــد علــى إن خلـ: خلــق الرغبــة لــدى الزبــائن وتحديــد حاجــاتهم  - ث

 : 1المهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة ومن المتطلبات الأساسية لذلك مايلي 

 ؛العرض السليم والمنطقي لمزايا الخدمة المقدمة  بالتركيز على خصائصها ووفرتها  ·

ــــزام مــــ ر فــــي الخــــدمات التــــي يعتمــــد عليهــــا الزبــــونالتركيــــز علــــى نــــواحي القصــــو   · ع الالت

 بالتعامل في خدمة أخرى لتفادي القصور؛زبون بالموضوعية في إقناع ال

.... اعتمــاد كافــة المعــدات البيعيــة كوســيلة للتــأثير لحاســة الســمع واللمــس والشــم والتــذوق   ·

 فالرؤية أو اللمس تغني عن الإستماع ؛

ها وأن يكـون للاستفسـار عـن كافـة الأمـور التـي يجـب أن يستوضـح  لزبـونترك الفرصـة ل  ·

 زبـــونمقــدم الخدمـــة مســـتعدا للـــرد علــى تلـــك الاستفســـارات بموضـــوعية ودقــة ممـــا يجعـــل ال

 مستعدا لإستكمال إجراءات إقتناء الخدمة ؛

التركيز على الجوانب الإنسانية في التعامل كالترحيب والإبتسـامة والشـعور بأهميـة تـوفير   ·

 .  حاجات الحالية والمستقبلية للزبائنال

ــاع ا  - ج ــائنلاقن بإقتنــاء تلــك الخدمــة لــيس  زبــائنإن عمليــة إقنــاع ال: ومعالجــة الاعتراضــات لديــه  زب

بالأمر السهل وإنما تتطلب من مقدم الخدمة العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلـق القناعـة 

عنـــد  زبـــائنعنـــد تقـــديم الخـــدمات وكـــذلك معالجــة الإعتراضـــات التـــي يبـــديها بعـــض الزبـــائن لــدى ال

ء أو يضــع العراقيــل أمــام إتمــام ذلــك رغــم إقتناعــه بجــودة الخدمــة والســعر المعقــول فــي بعــض الشــرا

لــذلك  زبــونالأحيــان ، لــذلك يــرى الــبعض أن عمليــة البيــع لــن تــتم دون وجــود إعتــراض مــن قبــل ال
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فطريقــة الــرد علــى الإعتــراض تختلــف مــن موقــف لآخــر لــذلك فهنــاك مجموعــة مــن القواعــد التــي 

 :   1ويمكن توضيحها كمايلي  زبائن يها في الرد على إعتراضات اليمكن الإعتماد عل

دائمـا علـى  زبـونأن ال(وهي  زبائنأن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع ال ·

ولا يعمـل علـى تأكيـد  زبـونبحيث يجب أن يكون مقدم الخدمة دبلوماسيا في الـرد علـى ال )حق

ولكــن يجــب أن يعتمــد علــى مجموعــة مــن المبــادئ فــي هــذا  مباشــرة زبــونخطــأ وجهــة نظــر ال

 : المجال وهي 

علــى الخدمــة مــن ناحيــة الســعر  زبــونعتــراض الاتقــوم علــى تعــويض : طريقــة التعــويض  

 ؛مثلا بإظهار جودتها 

 تقوم هذه الطريقة على قلب الإعتراض إلى ميزة ؛:  طريقة العكس 

بحيــث الزبــون  ه بعــض الأســئلة علــى يلجــأ مقــدم الخدمــة إلــى توجيــ: طريقــة الإســتجواب  

 . يكون في الإجابة عليها تقييد لإعتراضه 

وأن يظهـر الإهتمـام واليقظـة مـع تـدوين الآراء  زبون يجب أن يكون مقدم الخدمة مستمعا جيدا لل ·

 لإرضاء كبرياءه ؛ زبونوالملاحظات التي يبديها ال

راغبـا  زبونمسلم بها، فقد يكون ال قضية زبونيجب على مقدم الخدمة أن لا يأخذ إعتراضات ال  ·

في إقتناء خدمة معينة لكنه يثير الإعتراض فقـط مـن أجـل إنهـاء المقابلـة  ممـا يتطلـب مـن مقـدم 

الخدمة  أن  يكـون يقظـا لـذلك ، وإذا تأكـد مـن إسـتحالة التعامـل معـه يجـب إنهـاء المقابلـة بشـكل 

 لبق؛  
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نهزامـه فـي المناقشــة وأنـه قـد انتصـر عليــه يشـعر بإ زبـونيجـب علـى مقـدم الخدمـة أن لا يجعــل ال ·

 . لأن هذا الشعور قد يؤدي إلى فشل عملية البيع بعدما أن كادت تنتهي بنجاح 

إن عملية التأكد من إستمرارية التعامل مع  : زبائن بالتعامل مع الفندقالتأكد من إستمرارية ال - ح

لبيعية والتسويقية التي تشكل يأتي من خلال بعض الخدمات ا زبائنوخلق الولاء لدى اللفندق ا

 . واستمرارهم في التعامل مع الفندق  فندقلل زبائنضمانا لولاء ال

 الفندقية  قياس جودة الخدمة: المطلب الرابع 

إن عملية قياس جودة الخدمة الفندقية  تعرضت في السنوات الأخيرة إلى جدال كبير من       

ة في هذا الصدد، وذلك بغرض البحث عن النموذج خلال العديد من البحوث والدراسات المتخصص

فيمايلي استعراض مداخل . المناسب للقياس من خلال الأبعاد المعبرة عن جودة الخدمة الفندقية

  :قياس جودة الخدمات الفندقية 

 الزبائن قياس جودة الخدمات من منظور  -1

 : لي من الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل ماي   

الذي ) Service Quality(يطلق على نموذج جودة الخدمة  : نموذج جودة الخدمة  - أ

، يرجع نموذج جودة الخدمة إلى الباحثين  )Servqual(يعرف اختصارا ب 

)Parasuraman, Zeithaml and Berry ( نموذجا وذلك بغية  1985الذين طوروا سنة

إن . والمساعدة  في كيفية تحسينها  استخدامه في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجودة

لمستوى الخدمة  زبائنتقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات ال

وإدراكهم للأداء الفعلي لها ، أي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة 



175 

 

 –الإدراك =  )Servqual(خدمة جودة ال   : 1المدركة ويمكن التعبير عنه بالعلاقة التالية 

 التوقع   

وزمــلاءه مــن خــلال الدراســات إلــى أن المحــور الأساســي فــي تقــديم  Parasuramanتوصــل        

ـــي للخدمـــة  ـــين إدراك الزبـــون  لمســـتوى الأداء الفعل جـــودة الخدمـــة وفـــق النمـــوذج يتمثـــل فـــي الفجـــوة ب

ات المرتبطــة بتصــميم الخدمــة وتســويقها وتوقعاتــه بشــأنها وأن هــذه الفجــوة تعتمــد علــى طبيعــة الفجــو 

أربع فجوات من جهة مقـدم الخدمـة وفجـوة مـن  (وتقديمها ، يقوم  النموذج على قياس خمس فجوات 

 .والشكل الموالي يوضح مختلف هذه الفجوات ) جهة الزبون
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                                               نموذج جودة الخدمة) : 5-2(الشكل رقم 

 الزبون

 

 

 

  05الفجوة                                                         

  

  04الفجوة                   

الفجوة                                                                                        

01  

  03الفجوة                                                                 

 

 02ا   الفجوة                                                                

 

Source : Parasuraman,A . Zeithaml,Valarie ,A, and Berry ,Leonard , Communication 

and Control  Processes in the Delivery of Service Quality , Journal of Marketing , 

1988, Vol 52, p36.   

 الخبرة السابقة اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية

لمتوقعةالخدمة ا  

 الخدمة المدركة

 تقديم الخدمة بما فيها

 )الاتصالات السابقة والاحقة (

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات 

الزبون  إدراكات الإدارة لتوقعات  

لاتصالات الخارجيةا  
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يمثل الجزء العلوي من النموذج الفجوة التي تتعلق بالزبون ، التي تتطلب قياسا خارجيا ، بينما      

يمثل الجزء السفلي الفجوات الأربع المتعلقة بمقدم الخدمة والتي تتطلب قياسا داخليا ، يمكن 

 : 1يحه كالآتي توض

تنتج هذه الفجوة عن الاختلاف  :بين توقعات الزبائن وإدراك الإدارة لهذه التوقعات : الفجوة الأولى

بين توقعات الزبون وإدراك الإدارة لهذه التوقعات ، أي عجزها عن معرفة احتياجات ورغبات الزبائن 

ائن كان من مقدورها تقديم خدمات وفقا المتوقعة  لأنه إذا ادركت إدارة الفندق ما الذي يتوقعه الزب

 لهذه التوقعات وبالتالي ستكون الخدمة مرضية بالنسبة لهم لأنها تقابل توقعاتهم؛ 

تنتج هذه الفجوة عن الإختلافات بين  :ك الإدارة ومواصفات جودة الخدمة بين إدرا: الفجوة الثانية 

ك الفندق لتوقعات الزبائن ، بمعنى أنه المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل ، وبين إدرا

حتى لو كانت حاجات الزبائن المتوقعة ورغباتهم معروفة للفندق فإنه لن يتم ترجمتها إلى مواصفات 

 محددة في الخدمة المقدمة ؛

يمكن أن تسمى أيضا  :بين مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة : الفجوة الثالثة 

، تنتج هذه الفجوة عن الفرق بين مواصفات جودة الخدمة والتسليم  2مة الفعلي اسم فجوة أداء الخد"

الفعلي لها  بمعنى أن مجرد وجود مواصفات مناسبة لجودة الخدمة لا تكفي بل لابد أن يلتزم مقدمو 

الخدمة بهذه المواصفات حتى يضمن الفندق تقديم الخدمة وفقا للمواصفات الصحيحة الموضوعة 

 توقعات الزبائن؛التي تقابل 

                                                             
 . 22صفاء محمد هادي الجزائري، علي غباش محمد ، بشرى عبد االله شتيت، مرجع سبق ذكره ، ص :  1

2
 : Parasuraman,A . Zeithaml,Valarie ,A, and Berry ,Leonard , op.cit,p41. 
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تنتج هذه الفجوة عن الفرق بين الخدمة  :بين تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية : الفجوة الرابعة 

المقدمة بالفعل والاتصالات الخارجية ، تعني أن الوعود التي قطعها الفندق على نفسه خلال 

 اتصالاته بالزبائن لا يتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة؛

تمثل هذه الفجوة المحصلة النهائية : بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة : مسة الفجوة الخا

لجميع الفجوات السابقة ، إذ يتم على أساسها الحكم على جودة الخدمة ككل ، أما عن أسباب 

حدوث هذه الفجوة فإنها تنتج إذا ظهرت إحدى الفجوات السابقة أو جميعها، لأن ظهور أي فجوة 

 جوات يعني أن الخدمة لم تقدم بما يقابل توقعات الزبائن ؛من  هذه الف

الذي ) Service Performance(يطلق على نموذج أداء الخدمة   :نموذج أداء الخدمة     - ب

إلى  1992ينسب نموذج أداء الخدمة الذي ظهر سنة  ،)Servperf(يعرف اختصارا ب 

للإنتقادات  التي وجهوها لنموذج  ، نتيجة)  Joseph Cronin and Steven Taylor(الباحثين 

من غير ) Cronin and Taylor( جودة الخدمة خاصة الجزء المتعلق بالتوقعات ، يرى 

، الأمر الذي  زبائنالمناسب قياس جودة الخدمة بالإعتماد على الفرق بين توقعات وإدراكات ال

 Cronin and( وصل ت. دفع بهم إلى إقتراح مقياس آخر يعتمد على الأداء الفعلي للخدمة 

Taylor ( إلى أن مقياس الأداء فقط ، يعد من أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمة وذلك بعد

 : 1دراسة تطبيقية قاموا فيها باختبار أربعة نماذج لقياس جودة الخدمة كمايلي 

 

                                                             
تحقيق تجربيبي لدور الوسيط لإدراك  –، التوجه نحو الزبون وولائه عامر علي حسين ، أميرة هاتف الجنابي :  1

، الغري للعلوم الإقتصادية والإدارية  دراسة إستطلاعية تحليلية لعينة من زبائن المصارف الأهلية–جودة الخدمة 

 .96ص ، لم تذكر سنة النشر ، 
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 التوقعات ؛ –الأداء الفعلي = جودة الخدمة  ·

 ؛ )توقعاتال –الأداء الفعلي (الأهمية = جودة الخدمة  ·

 الأداء الفعلي ؛ = جودة الخدمة  ·

 .الأداء الفعلي * الأهمية = جودة الخدمة  ·

نفس ) Cronin and Taylor( أما فيما يتعلق بأبعاد ومحددات جودة الخدمة ، استخدم        

 Parasuraman, Zeithaml and(الأبعاد ونفس العبارات الاثنين وعشرين التي اقترحها 

Berry(أصحاب هذا المقياس أنه يتميز على سابقه بالبساطة وسهولة الإستخدام،  ، كما يرى

وبزيادة درجة مصداقيته وواقعيته إلا أنه يعجز عن مساعدة الإدارة على الكشف عن مجالات القوة 

 . والضعف في الخدمة المقدمة التي تتعلق بجوانب متعددة ، ليس فقط إدراكات الزبائن من الخدمة 

في قياس تقييم جودة الخدمة ، إلا أنه  ) Servperf(المزايا التي يتمتع بها نموذج  بالرغم من    

، بل أن الأخير ربما يتفوق على الأول من حيث  Servqual)(لا يقلل من أهمية وملائمة نموذج 

 . الدلالات العلمية الناتجة عن عمليات القياس والتقييم 

ذا المقياس على أن القيمة التي يقدمها الفندق يعتمد تقوم الفكرة الأساسية له: مقياس القيمة   - ت

والتكلفة للحصول على الخدمات   زبائنعلى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي ال

فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة ، كلما زادت مستويات المنفعة الخاصة 

 . 1زاد إقبالهم على طلب هذه الخدمات  ائنزببالخدمات المدركة زادت القيمة المقدمة لل
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خلال فترة زمنية معينة  زبائنتمثل عدد الشكاوي التي يتقدم بها ال :مقياس عدد الشكاوي  - ث

مقياسا هاما يعبر على ان الخدمات المقدمة دون مستوى ، أو ما يقدم لهم من خدمات لا 

يساعد هذا المقياس . ليه يتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي يرغبون في الحصول ع

الإجراءات المناسبة لتنبها حدوث المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمه  الفندق من اتخاذ

 .   ها زبائنمن خدمات ل

 قياس الجودة المهنية -2

يرى الكثير من الباحثين أن تقييم الجودة من منظور الزبائن يمثل جزءا من برنامج الجودة         

اييس الجودة المهنية تتناول قدرة الفندق على الوفاء بخدماته المتنوعة من خلال وعلى ذلك فإن مق

 : 1في هذا الإطار يمكن التمييز بين أنواع المقاييس  التالية . الاستخدام الأمثل لمواردها المتاحة 

يستند أصحاب هذا المدخل إلى فكرة مفادها إمكان اعتبار   :قياس الجودة بدلالة المدخلات  - أ

البناء المناسب بتجهيزاته  وجودتها ، فإذا ما توافر للفندق دخلات أو الموارد جوهر الخدمةالم

 ومعداته والعاملون الاكفاء ، والقوانين واللوائح المحكمة والأدوات والنظم المساعدة فضلا عن

 المستفيد لتلقي الخدمة ، إذا توفر للخدمة كل هذا كانت الأهداف المحددة الواضحة والزبون

 . الخدمة مميزة دون شك 

يركز على جودة العمليات أو المراحل المختلفة لتقديم  :قياس الجودة بدلالة العمليات   - ب

ينطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات أو المعايير التي توضح . الخدمة المطلوبة 

كافة هذه النسب المقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات المقدمة والتي يجب أن تستوفيها 

بالرغم من توفر بعض الجوانب . العناصر لكي يتم تصنيف هذه الخدمات كخدمات جيدة 
                                                             

1
  .106قاسم نايف علوان المحياوي ، مرجع سبق ذكره ، ص :   
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المنطقية في هذا المدخل إلا أنه لا يعتبر دقيقا وذا أهمية في التصميم والقياس والتقييم لجودة 

الخدمة لأنه يركز بصفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا من التركيز على الابعاد الكمية 

 . للخدمة والتي يمكن قياسها

يتعلق هذا المقياس بالنتائج النهائية ، ويتم قياس جودة  :قياس الجودة بدلالة المخرجات  - ت

 : المخرجات من خلال 

 القياس المقارن ؛ 

 بخصوص الخدمات المقدمة ؛  استقصاء رضا الزبائن  

التي حالت  للوقوف على كافة المشاكل والمعيقاتالفندق   استقصاء الموظفين  في  

 . دون تحقيق الاداء المنشود 

 قياس الجودة من المنظور الشامل  -3

به كل المداخل السابقة من تقدم في قياس الجودة وتقويمها ، إلا أن جميعها رغم ما اسهمت       

يغلب عليها الطابع الجزئي ، أدت هذه المداخل والمقاييس الجزئية إلى إبراز ضرورة المعالجة 

قياس جودة الخدمة وتقويمها والشكل اللآتي يوضح نموذجا شاملا لقياس جودة الخدمة  الشاملة في

 . 1من وجهة نظر الزبائن ونظر ومقدم الخدمة 

 

 

 

                                                             

 
 .107قاسم نايف علوان المحياوي ، مرجع سبق ذكره ، ص :  1



182 

 

 نموذج لتقييم جودة الخدمة) : 6-2(الشكل رقم 

 

 اكل اجراءات للتحسين المستمر                                       اجراءات لمعالجة المش   

   

 

 

 

 

 

 معلومات راجعة                                                              معلومات راجعة 

 

 

 . 108قاسم نايف علوان المحياوي ، مرجع سبق ذكره ، ص : المصدر 

 

 

 

 

 تقييم جودة الخدمة

 جودة مقدمي الخدمة   زبونجودة رضا ال
 معايير جودة الخدمة 

 

 

 منخفظة جودة                  جودة  عالية 

 نتائج القياس 
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 :خاتمة الفصل الثاني 

نظــرا لأهميتهـــا  الفندقيــة وتســويقها الخدمــة دورا مهمــا فــي تصــميمالفندقيــة تلعــب جــودة الخدمــة      

لأهميـة ودور تطبيـق الفندقية  بالنسبة لكل من مقدمي الخدمات والزبون ، قد ازداد إدراك المؤسسات 

فقــد أصــبح موضــوع تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة . مفهــوم الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية

كمـا أن مواضـيع الجـودة والقضـايا المتعلقــة . العقـود الأخيـرة  الموضـوع الأكثـر اسـتحواذا واهتمامـا فـي

وأصـبح الزبـائن . بها استحوذت على اهتمام الكثير من رجال الأعمال والحلقـات والمـؤتمرات العلميـة 

أيضــا أكثــر إدراكــا واهتمامــا بــالجودة، وبالتــالي ظهـــرت مؤسســات تهــتم بمراقبــة جــودة الخــدمات مـــن 

 . جميع النواحي

للأســباب الفندقيــة  ك فــإن القــرارات التســويقية الأساســية يجــب أن تركــز علــى جــودة الخدمــة لــذل      

 : التالية 

وعلـى ذلـك الـذي يصـنع الطلـب  الفندقيـة  تؤثر الجودة  على حجم الطلب على الخدمة ·

 عليها؛

بالمقارنـــــة  مــــــع  الفندقيـــــة  تعـــــد الجـــــودة وســـــيلة لصــــــنع المكانـــــة التنافســـــية للمؤسســــــة ·

 رى المنافسة لها في السوق؛ المؤسسات الأخ

، تسـعى د أهم مصادر تحقيق الربح للمؤسسة الفندقيـة أحالفندقية  تعتبر جودة الخدمة  ·

 لتخفيض تكلفة الخدمة؛

 نة علــى الزبــائن الحـــالييظــمصــدرا مـــن مصــادر المحاف الفندقيــة  تعتبــر جــودة الخدمــة ·

 .وكسب رضاهم الفندقية للمؤسسة 



 

 

 

الميزة : الفصل الثالث 

نافسية وعلاقتها بالمظهر الت

 المادي للخدمة
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  : مقدمة الفصل الثالث 

يشـهد العـالم اليــوم تحـولات كبيـرة وســريعة ، ومنظمـات الأعمــال هـي أكثـر القطاعــات تـأثر بتلــك      

التحولات كونها معروضة دوما لعنصر المنافسة ، لهـذا لـم يعـد أمامهـا مـن خيـار سـوى تنميـة قـدرتها 

المســتمر علـــى تحســـين مركزهــا التنافســـي فــي الاســـواق مـــن خــلال تجديـــد وتطـــوير التنافســية والعمـــل 

 .منتجاتها أو خدماتها 

يســتدعي التفــوق علــى المنافســين الاســتناد إلــى ميــزة تنافســية يــتم إنشــاءها بعــد إدراك وتفكيــر عميــق 

فــي  حتـى تضـمن المؤسسـة قـدرة عاليـة علـى التنــافس وتـؤمن النمـو وضـمن جماعـة المنافسـين والبقـاء

 .السوق 

 :وبناءا على ذلك تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث 

 ؛ تحليل المفاهيم الأساسية للمنافسة والتنافسية: المبحث الأول

 ؛الميزة التنافسية أبعادها و مؤشراتها :المبحث الثاني 

 .المظهر المادي كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية للفنادق : المبحث الثالث 
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 تحليل المفاهيم الأساسية للمنافسة والتنافسية: ث الأولالمبح

فــي ظــل الانفتــاح الكبيــر للأســواق والتطــور الســريع فــي مجــال التكنولوجيــات وجــدت المؤسســات      

نفســها فــي محــيط يتســم بالتعقيــد والمنافســة الشــديدة، حيــث لا يمكــن للمؤسســات ان تبقــى بمعــزل عــن 

هـا السـعي الجـاد كـي تتـوفر علـى قـدرات تنافسـية مسـتدامة، قصـد تأثير هـذه التغيـرات، التـي تحـتم علي

تبــــــر التنافســــــية الآليــــــة الأساســــــية للمؤسســــــة، وذلــــــك باتبــــــاع عــــــدة عالتفــــــوق علــــــى منافســــــيها،حيث ت

 .استراتيجيات لتحقيق أهدافها

 خلفية نظرية حول المنافسة والتنافسية: المطلب الأول

ار ينظـر اليـه علـى أسـاس مفهـوم واحـد سـنحاول وضـع لأجل تحديـد مفهـوم المنافسـة والتنافسـية باعتبـ

 .إطار مفاهيمي لكل من المنافسة والتنافسية

 :  مفهوم المنافسة-1

عرفـــت المنافســـة علـــى انهـــا تعـــدد المســـوقين وتنافســـهم لكســـب الزبـــون، بالاعتمـــاد علـــى أســـاليب "    

ت مـا بعـد البيـع، وكسـب مختلفة كالأسعار، الجودة، المواصفات، توقيت البيع، أسلوب التوزيع، خدما

 1."الولاء السلعي وغيرها

 

 

                                                             
ت الصناعية دور الاستراتيجيات التنافسية في انشاء ميزات تنافسية للمؤسسامخفي أمين، بن شني يوسف، -1

الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج خارج قطاع المحروقات، 
 .2، ص بجامعة الشلف 2010نوفمبر  9و 8، يوميقطاع المحروقات في الدول العربية
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شـكل مـن أشـكال تنظـيم الاقتصـاد يحـدد آليـات العمـل داخـل "كما يمكن تعريـف المنافسـة بأنهـا       

 1".السوق والعلاقات المختلفة ما بين المتعاملين الاقتصاديين داخله بشكل يؤثر في تحديد السعر

ـــين الأعـــوان  تلـــك المواجهـــة التـــي تســـود بـــينعلـــى أنهـــا  ويمكـــن النظـــر إلـــى المنافســـة بشـــكل عـــام ب

 مـا ذ يقـال عـن مؤسسـةشـكل أساسـا النظريـة الليبيراليـة، إالاقتصاديين في ظل اقتصاد السوق، وهي ت

 مواجهـــة ومنافســــةمؤهلـــة لتحمـــل و  قـــادرة  اذا كانـــت ) مؤسســـة تنافســــية( أنهـــا قـــادرة علـــى المنافســـة

ون أســعارها منخفضــة نوعــا مــا لأجــل إثــارة أقصــى حــد مــن الآخــرين داخــل الســوق، ولــذا يجــب ان تكــ

قرارات الشراء، وبالتالي فالمنافسة تشـكل احـدى الـدعائم التـي لا غنـى عنهـا فـي ظـل نظـام تعتمـد فيـه 

طبيعــــة الســــلع والخــــدمات، والأســــعار وهــــوامش الــــربح المحتملــــة والممكنــــة علــــى فعاليــــات المشــــاريع 

 .2الخاصة

مكـن القـول أن المنافسـة بشـكل عـام تمثـل ذلـك الصـراع بـين مختلـف وبناء علـى التعـاريف أعـلاه ي

المؤسسات المتقاربة القطاعات، الأهداف و الأقسام السوقية، حيث تختلف نقاط ارتكـاز هـذا الصـراع 

من مؤسسة إلى أخرى ومن محيط إلى آخر، وعادة ما تجد منظمات الأعمال الحديثة نفسـها مرغمـة 

لصراع وهذا نتيجـة مختلـف التغيـرات والتطـورات الديناميكيـة والمسـتمرة غير مخيرة على مواجهة هذا ا

التي تحدث فـي محيطهـا الخـارجي لاسـيما تطـور منافسـيها فـي نفـس القطـاع  أو تطـور فـي متغيـرات 

 .رغبات و طموحات الزبائن أخرى مثل حاجات

                                                             
، 2011ر،دار جرير للنشر و التوزيع ، ،جامعة الجزائ المنافسة،التنافسية والبدائل الاستراتيجيةزغدارأحمد، : 1

 .12ص
 .115، ص1993، مطبعة ألوان، الرياض، السعودية، التحليل الاقتصادي المعاصرالبياتي، :  2
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ب التــي تقـــف  ولا يمكــن الحــديث عـــن المنافســة فـــي الظــرف الـــراهن دون الإشــارة إلـــى أهــم الأســـبا

وراء تزايــدها، تعقــدها و شــدتها فــي الوقــت الحــالي، حيــث تــرى الطالبــة أن اشــتداد المنافســة يعــود إلــى 

 :عدة أسباب لعل أهمها ما يلي

التطور التكنولوجي الكبير المشهود والذي انعكس بشكل مباشر على تطور كـل زوايـا النشـاط  -

رفــــع مــــن شــــدة ) ، نهائيــــة وخدماتيــــةصــــناعية( الاقتصــــادي لاســــيما الصــــناعة بكــــل انواعهــــا 

 المنافسة بين المؤسسات المختلفة في سعيها للمواكبة والمسايرة  الديناميكية لهذا الطور؛

ــــات المحــــيط الخــــارجي للمؤسســــة لا ســــيما  - ــــف مركب ــــي مختل ــــرات المســــتمرة المشــــهودة ف التغي

لتحقيــق التكيــف  الـخ، يــدفع المؤسســات إلــى السـعي الــدائم... الإجتمـاعي القــانوني، التســويقي 

 الدائم مع هذه المتغيرات، هذا السعي يولد منافسة شديدة ومستمرة بينها؛

تغيرات حاجات ورغبات الزبـائن باسـتمرار الامـر الـذي يـدفع المؤسسـات للسـباق نحـو مواجهـة  -

تحـــديي فهـــم أســـس هـــذه التغيـــرات مـــن جهـــة، ووضـــع البـــرامج الإنتاجيـــة والتســـويقية المناســـبة 

 يف من جهة اخرى؛لتحقيق هذا التك

العقلية الريادية التي أصبحت متجذرة وضمن أهـم مميـزات منظمـات الأعمـال الحديثـة يـدفعها  -

دائما إلى السعي المستمر إلى توليد ميـدان صـراع وسـيطرة بينهـا و بـين المؤسسـات فـي نفـس 

 القطاع السوقي الذي تنشط فيه ؛
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ـــى آخـــ - ـــادة خطـــر خـــروج المؤسســـات مـــن الســـوق مـــن زمـــن إل ر، حيـــث أفـــرزت الرأســـمالية زي

بمفاهيمهــا المختلفــة مــيلاد آلاف المؤسســات فــي اليــوم الواحــد وخــروج نفــس العــدد مــن الســوق 

يوميــا، الامـــر الـــذي تستشـــعره المؤسســـات اليـــوم ويـــدفعها إلـــى الســـعي المســـتمر إلـــى تحصـــين 

محيطهــا  نفســها وبرامجهــا الإنتاجيــة والتســويقية مــن ســلبيات التغيــرات المختلفــة المشــهودة فــي

الخــــارجي، حيــــث يســــبب هــــذا التحصــــين عــــادة ارتفــــاع فــــي منســــوب المنافســــة بينهــــا و بــــين 

 .المؤسسات في نفس القطاع

 :أشكال المنافسة-2

تختلـف أشـكال وانـواع المنافسـة مـن قطـاع إلـى قطــاع، مـن سـوق إلـى آخـر ومـن محـيط إلـى آخــر 

حــدد شــكل المنافســة بنــاء ، حيــث يت)المحــيط التنافســي(وهــذا حســب شــروط ومميــزات هــذا الأخيــر 

إلـخ، وفـي مـا يلـي نسـتعرض ... على تـداخل عـدة معـايير و عوامـل إقتصـادية، قانونيـة، تسـويقية 

 1: أهم أشكال المنافسة المتفق عليها من طرف أغلب الكتاب وأهل الإختصاص

تتميـــز هـــذه المنافســـة بوجـــود عـــدد كبيـــر مـــن البـــائعين : "الكاملـــة"المنافســـة التامـــة والحـــرة  - أ

 ؛مشترين للسلعة حيث أن السعر يتحدد حسب قوى العرض والطلب في السوقوال

تــتم هـــذه المنافســة فــي ســوق يضــم قليـــل مــن المؤسســات التــي تقـــدم  :المنافســة الاحتكاريــة - ب

 ؛منتجات مختلفة تعوض بعضها البعض وتتميز كل منها بعلامتها التجارية

 

                                                             
1
 الاقتصادية العلوم كليةاطروحة دكتوراه ،  ،التنافسية الميزة تحسين في المعرفة إدارة دور، نسميةس بورا  

 .57-56،ص2011،-تلمسان-والتجارية وعلوم التسيير 
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لـة مـن البـائعين بحيـث أن كـل مـنهم وتعني تلك الحالة وجود عـدد محـدود أو ق :احتكار القلة - ت

لـه تـأثير قـوي علـى حجـم التعامـل فــي السـوق وعـادة مـا تكـون المنتجـات متجانسـة أو متغيــرة 

 ؛ويتم تحديد السعر بإجماع

وجــود منــتج واحــد لســلعة لــيس لهــا بــديلا "يتضــمن التعريــف العــام للاحتكــار  :الاحتكــار التــام - ث

نظــيم الســوق الــذي توجــد فيــه مؤسســة واحــدة الاحتكــار هــو أحــد صــور ت"قريبــا ويمكــن القــول 

وطالمــا أن الانتــاج فــي ظــل الاحتكــار يتمثــل ". تنــتج ســلعة مــا ليســت لهــا بــدائل قريبــة منهــا

 .بسلعة واحدة يقوم المحتكر بإنتاجها لذلك فإنه هو المنتج الوحيد في الصناعة

  مفهوم التنافسية -3

تطــرق إليهــا البــاحثين وركــزوا كثيــرا عليهــا لا  يعتبــر موضــوع التنافســية اليــوم مــن أهــم المواضــيع التــي

ســيما أهميتهــا البالغــة فــي ظــل محــيط تنافســي شــرس، صــعوبة اكتســابها وتــدعيمها، وآثارهــا ونتائجهــا 

الاستراتيجية البالغة الأهمية بالنسبة للمؤسسات، حيث تعبر التنافسية بشكل عام عن مدى اسـتطاعة 

، )لصـراع المشـار إليـه فـي النقطـة السـابقة مـن هـذا البحـثا(وقدرة المؤسسات علـى مواجهـة المنافسـة 

وفيمـــا يلـــي نســـتعرض اهـــم التعـــاريف . حيــث تختلـــف المؤسســـات فـــي أســـاليب ومســـتويات هــذه القـــدرة

 .والمفاهيم التي تم تناولها حول التنافسية
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 تـــم تعريــــف تنافســــية المؤسســـة علــــى انهــــا مختلــــف المجهـــودات والإجــــراءات والإبتكــــارات والفعاليــــات

الإداريـة التســويقية، الإنتاجيــة والإبتكاريـة والتطويريــة التــي تمارســها المؤسسـات بهــدف الحصــول علــى 

 1.حصة سوقية أكبر في القطاعات السوقية التي تهتم بها

ويمكن النظر إلى التنافسية بشكل عام على أنهـا مـدى قـدرة المؤسسـات علـى الصـمود امـام منافسـيها 

ـــة، ن ـــق معـــدلات ربحي مـــو، اســـتقرار وتوســـع وتجديـــد، حيـــث تســـعى المؤسســـات و رجـــال بهـــدف تحقي

الاعمال بصفة مستمرة إلى تحسين المكانة التنافسية بشكل مستمر وهذا اسـتجابة لتـأثيرات المتغيـرات 

 2.المحيطية العالمية والمحلية

تحقيــق القــدرة علــى تــوفير البيئــة الملائمــة لعلــى أنهــا المنتــدى الاقتصــادي العــالمي  كمــا يعرفهــا     

ـــدى التنافســـية علـــى أنهـــا ". معـــدَّلات نمـــو مرتفعـــة ومســـتدامة  مقـــدرة " وفـــي نـــص آخـــر عـــرف المنت

الاقتصــاد الــوطني علــى التوصـــل إلــى معــدَّلات مســتدامة مـــن النمــو الاقتصــادي محســوبة بمعـــدلات 

 .3" التغير السنوي لدخل الفرد

ة مـن وجهـة نظـر المؤسسـات ةأخـرى مـن حيث يقدم التعريف السابق النظرة الثنائة للتنافسية، نظر     

، حيـث يشـير المفهـوم المؤسسـاتي  للتنافسـية و يختصـر )وجهة نظر الدولة ككل(وجهة النظر الكلية 

فــي اســتطاعة المؤسســة علـــى تحقيــق النمــو، التطـــور، التحســين والرفــع مـــن كــل مؤشــراتها الإنتاجيـــة 

  . والتسويقية

 

                                                             
 .2، ص2001دار غريب للنشر، القاهرة، مصر، إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية، علي السلمي،  : 1
 .10، ص2000، مكتبة الإشعاع للنشر، الإسكندرية، مصر، المنافسة والترويج التطبيقيفريد النجار، :   2

 . 2003 ، 22-21 ص الكويت، للتخطيط، العربي المعهد  ،2003 لسنة العربية التنافسية تقرير:   3
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إلى مدى قدرة الدولة على تحقيـق معـدلات نمـو كليـة تشـمل في حين يشير المفهوم الدولي للتنافسية  

جميع مجالات أنظمتها الإقتصادية، الاجتماعية والتسويقية حيـث تـتم ترجمـة ذلـك فـي مؤشـرات حيـاة 

الفــرد فــي هــذه الدالــة مثــل مؤشــر الــدخل، وممــا تجــدر الإشــارة إليــه أن المنافســة بــين الــدول ال تقــل 

نــة بالمنافســة بــين منظمــات الاعمــال التســويقية الحديثــة، وهــذا مــا شــأنا، درجــة، صــعوبة وتعقيــدا مقار 

 . يعطي اهمية بالغة لتنافسية الدول في مواجهة هذا الصراع

حتــى " البيئــة التنافســية"يمكــن أن نعــرف التنافســية بأنهــا قــدرة الدولــة علــى خلــق البيئــة الملائمــة و      

تهــا مــن ابتكــارات وإبــداعات، فيمــا بينهــا علــى تســمح للمؤسســات العاملــة فــي اقليمهــا أن تبــرز امكانيا

مســتوى الاســواق المحليــة والخارجيـــة، حتــى تــتمكن مـــن مواجهــة منافســيها التـــي تتميــز بــدورها بميـــزة 

تنافسية، تمكنها من تحسين وضعيتها الاقتصادية والاستفادة من التطورات الحادثة فـي السـوق، وهـذا 

   1.من شأنه ان يحقق نموا وتنمية اقتصادية

 أنواع التنافسية-4

يختلف تصنيف التنافسية بشكل عام وهذا بحسب مستويات و أبعاد التصنيف، وقد اخترنـا التصـنيف 

التـالي لتركيــزه علــى معــايير مؤسســاتية تســويقية بحتــة وهــذا تماشــيا مــع تخصــص البحــث وموضــوعه، 

 2: حيث نجد هناك أربعة انواع أساسية من التنافسية وهي كما يلي

 

                                                             
الملتقى  ،تحليل القوى التنافسية بالمؤسسة وعلاقتها بالتقسيم الاستراتيجيهشام سفيان صلواتشي، يوسف بودلة، 1

، الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية
 .بجامعة الشلف 2010فمبر نو 9و 8يومي

2
، جسر التنمية، المعهد الوطني للتخطيط، الكويت، العدد الرابع القدرة التنافسية وقياسهاوديع محمد عدنان،   

 .07، ص2003والعشرون،
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فالبلـــد ذو التكــاليف الأرخـــص يــتمكن مــن تصـــدير الســلع الـــى : لتكلفـــة أو الســعرتنافســية ا - أ

 ؛الأسواق الخارجية بصورة أفضل

باعتبار أن حدود التنافسية معرفة بالعديد من العوامـل غيـر التقنيـة  :التنافسية غير السعرية - ب

 ؛وغير السعرية، فإن بعض الكتاب يتكلمون عن المكونات غير السعرية في التنافسية

تشــمل بالإضــافة إلـــى النوعيــة والملائمــة عنصـــر الابتكاريــة، فالبلـــد ذو  :التنافســية النوعيـــة - ت

المنتجـــــات المبتكـــــرة وذات نوعيـــــة جيـــــدة، والأكثـــــر ملائمـــــة للمســـــتهلك، وحيـــــث المؤسســـــات 

المصـدرة ذات سـمعة حسـنة فـي السـوق، يـتمكن مـن تصـدير منتجاتـه حتـى ولـو كانـت أعلـى 

 ؛سعر من منتجات منافسيه

 .  حيث تتنافس المشروعات من خلال النوعية في صناعات عالية التقنية :تنافسية التقنيةال - ث
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 تحليل الإطار النظري لأهم الاستراتيجيات التنافسية: المطلب الثاني

لا يمكــن الحــديث عــن التنافســية بشــكل عــام دون التطــرق عــن الإســتراتيجيات التنافســية، حيــث تعبــر 

 .تلف الخيارات و الأساليب والخطط التي من خلالها تنمي المؤسسات تنافسيتهاهذه الأخيرة عن مخ

 مفهوم الاستراتيجية التنافسية-1

التنافســية كانــت ومــا تــزال محــل اهتمــام العديــد مــن البــاحثين والمفكــرين، وذلـــك  إن الاســتراتيجية    

 .لبالغ الأهمية التي تكتسيها هذه الأخيرة في مجال إدارة الأعمال

 1.فها البعض بأنها تعني وضع خطة تسمح للمؤسسة بتنمية ميزة تنافسية تميزها عن المنافسينفيعر 

فــي حــين يعرفهــا آخــرون علــى أنهــا مــنهج تصــوري تــوقعي يهــدف إلــى وضــع خطــة عمــل بنــاء علــى 

 2.تصور معين 

 تعبــر عــن وضــع خطــة عمــل: "  مــن التعــريفين الســابقين يمكــن تعريــف الإســتراتيجية التنافســية    

كاملة تشمل مراحل مفصلة، هذه الخطـة مبنيـة علـى قـراءة وتصـور تـوقعي مسـبق يتضـمن استشـراف 

لمتختلــف التغيــرات التــي ســتقع مســتقبلا فــي مركبــات المحــيط الــداخلي و الخــارجي الــذي تعــيش فيــه 

 ".المؤسسة

 ) porter .M(الاستراتيجيات العامة للتنافس لـ  -2

ية التنافسـية بشـكل عـام تشـمل خطــة عمـل مسـبقة يـتم تنفيــذها بـالرغم مـن الإتفـاق علـى أن الإســتراتيج

بناء على قراءة تصـورية للمحـيط الخـارجي و تغيراتـه المتوقعـة، إلا أن المؤسسـات تختلـف فـي طريقـة 
                                                             
1
 :Durand R , guide management stratégique ; 99 concepts, edition dunod, paris, 2003, p 127 

2
 : Mintezberg H, grandeur et décadence de la planification staratégique, édition dunod, paris, 1994, 

p54 
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هذا التفكير من جهـة، و فـي مـنهج، مراحـل مرتكـزات تطبيقـه مـن جهـة أخـرى، فلـو عـدنا إلـى الهـدف 

ــــزة تنافســــية الأساســــي مــــن الإســــتراتيجية التنافســــ ــــي تمكــــن المؤسســــات مــــن امــــتلاك مي ية المتمثــــل ف

الميـــزة ( مســـتدامة، فـــإن المؤسســـات تختلـــف فـــي البعـــد أو الأســـاس الـــذي تبنـــي عليـــه هـــذه الاخيـــرة 

 :، وفي ما يلي أهم الخيارات التي تنتهجها المؤسسات لتدعيم تنافسيتها حسب بورتر)التنافسية

 تيجيات التنافسية حسب بورترالاسترا): 1-3(الشكل                 

 التكلفة الأقل                           التمييز                                  

 سوق مستهدف واسع

ســـــــــــــوق مســـــــــــــتهدف 

 ضيق

Source :porter. Michael ; choix strategiques et 

concurrence ;edeconomica ; paris ; 1982. P 42. 

 

 

 

 

 استراتيجية التميز استراتيجية الريادة في التكلفة

 استراتيجية التركيز
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 1:وفيما يلي شرح مختصر للخيارات الاسترتيجية التنافسية أعلاه

 استراتيجية قيادة التكلفة - أ

على وفق هذه الاستراتيجية تسعى المؤسسة لتقديم منتج بتكلفة منخفضة وبأسعار أقل من المنافسـين 

كبيـــرة و أن تكـــون منتجاتهـــا مقبولـــة لـــدى المســـتهلكين، وهـــذا لغـــرض الحصـــول علـــى حصـــة ســـوقية 

ولتحقيـــق هـــذه الاســـتراتيجية فإنـــه يتطلـــب ان تمتلـــك المؤسســـة قـــدرات واضـــحة فـــي مجـــال الغنتـــاج و 

العمليات التصنيعية والتوزيع المادي الذي يمنحها فرصة تفضيلية على المنافسين، فضـلا عـن كونهـا 

هــامش الــربح وتعــويض ذلــك بزيــادة كميــة المبيعــات لتوليــد  تتوافــق مــع حالــة الإنتــاج الواســع لتخفــيض

 الأرباح ؛

 : إسترتيجية التمايز  - ب

تنصب هذه الاستراتيجية على تنويـع مجـالات عمـل و أنشـطة المنظمـة ودخولهـا بأسـواق أو منتجـات 

جديدة مما يؤدي إلى تقـديم منـتج متميـز للمسـتهلكين وربمـا يخلـق لـديهم القناعـة والتفضـيل علـى بقيـة 

المنتجات المماثلة أو البديلة، وهذا ما يقـودهم إلـى الاسـتعداد لـدفع سـعر أعلـى وتقليـل تـأثير حساسـية 

 .السعر

صـــناعة ( ويمكـــن أن تأخـــذ حالـــة التمـــايز أشـــكال مختلفـــة كـــأن تكـــون فـــي مجـــال التصـــميم للمنـــتج 

درجـة الاعتماديـة أو في مجال النوعيـة والقـدرة علـى التفـوق علـى المنتجـات المماثلـة و ) السيارات مثلا

عليهــا، فضــل عــن الجوانــب الجماليــة والاعتباريــة التــي تحتويهــا بعــض الأنــواع مــن المنتجــات والتــي 

                                                             
لبناء استراتيجيات التسويق، حالة تطبيقية عن شركة   SWOTثامر البكري، الميزة التنافسية باعتماد تحليل :   1

TOYOTA   نافسة والاستراتيجيات التنافسية الملتقى الدولي الرابع حول الملصناعة السيارات، ماخلة ضمن

بجامعة الشلف، ص  2010نوفمبر  9و 8، يوميللمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية
7. 
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تؤثر بشكل كبير على الجوانب العاطفية في قرارات الشراء لدى المستهلك ، ومن الأمثلـة التـي يمكـن 

 :مية هيان نسوقها هنا للإشارة إلى التمايز الذي اختطته بعض المؤسسات العال

 .شركة رولز رويس للسيارات: التصميم -

 .شركة مرسيدس للسيارات: النوعية -

 .شركة ماكنتوش لصناعة مكونات الاجهزة الدقيقة: التقنية -

 .شركة جنرال موترز: خدمة الزبائن -

 .شركة كاتلر بلر للمعدات الإشائية: شبكة واسعة للتوزيع -

 ي للمشروبات الغازية شركة كوكا كولا و بيبس: صورة ذهنية في المستهلك -

 التركيز   - ت

صياغة هذه الاستراتيجية يقوم أيضـا علـى قيـادة التكلفـة او التمـايز، ولكـن وجـه الاخـتلاف عمـا سـبق 

وعلـــى العكـــس ممـــا ســـبق مـــن ) جـــزء مـــن الســـوق( هـــو فـــي كونهـــا تتوجـــه نحـــو هـــدف ســـوقي محـــدد 

 ).شاملالسوق ال(الاستراتيجيتين السابقتين في التوجه نحو هدف سوقي واحد 

ان اتبــاع هــذه الاســتراتيجية يعنــي التركيــز علــى مجموعــة معينــة مــن المشــترين أو جــزء مــن الســـوق 

المســتهدف بمــا يجعلهــا اكثــر فعاليــة وكفــاءة مقارنــة بالمنافســين الــذين يتنافســون علــى نطــاق واســع، 

طريــق وبالتــالي تســتطيع ان تحصــل علــى تمييــز وتفــرد مــن خــلال تلبيــة احتياجــات زبائنهــا، أو عــن 

 .خفض التكلفة او كلاهما

ومن خلال هذه الاستراتيجية يمكن للمنظمة ان تصمم برنامجهـا الترويجـي والتـوزيعي بمـا يتوافـق مـع 

خصوصــية ذلــك الســوق المســتهدف، فضــلا عــن تصــميم المنــتج لزبائنهــا بمــا يشــعرهم بمقــدار اهتمــام 
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ج التوجــه الواســع فــي نطــاق عملهــا الشــركة بهــم وبمــا يميزهــا عــن بقيــة الشــركات المنافســة التــي تنــته

 .وتعاملها مع المستهلكين

 القوى التنافسية الخمسة لبورتر: المطلب الثالث

الأكثر عمليا لتحليل البيئة الصناعية حيث اسـتخدم بشـكل واسـع النطـاق فـي  يعتبر نموذج بورتر    

هـو التعـرف علـى شـدة وأكـد بـورتر أن أهـم مـا يشـغل المؤسسـة . الصناعة أولا ثم في الخـدمات لاحقـا

المنافســة القائمـــة داخــل بيئتهـــا الصــناعية، ويقصـــد بالبيئــة صـــناعية مجموعــة المؤسســـات التــي تنـــتج 

مجموعة السلع والخدمات المتشابهة أو المترابطة مع بعضها، وقد جسد القوى التنافسية بخمسـة قـوى 

 .أساسية

دون الإشارة إلى القوى التـي تـؤثر فـي  من جانب آخر لا يمكننا الحديث عن الاستراتيجيات التنافسية

هـــذه الاســـتراتيجيات إعـــداد وتنفيـــذا، حيـــث تواجـــه المؤسســـات عنـــد تطبيـــق هـــذه الاســـتراتيجيات عـــدة 

ـــي شـــكل  ـــالقوى التنافســـية الخمســـة، ومـــا يل مركبـــات فـــي محيطهـــا الخـــارجي ســـماها الباحـــث بـــورتر ب

 .توضيحي لهذه القوى
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 ة الخمسة لبورترالقوى التنافسي :)2-3(الشكل رقم 

 

 

 1: وفيما يلي شرح لأهم هذه القوى التنافسية الخمسة

 في نفس القطاع قوة المنافسين  -1

ر هــذه القــوة إلــى عــدد المنافســين وقــدرتهم علــى خفــض أربــاح الشــركة والتــأثير علــى حصــتها تشــي

يقومـون بتقـديمها، فكلما زاد عدد المُنافسـين، وزاد عـدد المنتجـات والخـدمات المُتشـابهة التـي . السوقية

وفي هذه الحالة سيبحث الموردون والمُستهلكون بـين الشـركات المُتنافسـة علـى . انخفضت قوة الشركة

  .أفضل عرض وأقل سعر

                                                             
1
 

https://www.meemapps.com/term/5da16936b48c6e03677bcb56/Porter%E2%80%99s%20Five%20Forces

-

%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%88%D9%89%20%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%85%D8%B3%

20%D9%84%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1  
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وعلى العكس من ذلك، عندما يكون التنافس في الصـناعة أو السـوق منخفضـاً، تكـون للشـركة سـلطة 

 .ت لتحقيق مبيعات وأرباح أعلىأكبر في فرض أسعار أعلى ووضع شروط لإتمام الصفقا

 تهديد الداخلين الجدد -2

تتـأثر قـوة . تُشـير هـذه القـوة إلـى الشـركات الجديـدة التـي يمكـن أن تـدخل إلـى الصـناعة أو السـوق

الشركة بقوة الداخلين الجدد إلى السوق، فكلما قل الوقت والمال الذي تحتاجه الشركة الجديـدة لـدخول 

ضعاف مركز الشـركة والتـأثير علـى حصـتها السـوقية وأرباحهـا بدرجـة السوق، كلما كان من الممكن إ

 .كبيرة

تستطيع الشركات التي تنتمي إلى الصناعات ذات الحواجز والعوائـق القويـة، التـي تحـدّ مـن و 

دخــول المُنافســين الجُــدّد، وفــرض أســعار أعلــى لمنتجاتهــا وخــدماتها، والتفــاوض علــى شــروط أفضــل 

 .لإتمام صفقاتها

 ض الموردين قوة تفاو  -3

تُشير هذه القوى إلى المـدى الـذي يمكـن للمـوردين أن يـؤثروا فيـه علـى الأسـعار فـي الصـناعة أو 

فكلمــا قــل عـدد المــوردين، وزاد اعتمــاد الشــركة علـى مــورد مُحــدُد، كلمـا زادت قــوة المُــورد فــي . السـوق

ن ناحيـة أخـرى، كلمـا ومـ. فرض الأسعار والشروط التي يُريدها، والتي تتناسـب مـع مصـالحه وأرباحـه

زاد عـدد المُـوردين زادت معـه فرصـة قيـام الشــركة بالاختيـار والمُفاضـلة بـين المـوردين للحصـول علــى 

 .أفضل عرض وأقل سعر مما سيؤثر سلباً على أرباح الموردين
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 تهديدات المنتجات البديلة  -4

) لباصــاتالقطــارات و ا(هــي منتجــات تــؤدي نفــس عمــل منتجــك لكــن مختلفــة عــن منتجــك، مثــل 

ولا . فالباصات تختلـف بشـكل كبيـر عـن القطـارات. يقدمان نفس الخدمة لكنهما ليسا نفس المنتج

فهمــــا لا ) بيبســـي و كوكــــاكولا(تعتبـــر الشــــركات المنافســـة ضــــمن شـــركات البديلــــة مثـــل شــــركتي 

ه المنـتج البـديل لمنـتج للمشـروبات الغازيـ  .يعتبران بديلان لبعضهما، بل هما شـركتان متنافسـتان

وكلمــا ارتفعــت تهديــد المنتجــات البديلــة يجعــل الســوق غيــر جــذاب . مــثلا هــو العصــير او المــاء

 1 .والعكس صحيح

 القوة التفاوضية للمشترين  -5

. ذه القوة إلى المدى الذي يُمكن للمشترين التأثير فيه على أسـعار المُنتجـات أو الخـدماتتشير ه

بعــدد عمــلاء الشــركة ومــدى أهميــة كــل عميــل وكــم  بحيــث تتــأثر أســعار المُنتجــات أو الخــدمات عــادةً 

  .سيكلف الشركة للعثور على عملاء جدد وما إلى ذلك

فعندما يكون عـدد المُشـترين صـغيراً، يُمكـنهم الضـغط علـى الشـركة وخفـض أسـعار المُنتجـات أو 

بينمــــا إن كــــان عــــدد . الخــــدمات، وذلــــك لأن الشــــركة لا يمكنهــــا بســــهولة العثــــور علــــى عمــــلاء جُــــدد

 2.لمُشترين كبير، سيكون من السهل حينها على الشركة فرض أسعار أعلى لزيادة أرباحهاا

 

                                                             
1
  https://mafaheem.info/?p=1759 

2
  

https://www.meemapps.com/term/5da16936b48c6e03677bcb56/Porter%E2%80%99s%20Five%20Forces
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 الميزة التنافسية أبعادها و مؤشراتها :المبحث الثاني 

كمــا أشــرنا فــي ســابق هــذا الفصــل فــإن أهــم ميــزة علــى الإطــلاق أصــبح يتمبــز بهــا المحــيط 

تغيــرات المســتمرة والديناميكيــة التــي تحــدث الخــارجي للمؤسســة لا ســيما المحــيط التســويقي هــي تلــك ال

في مختلف مركباته ومتغيراته، حيث تجـد المؤسسـات ضـمن هـذه التغيـرات نفسـها أمـام عـدة تحـديات 

لعــل أهمهــا فهــم أســاس هــذه التغيــرات و التكيــف معهــا بأفضــل طريقــة ممكنــة، ولكــن هــذا الأمــر لــن 

تترجم في عـدم تـأثر المؤسسـة بمختلـف التغيـرات  يكون إلا من خلال التدعيم الدائم لتنافسيتها و التي 

الســابقة الــذكر، حيــث تبنــي و تمتلــك المؤسســات تنافســيتها مــن خــلال صــفة متفــردة لا يمتكلهــا كـــل 

 .المنافسين تسمى بالميزة التنافسية

تعبر الميزة التنافسـية عـن صـفة تجعـل المؤسسـة التـي تمتلكهـا متفـردة ومختلفـة  فـي نظـر الزبـون     

بالمؤسسات الأخرى المنافسة لها في نفس القطـاع السـوقي، حيـث يعتبـر امـتلاك ميـزة تنافسـية  مقارنة

اليــوم حتميــة و لــيس خيــار وهــذا للاهميــة القصــوى لهــذه الميــزة فــي تحقيــق بقــاء المؤسســة فــي الســوق 

والجــدير بالــذكر أن المؤسســات تختلــف فــي طــرق، أســاليب و أبعــاد بنائهــا لهــذه الميــزة، وهــذا حســب 

ة ظــروف داخليــة وخارجيــة زد علــى ذلــك الاهميــة التــي أصــبحت تحتلهــا اســتدامة هــذه الميــزة مــن عــد

خلال ضرورية امتلاكها على طول مدة مراحـل دورة حيـاة المؤسسـات، حيـث يعتبـر هـذا بـدوره تحـديا 

يواجه أغلب منظمات الأعمال الحديثة في الظرف الـراهن، وسـنحاول مـن خـلال هـذا البحـث التطـرق 

 .و سياسات المحافظة عليها الميزة التنافسية، أبعادها و سبل لمفهوم
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 مفهوم الميزة التنافسية واهميتها :المطلب الأول 

لقــد تطــرق الكثيــر مــن الكتــاب و البــاحثين لموضــوع الميــزة التنافســية بإســهاب كبيــر، وهــذا كمــا أشــرنا 

 .ية لدى منظمات الاعمال الحديثةسابقا إلى الأهمية الكبيرة التي أصبحت تحظى بها الميزة التنافس

 تعريف الميزة التنافسية  -1

ــذا ســيتم لا يوجــد تعريــف موحــد للميــزة التنافســية الا ان جميــع التعــاريف تصــب فــي نفــس المعنــى  ، ل

ذلــك  ضــمن هــذا الســياق ، فهنــاك مــن يراهــا بأنهــا  التطــرق إلــى بعــض التعــاريف الأساســية المقدمــة

الوضـــع التنافســـي النســـبي الجيـــد و المســـتمر لمؤسســـة مـــا ، إزاء المفهـــوم الاســـتراتيجي الـــذي يعكـــس 

منافسـة ، بحيـث يتجلـى فـي شـكل تقـديم منتجــات ذات خصـائص متفـردة يكـون معهـا العميـل مســتعدا 

بأسـعار أقـل ،و بهـذا المعنـى يعتبـر تطـوير الميـزة التنافسـية ثر ،أو تقديم منتجـات المنافسـين و لدفع أك

ة لبلوغـــــه بواســـــطة الأداء المتميـــــز للمـــــوارد الداخليـــــة و الكفـــــاءات هـــــدفا إســـــتراتيجيا تســـــعى المؤسســـــ

الاستراتيجية ضمن مختلف أنشطتها بما يؤدي إلى تخفيض التكلفة و تحسين الجودة و ريـادة السـوق 

 .1و تعظيم الربحية على المدى الطويل 

لاســتراتيجيات ويــتم تفســير الميــزة التنافســية أيضــا علــى انهــا  قــدرة المؤسســة علــى صــياغة وتطبيــق ا

التــي تجعلهــا فــي مركــز أفضــل بالنســبة للمنظمــات الاخــرى العاملــة فــي نفــس النشــاط، وتتحقــق الميــزة 

التنافســـية مـــن خـــلال الاســـتغلال الأفضـــل للإمكانيـــات والمـــوارد الفنيـــة والماديـــة والماليـــة والتنظيميـــة 

                                                             
 نحو تسيير استراتيجي للمعرفة و الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةيه سملالي ،و يحض سعيدي وصاف:   1

المعرفة الركيزة الجديدة و التحدي التنافسي للمؤسسات و :،الملتقى الدولي الثالث حول تسيير المؤسسات 
  35،ص 2005نوفمبر  13و12الاقتصاديات ،جامعة بسكرة ،
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المؤسســة  التــي تتمتــع بهــا والمعلوماتيــة، بالإضــافة  الــى القــدرات والكفــاءات وغيرهــا مــن الامكانيــات

وتصــميم اســتراتيجياتها التنافســية، ويــرتبط تحقيــق الميــزة التنافســية ببعــدين  والتــي تمكنهــا مــن تطبيــق

  1.ة على التميزؤسسوقدرة المزبون أساسيين هما القيمة المدركة لدى ال

ـــة  ـــابع للإســـترتيجيات الثلاث ـــر ت ـــة اســـتر ( فـــي حـــين يـــرى كـــوتلر أن الميـــزة التنافســـية متغي اتيجية التكلف

، حيـث يركـز هـذا التعريـف علـى مصـدر أساسـي مـن مصـادر الميـزة التنافسـية ألا )التنويع    والتميـز

وهــو اســتراتيجية التنـــافس، حيــث أنهـــا وليــدة جملـــة الاســتراتيجيات الســابقة ولـــيس هــي فـــي حــد ذاتهـــا 

 2.استراتيجية

ســتطاعة المؤسســة ان تخلقهــا لزبائنهــا، إذ ويشــير بــورتر أن ان الميــزة التنافســية تتــرجم القيمــة التــي با

 3.يمكن أن تأخذ شكل السعر المنخفض أو تقديم منافع متميزة في المنتج مقارنة بالمنافسين

ممــا ســبق يمكــن تعريــف الميــزة التنافســية علــى أنهــا  تلــك الميــزة أو الخاصــية التــي تضــيفها 

التــي يقــدمها لــه المنــافس مــن أجــل  المؤسسـة للمنــتج مــن خــلال تقــديم قيمــة مضــافة للزبــون تفــوق تلــك

 .، هذا المركز التنافسي قابل للإستدامة لأطول مدة ممكنةالحصول على مركز تنافسي في السوق

 

 

                                                             
 .8، ص2002الدار الجامعية للنشر، القاهرة، ت، مدخل للتنافسية،نظم المعلوماحيدر معالي فهم، :   1
 

عبد الكريم شوكال و آخرون، دور تطوير المنتجات في تفعيل الميزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية، مدلخة :   2
الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع ضمن 

 .7بجامعة الشلف، ص  2010نوفمبر  9و 8، يوميمحروقات في الدول العربيةال
 .7نفس المرجع، ص  3
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 أهمية الميزة التنافسية -2

للميزة التنافسـية أهميـة بالغـة للمؤسسـات مـن اجـل البقـاء و الاسـتمرار  فـي ظـل حـدة المنافسـة حيـث  

 1:يتكمن  هذه الأهمية فيما يل

 ؛للعملاء تلبي احتياجاتهم ، وتدعم وتحسن سمعة وصورة المؤسسة في أذهانهم خلق قيمة -

للعمـلاء ،مـع إمكانيـة  تحقيق التميز الاستراتيجي عن المنافسين في السلع والخدمات المقدمة -

 ؛ التميز في الموارد وكفاءات والإستراتيجية المنتهجة في ظل بيئة شديدة المنافسة

قــا نوعيــا وكميــا و أفضــلية علــى المنافســين، وبالتــالي تتــيح لهــا تحقيــق نتــائج أنهــا تعطــي تفو  -

 ؛ ثنين معاأو الا زبائنداء أو في قيمة ما تقدمه للالأعالية تجعل المؤسسة متفوقة في 

نظــرا لكــون الميــزات التنافســية مســتندة علــى مــوارد المؤسســة وقــدرتها ومجالتهــا فإنهــا تعطــي  -

 ؛ الداخلية للمؤسسةديناميكية للعمليات  حركة 

تفيـد الميــزة التنافسـية المؤسسـة فــي الحفـاظ علـى حصــتها  :للمؤسسـة  تحقيـق حصـة سـوقية -

 ؛خلال ارتفاع العائد والمردود نالسوقية وتوسيعها في ظل التغيرات البيئية، وذلك م

تـــــؤدي الميـــــزة التنافســـــية إلـــــى تحقيـــــق أربـــــاح تفـــــوق تكلفـــــة المـــــواد : زيـــــادة ربحيـــــة المؤسســـــة -

 ؛دمةالمستخ

 

 

                                                             
،ورقة بحثية  الميزة التنافسية وفعالية التسيير الاستراتيجي للموارد البشريةسملاي يحضية ، بلال أحمد ،   1

 .2004ماي  4-3ة المسيلة ،مقدمة في الملتقى الدولي حول التسيير الفعال في المؤسسات إقتصادية ،جامع
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نظـــرا لكـــون الميـــزة التنافســـية مســـتندة علـــى مـــوارد المؤسســـة وقـــدراتها وجـــدارتها فإنهـــا تعطـــي  -

 ؛ حركية وديناميكية للعمليات الداخلية للمؤسسة

إن تركيــز نقــاط المؤسســة علــى المجــلات التــي تتميــز فيهــا بقـــدرات : رفــع القــدرات التنافســية -

ـــى تحســـيف  ـــة علـــى منافســـيها، ممـــا يـــؤدي هـــذا إل أدائهـــا ورفـــع كفاءتهـــا وفعاليتهـــا فـــي عالي

 .1استخدام الموارد

 مــن لهــم ماتقدمــه نظيــر جــدد عمــلاء علــى والحصــول بعملائهــا الاحتفــاظ علــى الشــركة قــدرة -

 2.تطلعاتهم ويحقق المنافسين عن بها تتميز منتجات

 :معوقات إكتساب ميزة تنافسية -3

لظـــرف الـــراهن دون الحـــديث عـــن لا يمكـــن الحـــديث عـــن مـــدى أهميـــة  اكتســـاب ميـــزة تنافســـية فـــي ا

الصعوبات والعراقيل التي تواجهها المؤسسات في طريقها لتحقيـق هـذا الهـدف، ويمكـن اختصـار هـذه 

 3:العراقيل في ما يلي

 المعوقات الداخلية - أ

وتعبــر عــن مختلــف العقبــات الداخليــة التــي تواجــه المؤسســة فــي بيئتهــا داخــل الدولــة الواحــدة، والتــي  

 نوجزها في مايلي

                                                             

، أبحاث "دور تكوين العنصر البشري في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة"براهيم بقايد، عبد العزيز سالم،:   1 
 .324، ص 2014اقتصادية وادارية، جامعة وهران، العدد الخامس عشر، جوان

2 http://themarketingnote.com/2017/01/08/178/  

 
3https://www.marefa.org/%D9%85%D9%8A%D8%B2%D8%A9_%D8%AA%D9%86%D8%A

7%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9 
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غيـاب قيــادة إداريــة ناجحـة، ممــا يعيــق التنميــة الإداريـة، وقــد يظهــر العجـز هنــا، وفــي غيــاب  -

 ؛القادة الأكفاء القادرين على تنمية مهارات العاملين

 ؛عدم وجود رقابة إيجابية، تسمح بالقضاء على الإنحرافات داخل المؤسسة -

 ؛ لمؤسسةغياب الشفافية عند إزالة السلوكيات السلبية، من أفراد داخل ا -

عــدم قــدرة المؤسســة علــى تــوفير المعلومــات الضــرورية والســريعة المســاعدة فــي عمليــة إتخــاذ  -

 ؛القرارات وترشيدها

 .عدم استخدام المؤسسة لتكنولوجيات الإعلام والاتصال وعدم مسايرة التطورات الحديثة -

 المعوقات الخارجية  - ب

عـن خـارج نطـاق بيئــة المؤسسـة التـي نجــد وهـي التـي تتعلـق بمختلــف العقبـات الخارجيـة، التـي تنــتج  

  منها مايلي

 ؛الأسواق العالمية والتكتلات الإقليمية، التي تضع عقبات وحواجز للدخول -

 ؛وجود تشريعات وقوانين وضوابط، تخدم المؤسسات الأجنبية على حساب الوطنية -

 ؛وجود مؤسسات متحالفة عالميا، يصعب على أي مؤسسة منافستها -

 ؛السلع والخدمات إلى التنافس المعرفي تحول التنافس من -

 ؛تحول المعايير الخاصة بالمواصفات من محلية إلى دولية -

 ؛ عدم الإلتزام بالمواصفات الدولية للجودة -

 ؛ ضعف أجهزة التعليم والتثقيف -

  .عدم الإهتمام بالبحوث والتطوير -
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 أبعاد الميزة التنافسية و مراحل تطورها : المطلب الثاني 

أبعــاد الميــزة التنافســية مــن أهــم المواضــيع التــي ركــز عليهــا كثيــرا جميــع المهتمــين بــالميزة تعتبــر     

التنافسية بشكل عام، وهذا لكون نجاح، فعالية و استدامة الميزة التنافسية مرتبطة ارتباط وثيـق بمـدى 

 ســلامة هــذه الأبعــاد، حيــث تختلــف اهميــة هــذه الأبعــاد مــن قطــاع إلــى آخــر، منــتج إلــى آخــر ومــن

مؤسسة إلـى أخـرى، هـذا مـن جهـة، ومـن جهـة أخـرى تـم التركيـز كثيـرا علـى مراحـل بنـاء، اكتسـاب و 

تحقيــق الميــزة التنافســية مــن خــلال كونهــا لا تتحقــق بشــكل كلــي، إنمــا مــن خــلال مراحــل و خطــوات 

 .سنذكرها لاحقا

 بعاد الميزة التنافسية أ-1

وتحويل هـذه الحاجـات الـى مجـالات م تهة الى الاهتمام بحاجات الزبائن ورغباؤسستسعى الم

وقابليـــات مســـتهدفة، هـــذه الحاجـــات والقابليـــات تـــدعى بأبعـــاد الميـــزة التنافســـية التـــي تســـعى المؤسســـة 

 . 1هانائزبلتحقيقها من خلال تلبية رغبات ومتطلبات زبائنها و 

  :الجودة - أ

 رغبـــــات بتلبيــــــة المؤسســــــات زاد اهتمــــــام المتعاقبــــــة، والتطــــــورات الســــــريعة للتغيــــــرات نتيجــــــة

 بــــل  المســــتهلك، لســــلوك المحــــرك العامــــل الســــعر يعــــدلــــم إذ   رضــــاهم علــــى والحــــرص المســــتهلكين

 علـــى مـــا أوجـــب عليهـا،هـــذا للحصـــول يســـعى التـــي لـــه والقيمـــة الأول الاهتمـــام هــي الجــودة أصــبحت

ذات  منتجــــات أن تصــــنع المنافســـة وتحقيــــق مزايــــا تنافســـية فــــي البقــــاء فـــي ترغــــب التــــي المؤسســـات
                                                             

 دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي الاردني،، العلاقة بين الميزة التنافسية والتحليل البيئي محمود علي الروسان،1

 162، ص2007العدد الثالث والستون، عمان،  مجلة الإدارة والإقتصاد،  مقال منشور في
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ت ســـــواء الصـــــناعية منهـــــا أم الخدميـــــة، العامـــــة أم ؤسســــالجميـــــع الم عاليـــــة،و تعـــــد الجـــــودة  جـــــودة

ت لمـــا لهـــا مـــن دور بـــين اســـتغلال المـــوارد ؤسســـاأساســــيا  لنجـــاح الم الخاصــــة، فهــــي تشــــكل عــــاملا

 1وتحقيق موقع تنافسي في السوق

دة الســلع الملموســة تختلــف عــن مثلهــا فــي القطــاع الخــدماتي أو مــا و للإشــارة فــإن النظــرة إلــى جــو  

يعرف بجودة الخدمة، حيـث شـكلت هـذه الأخيـرة محـور اهتمـام الكثيـر مـن الكتـاب مـن خـلال سـعيهم 

 :إلى توضيح أهم الفروقات بينها و بين جودة السلع من خلال

 ؛) تحقيق الجودة(أساليب التحقيق  -

 تحقيق الجودة ؛ العوامل و العناصر الداخلة في -

 .أساليب التقييم -

حيــث اهــتم مــؤخرا البــاحثين بجــودة الخــدمات وهــذا لأهميتهــا الكبيــرة فــي تحقيــق القيمــة، تحقيــق رضــا 

الزبون وتعظيم الأرباح مع تحقيق أهداف استراتيجية كتحسين صورة المؤسسـات و الـدول ككـل، لكـن 

تحكم فـي جـودة الخدمـة و تقييمهـا و هـذا يصادف هـؤلاء مشـاكل كثيـرة فـي تحديـد النمـاذج الموحـدة للـ

 2.يعود بالدرجة الأولى إلى خصائص الخدمة في حدا ذاتها

 :3للجودة ثالث أبعاد هي

، ويعتمـد ذلـك زبـونمدى ملائمة المواصـفات الخاصـة بـالمنتج مـع رغبـات ال :جودة التصميم -

 ف ؛المستهد زبوني في تحديد حاجات العلى دقة النشاط التسويق
                                                             

دراســة  تطبيقيــة علــى المصــارف الإســلامية :حليــل جــودة الخــدمات المصــرفية الإسلاميةتدرويــش مــروان جمعــة،1
 4ص ،2007الأعمال، جامعة سكيكدة،،المــؤتمر العلمــي الدولي الثالث، الجودة والتميز في منضمات "فــي فلســطين

2
  Arash chahin et monireh samea, developing the models of service quality gaps, a 

critical discussion, journal of buseness management and strategy, 2010, p1 
،دراسة ميدانية على  الميزة التنافسيةدور استخدام بطاقة الأداء المتوازن على تحقيق خليل موفق خليل صافي ، 3

 102،ص2017شركات التامين المدرجة في البورصة ،جامعة الازهر ،فلسطين ،
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تعني درجة مطابقة المنتج بعد الصنع لمواصفات التصميم، وتكمن أهميـة  :ابقةجودة المط  -

 زبـونكلمـا كانـت جـودة المطابقـة مرتفعـة كانـت متفقـة مـع حاجـات ال :هذا الجانب فـي أمـرين

والجانب الثاني هو جعل نسبة المعيب والتـالف أقـل مـا يمكـن إذ تمثـل جـودة المطابقـة الخلـو 

 ؛من العيوب

وحاجاتهم للمنفعة التـي سيحصـلون  زبائنودة الخدمة المتوافقة مع رغبات الج :جودة الخدمة -

ت علـــى تحســـين قـــدرتها ؤسســـاعليهـــا مـــن المنـــتج أو الخدمـــة وأن جـــودة الخدمـــة ســـاعدت الم

التنافسية فـي السـوق مـن خـلال تقليـل التكـاليف وامكانيـة فـرض أسـعار أعلـى للجـودة الأعلـى 

وعليــه أصــبحت جــودة المنــتج مهمــة بالنســبة  .ويقــود ذلــك إلــى تحقيــق هــامش ربــح مرتفــع

ت التـي تحــاول أن تحـافظ علـى تنافســها فـي الأسـواق وكــذلك المحافظـة علـى الكلفــة ؤسسـاللم

ت أن تحسـن نوعيـة المنـتج ودون زيـادة فـي ؤسسـاالتنافسية؛ لذا أصبح من ضروري علـى الم

ن النوعيـة وتخفـيض التكاليف وذلك من خلال الاعتماد على التقنيـات التـي تسـاعد فـي تحسـي

 .التكاليف

 :  التكلفة  - ب

التـي تسـعى لتحقيـق الميـزة التنافسـية، وهـي إدارة  للمؤسسـاتتعتبر التكلفة الأقل هـي الهـدف الرئيسـي 

العمليــات التــي تســعى الــى تخفــيض كلــف الانتــاج مقارنــة بالمنافســين والوصــول إلــى أســعار تنافســية 

 . 1قتعزز من الميزة التنافسية للمنتجات في السو 

ويقصد بالتكلفة قدرة المؤسسة على انتاج وتوزيع المنتجات بأقل تكاليف ممكنة قياسـا بالمنافسـين فـي 

 .)في ذات القطاع أو القسم السوقي( 1 ذات الصناعة

                                                             
مجلة إيمان عبد الرضا محمد، أثر الإبداع في تقديم الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف، 1

 .272، ص73، العدد 19، المجلد العلوم الاقتصادية والإدارية
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ية والاســــتفادة مــــن ر بــــد مــــن الاســــتثمار فــــي المــــوارد البشــــولتحقيــــق التخفــــيض فــــي التكلفــــة لا

لتقليـل مــن الهـدر، والدقـة فـي اســتخدام المـوارد، وتحديـد الطــرق معلومـات تقـويم الأداء بمـا يســهم فـي ا

الأمثـل لأداء العمـل كمــا أن ظـرف التنــافس والرغبـة فـي البقــاء والاسـتمرار يــدفعان الإدارة إلـى تطبيــق 

. وســائل حديثــة ومتطــورة مــن شــأنها أن تــؤدي إلــى تخفــيض الكلفــة كنظــام الإنتــاج فــي الوقــت المحــدد

ن السـوق داخـل كـل صـناعة يشـتري علـى أسـاس التكلفـة المنخفضـة، وللتنـافس وهناكً  دائماً  جزءا م

 2.أن تنتج بأقل تكلفة ممكنةؤسسة في تلك الأسواق على الم

  المرونة  - ت

هــي الأســاس لتحقيــق الميــزة التنافســية للوحــدة مــن خــلال الاســتجابة الســريعة للتغيــرات التــي قــد      

حاجـات الزبـائن، أو بأنهـا القـدرة علـى إنتـاج مجموعــة تحـدث فـي تصـميم المنتجـات و بمـا يـتلائم مـع 

واسـعة مــن الســلع وإدخــال منتجــات جديــدة وتعـديل المنتجــات الموجــودة بســرعة فضــلا عــن الاســتجابة 

 3.لاحتياجات الزبون

ويركــز هــذا المجــال علــى الاســتجابة للتغيــرات فــي توقعــات رغبــات الزبــائن والقــدرة علــى تغيــر       

 4.ا يناسب تلك التوقعاتالنظام الإنتاجي بم

                                                                                                                                                                                   
وظيفة البحث و التطوير في تنمية  دور،عن نقلا حمزة بن الزين  ، باسمه محمد باني قيس عبد الهادي صالح 1

 2014-2006،دراسة حالة مجموعة من المؤسسات البترولية خلال فترة الميزة التنافسية للمؤسسات البترولية 

 29،ص2018،أطروحة دكتوراه ،علوم اقتصادية ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،

 103خليل موفق خليل صافي،مرجع سبق ذكره ،ص  2
هدى جبار كاظم و صباح عبد الوهاب ، تأثير التكاليف البيئية وتكاليف الجودة في تحقيق بعض ابعاد الميزة   3

 62، ص 2013، 4، العدد 26، المجلد مجلة التقنيالتنافسية، 

العلاقة والأثر دراسة ميدانية في الشركة العامة :  ة التنافسيةأثير عبد الأمير حسوني، رأس المال الفكري والميز   4
جامعة القاديسية، كلية الإدارة والاقتصاد،  قتصادية،مجلة القادسية للعلوم الإدارية والإللصناعات الميكانيكية، 

 105، ص 2008، 1، العدد 10المجلد 
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وتجـــدر الإشـــارة إلـــى أن للمرونـــة علاقـــة مباشـــرة بموضـــوع اســـتدامة الميـــزة التنافســـية، حيـــث 

تعتبــر اســتدامة الميــزة التنافســية مــن أصــعب التحــديات التــي تواجههــا منظمــات الأعمــال الحديثــة فــي 

بمرونة عاليـة مسـتجيبة الظرف الراهن حيث لا يمكن الحديث عن ميزة تنافسية مستدامة دون تميزها 

 .لكل التغيرات الحاصلة في مركبات المحيط الخارجي للمؤسسة المعنية

   :التسليم  - ث

 ؤسسـات بعد أن ازدادت أهمية الوقت للعميل ازدادت المنافسة القائمة على أسـاس الوقـت بـين الم

لموعـد المحـدد خـلال التسـليم فـي امـن  زبـائنت تسعى إلـى توسـيع قاعـدتها مـع الؤسسافالكثير من الم

ايصال السلعة إليـه ويتمثـل هـذا البعـد مـن خـلال تقـديم منتجـات جديـدة بأوقـات سـريعة و وخصوصـا و 

 :2ويمكن التعبير عن ضوابط التسليم بالتالي 1في المنتجات التي يكون عمرها قصير

هــو التســليم فــي الموعــد المحــدد ويــرتبط هــذا البعــد بالقــدرة علــى تجهيــز  :اعتماديــة التســليم -

 ؛منتج في الموعد المحددال

يقصد بهـا العمـل بشـكل أسـرع، ويـرتبط هـذا البعـد بالقـدرة علـى إنجـاز عمليـة  :سرعة التسليم  -

 .زبون الإنتاج بشكل سريع يرضي ال

 :3ويحقق التسليم في الوقت المناسب المزايا التالية

ميز للمنتج تقديم منتجات جديدة بسرعة أكبر من سرعة المنافسين مما يعني تحقيق موقع مت -

 زبون ؛أو للعلامة التجارية في ذهن ال

                                                             
 105خليل موفق خليل صافي،مرجع سبق ذكره ،ص 1
 105نفس المرجع ،ص 2
 105نفس المرجع ،ص:   3
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 ؛ تقليص دورة حياة المنتجات بسبب التغيرات التكنولوجية المتسارعة -

 .زبائن تقليص المخزون إلى أقل ما يمكن ما يزيد من درجة الاستجابة لطلبات ال -

 مداخل بناء الميزة التنافسية   -2

ؤسسـات فـي اتخـاذ مـداخل هـذا البنـاء، حيـث تأخـذ بعـين في طريقها لبناء الميزة التنافسية، تختلـف الم

 1:الاعتبار مداخل داخلية وخارجية، ويمكن شرح هذه الاخيرة كما يلي

  مدخل البناء الداخلي - أ

أبنيــة، معــدات، مكــائن (تسـتند وجهــة النظــر هــذه علـى أســاس مــا تمتلكــه المنظمــة مـن موجــودات 

يمكــــن ) الــــخ... د أوليــــة، خبــــرة فتيــــة، أمــــوال مهــــارات بشــــرية، مــــوا(ومــــوارد ) شــــهرة وعلامــــة تجاريــــة

تسخيــــرها مجتمعــــة فــــي خلــــق وبنــــاء الميــــزة التنافســــية والتــــي تكــــون مميــــزة وصــــعبة التقليــــد مــــن قبــــل 

 .وبالتالي يمكن تسمية هذا المنظور بالمدخل المستند إلى القدرات. المنافسين

نافسـية يمكـن أن يـتم علـى ومـن وجهـة نظـر معمقـة لهـذا المـدخل يـرى الـبعض بـأن بنـاء الميـزة الت

أسـاس تحليــل مكـامن القــوة التـي تمتلكهــا المنظمــة لكونهـا الأســاس فـي مواجهــة المنافسـين فــي الســوق 

لأنها تقوم على أساس إمكانية تحقيق النجـاح علـى ضـوء  والتي يمكن تسميتها بوجهة النظر المتفائلة

 .ما تمتلكه من قوة وهي متفائلة بذلك

فإنهـا تقـوم علـى أسـاس معالجـة نقـاط الضـعف أولا قبـل أي شـيء آخـر  أما وجهـة النظـر الأخـرى

. الأرض الصـلبة وانطلاقاً من القول بأن القـدم لا توضـع علـى الأرض الرخـوة عنـد المسـير، بـل علـى

ة تبنــي ميزتهــا التنافســية ومواجهتهــا للآخــرين عــل أســاس معالجــة نقــاط الخلــل مؤسســوبالتــالي فــإن ال

                                                             
1
  https://almerja.com/reading.php?idm=113518  
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ن تســميتها أيضــاً بوجهــة النظــر المتشــائمة علــى أســاس أن النجاحــات يصــعب ويمكــ التــي تعتريهــا أولاً 

 .تحقيقها وغير ممكنة قبل أن يتم معالجة نقاط الضعف في المنظمة لكي تواجه المنافسين

  مدخل البناء الخارجي  - ب

ة التي تتبنى هذا المدخل ترى بأن تأخذ البيئـة الخارجيـة كأسـاس فـي تحديـد توجههـا ؤسسإدارة الم

ومنطلقــين مـن كــون الميــزة التنافسـية يــتم تحقيقهـا وتنفيــذها فـي البيئــة الخارجيــة . اء الميــزة التنافسـيةلبنـ

وبالتـالي فهـي تعتمـد  ولذلك فإنها ستركز علـى السـوق أساسـاً بـدلاً مـن التركيـز علـى بيئتهـا الداخليـة ،

وقـد  .هـا التميـز فـي السـوقعلى الفرص السوقية الجذابة لها لتحديد خياراتها السـتراتيجية التـي تحقـق ل

تسهم عوامل بيئية خارجية عامة في تسهيل بناء الميزة التنافسية وتتأثر بشكل خـاص فـي التشـريعات 

ـــدمها إلـــى ســـوق الأعمـــال ـــوانين والتســـهيلات الحكوميـــة التـــي تق كمـــا هـــو مـــثلا فـــي الإعفـــاءات . والق

ن حالـة الانتعـاش الاقتصـادي الـذي عـ فضــلاً   الـخ،... الضريبية، الكمركيـة، الاسـتيرادات والتصـدير 

 .تشهده السوق
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 المحافظة على الميزة التنافسية للمؤسسات الفندقية: المطلب الثالث 

 تـأقلم عمليـة جعـل الـذي الأمـر فـي بيئـة معقـدة ، وسـريعة القطـاع الفنـدقي تغيـرات كثيـرة  يشـهد

 بـل تنافسـية مزايـا علـى لحصـولا مـن أبعـد إلـى الفنـادق  هـدف ليذهب للغاية صعبا شيئا المؤسسات

 بـالإلتزام تقـوم فـإن الفنـادق  ذلـك جديدة ولأجـل مزايا خلق وبالموازاة المزايا هذه على المحافظة كيفية

 ممكن وقت أطول وإستمراريتها التنافسية مزاياها زوال أو ضعف لتفادي هذا العناصر من بمجموعة

 :1يلي ما العناصر هذه بين ومن

 :الدائم الإنتباه  -1

للمؤسسـة  العامـة للبيئـة مسـتمر نتبـاها تحقيـق هـو أطـول لوقـت التنافسـية المزايـا لضـمان الأول الشـرط

 تظهـر أنـه غيـر الأساسـية للعناصـر المسـتمر التطـوير لأجـل الخصـوص وجـه على التنافسية وللبيئة

 : 2و تتمثل هذه العناصر المخفية لها الأبعاد المستقبل وتحديد عن التطلع الصعب من

 مخرجـات لإنتـاج المطلوبـة المـدخلات مقـدار قـل كلمـا كفـاءة أكثـر المؤسسـة كانـت فكلمـا :الكفـاءة •

 التكاليف؛ تخفيض في تحكمت كلما المؤسسة كفاءة تزيد بمعنى معينة

 بهـا والثقـة عليهـا الإعتمـاد يمكـن التـي والخـدمات السـلع هـي الجـودة ذات المنتجـات إن :الجـودة •

 تـأثيرا التنافسـية المزايـا علـى للمنـتج العاليـة الجـودة تـأثير ويعتبر لأدائها، المصممة الوظائف لإنجاز

 مضاعفا؛

                                                             
1
 Giorgio Pellecilli, Stratégie d’entreprise , édition Boeck, la 2ème édition par kamel 

Ben 

Youssef, Paris, 2007, P. 254 
 الصناعات حالة الجزائرية للمؤسسة التنافسية القدرة لدعم إستراتيجي كمدخل التكنولوجي التجديد حسين، رحيم 2

 وتحولات الإقتصادية المؤسسات تنافسية الدولي للملتقى مقدمة عمل ورقة ،والمتوسطة الصغيرة والمؤسسات

 2002/10/30 ،  29بسكرة خيضر، محمد جامعة التسيير قسم علوم المحيط،
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 الجـذري أو الجزئـي التحسـين بغـرض الإبتكـار نشـاط مخرجـات إسـتخدام بالتجديـد يقصـد :التجديـد •

 ابمـ التنافسـية الميـزة فـي المسـتمر التعـديل وبالتـالي للمؤسسـة، التنافسـية القـدرة دعـم إلـى يرمـي الـذي

 مصـدرا يشـكل أن يمكـن إذن فالتجديـد ، ككـل الـوطني وللإقتصـاد والنموللمؤسسـة الإسـتمرار يحقـق

 التفـرد هـذا ويسـمح ,منافسـوها يمتلكـه لا متفـردا شـيئا للمؤسسـة يمـنح لأنـه التنافسـية للمزايـا رئيسـا

 تكاليف خفض أو لمنتجاتها عالية أسعار فرض عن فضلا إختلافها وبالتالي نفسها بتمييز للمؤسسة

 .بمنافسيها مقارنة كبيرة بنسبة منتجاتها

 مـن أفضـل بشـكل المهـام أداء علـى المؤسسـة قـدرة بهـا ويقصـد :زبـونال لحاجـات الإسـتجابة •

 ممـا لمنتجاتهـا، أكبـر قيمـة العمـلاء سـيولي وعندئذ عملائها، إحتياجات وإشباع تحديد في المنافسين

 .التنافسية المزايا على القائم التمييز خلق إلى يؤدي

 :)المعايرة (الطرق أحسن  -2

 حيـث المعـايرة طريقـة فـي تتمثـل ممكـن وقـت لأطـول التنافسـية الميـزة علـى للحفـاظ أساسـية الطريقـة

 خارجـه، حتـى أو إليـه تنتمـي الـذي القطـاع فـي الأفضـل تكـون مؤسسـة رائـدة بإختيـار المؤسسـة تقـوم

 . النموذجية المؤسسة هذه أداءب أداءها وتقيس

 نمـوذج وتحديـد المؤسسـة أداء عليـه يقـاس أعلـى جديـد معيـار إنشـاء هـو الطريقـة هـذه مـن والهـدف

 زاءه إ أداءهـا سـتقيس التـي النمـوذج المؤسسـة تحديد يتم ما وبمجرد التحسين، يكون كيف منه تتعلم

 العمليـات علـى سـتجرى التـي التحسـينات خـلال مـن عليهـا تتفـوق أو بهـا تلحـق بـأن . الهـدف يتحـدد

 . بةالمناس
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 :الذاتي القصور أو الجمود على التغلب  -3

 يجـب عليـه وللتغلـب بالمؤسسـة الـذاتي القصـور أو الجمـود نسـبة تحـدد التنظيميـة البنيـة طبيعـة إن

 فـتح وهـي القائـد، إختصـاص مـن فهـي ثانيـا أمـا التغييـر مقاومـة عناصـر علـى بـالتعرف أولا القيـام

 ذلـك سـاعد كلمـا "مسـطح" التنظيمـي الهيكل كان كلما نهأ حيث المراقبة ، وأنظمة التنظيمية الهياكل

 عمليـة كانـت كلمـا التنظيميـة والقاعـدة القمة بين المستويات قلت وكلما الحاصلة، التغيرات فهم على

 .وسريع سهل بالمؤسسة الإستراتيجية القرارات ومتخذ التنفيذيون العمال بين الإتصال

 :التقليد مقاومة - 4

 علـى وجـب التقليـد، إمكانيـة له وتوفرت التنافسية الميزة مصدر أو أصل على منافس تعرف حالة في

  :بينها من مختلفة بطرق تدافع أن المؤسسة

 أو المـوردين مـع حميميـة علاقـات الإختـراع، بـراءة مثل التقليد ضد تدافع أن لها يمكن :الإنفرادية •

 أخـرى لمؤسسـة يمكـن لا مؤسسـةلل وجيـدة مميـزة شـروط تحمـل إتفاقيـات إبـرام كـذلك العمـلاء مـع

 ؛عليها الحصول

 هـذا فـإن ومسـتمر، ملحوظ ونمو المميزة بالنجاحات حافل تاريخ للمؤسسة كان إذا :المستمر النمو •

 ؛التقليد ضد حاجز بمثابة يكون

 عليهـا السـيطرة ومحاولـة المـوارد تخـص التـي المعلومـات علـى الحفـاظ :الحصـرية المعلومـات •

 ؛التقليد عملية من وتخفض تمنع أن أيضا اشأنه من سبقيةوالأ
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 يسـمح مـا لمؤسسـة التنافسـية المزايـا مصـادر علـى التعـرف إن :التنافسـية الميـزة مصـادر إخفـاء •

 المزايـا مصـدر وضـوح عـدم فـإن لـذلك المتبعـة، الإسـتراتيجية تقليـد خـلال مـن النتـائج نفـس بتحقيـق

 .التقليد أمام مهما عائقا يمثل تحديده وصعوبة مؤسسة لأي التنافسية

 :الإحلال ضد الدفاعات - 5

 قواعـد بتغييـر يـؤدي مـا أعمـالهم نمـوذج يغيـرون الـذين المنافسـين مـن يـأتي جديـة الأكثـر الخطـر

 :هي الإحلال في إنتهاجا الأكثر الأفعال ردود وتعتبر للتنافس، جديدة طريقة يفرض المنافسة مما

 لأن الإسـتجابة عـدم هـي للمواجهـة إسـتراتيجية ضـلأف فـإن الأحيـان بعـض فـي :الإسـتجابة عـدم •

 ؛للمؤسسة بالنسبة حقيقي خطر دائما يترجم لا الإحلال خطر

 والظـروف أعمالهـا نمـوذج تشـكيل بإعـادة أيضـا هـي المؤسسـة تقـوم حيـث :التشـكيل إعـادة •

 .الجديدة والمتغيرات
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 افسية للفنادق المظهر المادي كمدخل لتحقيق الميزة التن: المبحث الثالث 

لقــد أشــرنا فــي نقــاط ســابقة فــي هــذا البحــث إلــى الأهميــة الكبيــرة التــي أصــبحت تعطــى للمظهــر       

المــادي فــي المؤسســات الخدماتيــة بشــكل عــام ، حيـــث تنبــع هــذه الأهميــة مــن الأهــداف والأغـــراض 

هـــذا الأمـــر يـــدفع والإســـتراتيجية المحققـــة مـــن خـــلال الاهتمـــام بـــالمظهر المـــادي ، ) الحاليـــة( الآنيـــة 

بالمؤسســات الخدماتيــة الحديثــة لاســيما الفندقيــة منهــا إلــى إعطائــه حيــز كبيــر مــن الدراســة والاهتمــام 

النظــري والتطبيقــي علــى المــدين القريــب والبعيــد ، وهــذا قصــد تحقيــق الأهــداف الاســتراتيجية الســابقة 

ة المؤسســات مــن خــلال بنــاء الــذكر ، ولعــل أهــم هــذه الأهــداف تلــك المتعلقــة بتــدعيم وتحقيــق تنافســي

ـــة   ـــة ومســـتديمة تســـاهم فـــي بســـط التفـــوق التنافســـي للمؤسســـات لأطـــول مـــدة ممكن ـــزة تنافســـية فعال مي

وسنحاول من خلال هذا الجزء من البحث الإشارة  والوقوف على مدى مساهمة المظهـر المـادي فـي 

وآراء البـــاحثين فـــي هـــذا  تحقيــق الميـــزة التنافســـية للمؤسســـات الفندقيــة بنـــاءا علـــى مســـاهمات دراســات

 .السياق في وقت سابق 
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 الإعتماد على المظهر المادي في تحقيق التفوق التنافسي : المطلب الأول 

لا يختلـــف اليـــوم إثنـــان علـــى أن أهـــم ميـــزة للبيئـــة التســـويقية الحديثـــة ي تلـــك المتعلقـــة بالمنافســـة      

الحديثـة لاسـيما الخدماتيـة الفندقيـة منهـا ، حيــث  الشـديدة والمتزايـدة باسـتمرار بـين مختلـف المؤسســات

تجد المؤسسـات نفسـها أمـام عـدة تحـديات لعـل أهمهـا  فهـم هـذه المنافسـة وأبعادهـا مـن جهـة ، وبنـاء 

الأســس التــي مــن خلالهــا  تواجــه هــذه المنافســة مــن جهــة أخــرى ، ومــن أهــم الأســلحة المســتعملة فــي 

 . ده  هذا الامر ما يتعلق بالمظهر المادي وأبعا

حيث تساهم إدارة المظهر المادي بفعالية من خـلال تبنـي أسـاليب وتقنيـات علميـة مدروسـة تـؤدي    

إلى تحقيق رضا الزبون وبناء صورة ذهنية إيجابية لدى الزبـون وهـذا بمنحـه تجربـة خدمـة ذات جـودة 

 .1عالية 

ية مبني علـى عـدة مميـزات ومما لاشك فيه أن مساهمة المنتجات الملموسة في تحقيق التفوق التنافس

إلخ ، لكن هذا الأمـر غيـر موجـود ويـزداد صـعوبة فـي قطـاع ....ملموسة كالحجم ، اللون ، التغليف 

الخــدمات لاســيما الفندقيــة منهــا ، حيــث يؤخــذ هــذا الأمــر بعــين الاعتبــار فــي دراســة جــدوى المظهــر 

 . 2ت الفندقية المادي للخدمة ودورها في تحقيق التفوق والتميز التنافسي للمؤسسا

 

 

                                                             
محمد الأخضر محجوبي ، المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كآلية لتحسين أداء الخدمات العمومية :   1

 . 107، ص  2018دراسة ميدانية على قطاع الإدارة العمومية بولاية ورقلة  ، اطروحة ذكتوراه ، جامعة ورقلة ،  –
2
: Horsh Verma , Service Marketing : Text  and  Caxs , D oring Kindersley, New delhi , India, 2012, p195. 
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حيــث اكتســب المظهــر المــادي اهميــة فــي هــذا التحــدي انطلاقــا مــن مــدى مســاهمته فــي التقليــل مــن 

لاملموســية الخــدمات وتقريبهــا مــن المنتجــات الملموســة مــن خــلال الخصــائص الفنيــة كــالحجم واللــون  

ثير فـيهم وفـي قـراراتهم إلـخ ، وهـذا سيسـاهم بكـل تأكيـد فـي جلـب إنتبـاه الزبـائن والتـأ....... والتغليـف 

 .  1الشرائية 

ومــن هــذا المنطلــق يمكننــا القــول أن المؤسســات الخدماتيــة وخاصــة الفندقيــة منهــا عليهــا بـــالتركيز   

كثيرا على المظهر المادي لخدماتها إذا كانت تهدف إلى تحقيق تفوق وتميز تنافسي مستدام ، ولعـل 

ط كانت في السابق حكرا علـى السـلع والمنتجـات هذا الأخير مبني بالأساس على عدة مميزات وشرو 

الماديــة الملموســة فقــط ، لكـــن مــع الوقــت ومـــع تطــور النظــرة الأكاديميــة للمظهـــر المــادي مــن جهـــة  

وإهتمـــام الزبـــون بمظهريـــة المؤسســـات الفندقيـــة وخـــدماتها مـــن جهـــة أخـــرى ، أصـــبح لزامـــا علـــى هـــذه 

دي تماشــــيا مــــع متطلبــــات المحــــيط الخــــارجي المؤسســــات الفندقيــــة التطــــوير المســــتمر لمظهرهــــا المــــا

المتغيــر باســتمرار لاســيما حاجــات ورغبــات الزبــون ، ويمكــن إبــراز الأدوار المختلفــة للمظهــر المــادي 

 : الفندقية من خلال مايلي   في تحقيقه للتميز والتفوق التنافسي للمؤسسات

المؤسســات  يــؤدي المظهــر المــادي خاصــة الــداخلي منــه فــي:  يــؤدي دور أساســي وظيفــي -1

الفندقيــة الــدور البــارز فــي تحقيــق الوظيفــة الأساســية التــي أنشــأت مــن أجلهــا المؤسســة وهــي 

 تزويد الزبائن بخدمات فندقية حسب متطلباتهم ، حاجاتهم ورغباتهم ؛

لا يختلــف اليــوم اثنـــان علــى ان العمليـــات أصــبح لهـــا دور  ) :العمليـــاتي( الــدور الإجرائـــي  -2

تنافســية للمؤسســات خاصــة عنــدما يتعلــق الامــر ببعــدي المرونــة كبيــر جــدا فــي تحقيــق ميــزة 

                                                             
1
 : Laradi Bahia , Marketing des services appliqué  au secteur bancaire, cas de banque exterieur d’algerie 

, thése de doctorat , univ Alger 3, 2011, p30. 
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ـــدات فـــي عمليـــات تصـــريف الخدمـــة  ـــة الإجـــراءات ونقـــص التعقي والتســـليم ، حيـــث تســـاهم قل

الفندقية وتدفق أنشطتها نحو الزبون في الرفع من رضا الزبـون وتحقيـق مكانـة تنافسـية فعالـة 

 في ذهنه ؛

ي فــــي تحقيــــق وظــــائف وأدوار ومهــــام إتصــــالية يســــاهم المظهــــر المــــاد :الــــدور الاتصــــالي  -3

معلوماتيـــة لهـــا علاقـــة مباشـــرة بمـــا يســـمى بتغليـــف الخدمـــة ، حيـــث يشـــمل هـــذا الأخيـــر جـــل 

 الـــداخلي، الخـــارجي( الواجهـــات المرئيـــة فـــي المظهـــر المـــادي للخدمـــة بمســـتوياته الثلاثـــة 

والتـي تسـاهم فـي  ومختلف المعلومات والإشارات التـي يحتويهـا) العناصر الأخرى الملموسة 

 تعريف الخدمة نحو الزبون والوصول إلى التميز التنافسي مقارنة بالمنافسين ؛

ــدور الجمــالي -4 يلعــب الجانــب الجمــالي الشــق الأهــم فــي تمييــز المؤسســات الفندقيــة عــن :  ال

بعضـها الــبعض ، وهــذا مــن خـلال إضــفاء صــفة الجماليــة علـى الجوانــب الداخليــة والخارجيــة 

 . تدعم تنافسية هذا الأخير بهذه الجمالية في ذهن الزبون للفندق ، حيث ت
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 : ويمكن توضيح ما سبق في الشكل التالي 

  تميز والتفوق التنافسـي للمؤسسـاتاللمظهر المادي في تحقيق ادور ) : 3 -3( شكل رقم 

 الفندقية
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 دور المظهر المادي في تحسين جودة الخدمة الفندقية : المطلب الثاني 

وسـبل بنـاء ميـزة تنافسـية فعالـة يقودنـا بالضـرورة إلـى إن الحديث عن تنافسية المؤسسات الفندقية     

الحــديث عــن اكثــر الأبعــاد أهميــة فــي بنــاء هــذه الميــزة وهــي الجــودة ، حيــث تعتبــر هــذه الأخيــرة مــن 

الركــائز الاساســية فــي تنافســية المؤسســات الفندقيــة ، ومتغيــر مهــم جــدا فــي معادلــة البقــاء ، وهــذا مــا 

ســـتمر لتحقيقهـــا وفـــق متطلبـــات وحاجـــات الزبـــائن مـــن جهـــة  يـــدفع هـــذه المؤسســـات إلـــى الســـعي الم

وتغييرها وتحسينها باستمرار وفـق مسـتجدات المحـيط الخـارجي والـداخلي للمؤسسـات مـن جهـة أخـرى 

ـــة مـــا يتعلـــق  ، ومـــن أهـــم السياســـات المنتهجـــة مـــن طـــرف الفنـــادق فـــي تحقيـــق جـــودة خـــدمات عالي

مباشــرة فــي تحقيــق هــذا الغــرض ، بــل يســاهم بــالمظهر المــادي ، حيــث يســاهم هــذا الأخيــر مســاهمة 

 .أيضا في مساعدة الزبون على إداركه لهذه الجودة 

حيــــث يهــــتم الزبــــون فــــي عمليــــة إدراكــــه لجــــودة الخــــدمات بكــــل الأشــــياء و المظــــاهر والمتغيــــرات    

 1.الملموسة التي تساهم بشكل مباشر في تشكيل انطباع حول الجودة  ومستواها بتلك المؤسسة 

 

 

 

 

                                                             
1
 Joost W.M Verhoeven. Let Your Workspace Speak for Itself: The Impact of Material Objects 

on Impression Formation and Service Quality Perception. Journal of Advances in Consumer 

Research, 34, 2007 , p 669 
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تــذهب بعــض المؤسســات عــادة فــي عمليــة تقــديمها للوعــد التســويقي الخــاص بجــودة خدمــة مــا إلــى و  

 :1التركيز كثيرا على الأمور الملموسة وهذا لتحقيق غرضين اساسيين وهما 

حيــث يتحمــل عـــادة الزبــون قــدر معـــين مــن المخــاطرة قبـــل :  التقليــل مـــن نســبة المخـــاطرة -1

بيعة الخدمة الملموسـة وغيـاب المعـايير الموضـوعية إستهلاكه خدمة معينة وهذا يعود إلى ط

التي من خلالها يحكم الزبون على مستوى جودة الخدمة ، ولهذا تركز المؤسسات الخدماتيـة 

علـــى الجوانـــب الملموســـة فـــي الخدمـــة وهـــذا لتســـهيل الحكـــم علـــى جـــودة الخدمـــة مـــن طـــرف 

 الزبون ؛ 

قي مــن خــلال تركيــزه علــى المظــاهر يســاهم الوعــد التســوي:  رفــع مســتوى الجــودة المتوقعــة  -2

الملموســة فــي الخــدمات المســوقة فــي رفــع مســتوى جــودة الخــدمات المتوقعــة وهــذا مــن شــأنه 

 . التأثير على جودة الخدمة في ذهن الزبون وبالتالي على المكانة التنافسية للمؤسسة 

لهــا علاقــة مباشــرة وفــي هــذه الحالــة يمكــن التمييــز بــين الحــالات المختلفــة للجــودة المدركــة والتــي 

بكل من الوعد التسويقي المقدم من طرف المؤسسـة ومسـتوى رضـا الزبـون بعـد اسـتعماله للخدمـة 

 :  2، يتم تقييم هذه الأخيرة وفق معايير مختلفة لعل اهمها

 

 

 

                                                             
1
 : Noel Muzendo, Edward Mutandwa ,The Seven Ps of Marketing and Choice of Main Store in 

Hyperinflationary Economy. Contemporary Marketing Review ,2011,  p1. 
2
 : : Noel Muzendo, Edward Mutandwa , op cit , p 3.  
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 التجهيزات الحديثة ؛ ·

 التسهيلات الملموسة والمشاهدة ؛ ·

 مظهرية الأفراد المقدمين للخدمة ؛ ·

 . دية الأخرى المتعلقة بتقديم الخدمة التجهيزات الما ·

الدور الفعـال للمظهـر المـادي " وفي نفس السياق تعتمد بعض المؤسسات الفندقية في تحقيق معادلة 

علــى مــا يســمى بتغليــف الخدمــة ، قــد يبــدو الأمــر غيــر مــألوف فــي قطــاع " فــي تحقيــق ميــزة تنافســية 

أصــبح الكثيــر مــن الكتــاب يســتعملون هــذا الخــدمات وخاصــة الفندقيــة منهــا ولكــن مــع مــرور الوقــت 

المصـطلح للتعبيـر عـن كـل الجوانـب المرئيــة للعيـان داخـل المؤسسـة وخارجهـا وذات العلاقـة المباشــرة 

 . أو غير المباشرة باعداد وتسويق الخدمة 

.  حيــث أشــارنا إلــى التغليــف فــي هــذه النقطــة بالــذات بســبب علاقتــه المباشــرة بجــودة الخدمــة الفندقيــة 

مل تغليــف الخدمــة كــل مــا يقدمــه مــن إشــارات وإيحــاءات للزبــون حــول مــا تتضــمنه الخدمــة مــن ويشــ

ـــافع  وهـــذا بتقـــديم معلومـــات تتضـــمنها كـــل الأشـــياء الماديـــة المشـــكلة للمظهـــر المـــادي الخـــارجي  من

 .1والداخلي للمؤسسة 

 

 

 

                                                             
1
 : Harsh et Verma  , op cit , p 194.  
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اط وثيـــق بمــــدى علـــى هـــذا الأســـاس يمكننـــا القـــول أن جـــودة الخدمـــة الفندقيـــة وتحقيقهـــا مـــرتبط ارتبـــ

اسـتيعاب الفنــادق لفكـرة تغليــف الخدمـة وتجســيدها علـى أرض الواقــع ، ومـع اعتبــار أن التغليـف جــزء 

 :من المظهر المادي الكلي للخدمة فإن التغليف يقوم بالوظائف التالية في المؤسسة الفندقية  

الفندقيـة وهـذا يلعـب تغليـف الخدمـة دورا اتصـاليا هامـا داخـل المؤسسـة :  الوظيفة الاتصالية ·

مــن خــلال جملــة المعلومــات والإشــارات التــي يــتم تقــديمها للزبــون مــن خــلال أدوات ملموســة 

إلخ  ، وهذا الأمـر يسـاعد الزبـون ... مادية كبطاقات التوجيه وعروض الخدمات ، الأسعار 

على الحصول على الحصـول علـى المعلومـات التـي يسـتحقها بالسـرعة المطلوبـة ودون جهـد 

 كبير ؛

يلعـــب تغليـــف الخدمـــة الفندقيـــة أدوارا ترويجيـــة مختلفـــة وفـــي مقـــدمتها :  لوظيفـــة الترويجيـــةا ·

الإعلانــــات المختلفــــة التــــي يصــــادفها الزبــــون مــــن أول دخولــــه للفنــــدق ، حيــــث تســــاهم هــــذه  

الإعلانات التسويقية الداخلية كثيرا في توجيـه و إقنـاع الزبـون باتخـاذ القـرار الشـرائي المنشـود 

 سسة ؛من طرف المؤ 

إن أهـم مـا ينسـب لتغليـف الخدمـة مـن وظـائف كتلـك المتعلقـة بأهميتـه :  الوظيفة الشـعورية ·

البالغة في خلق الشعور الأولي الإيجابي أو السلبي تجـاه الجـودة المتوقعـة للخدمـة الفندقيـة ، 

فــالجودة المتوقعــة أصــبحت هــي المــؤثر الأكبــر فــي إتخــاذ الســلوك الشــرائي المســتهدف مــن 

سسات الفندقية ، وبالتالي فرفع هذه الجودة المدركة إلى المسـتوى الكـافي مـن أهـم طرف المؤ 

التحــــديات التــــي تواجههــــا اليــــوم ، ويعتبــــر التغليــــف إحــــدى سياســــات وســــبل مواجهــــة هــــذه 

 التحديات؛ 
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عادة ما يلعب التغليف دور المساعدة في استهلاك الخدمة عندما يتعلـق  :وظائف مساعدة  ·

 .نشطة المختلفة ذات العلاقة المباشرة بعملية استهلاك الخدمة الفندقية التغليف ويعني بالأ

تحقيـــق مرونـــة وتســـليم الخـــدمات الفندقيـــة انطلاقـــا مـــن : المطلـــب الثالـــث 

 مظهرها المادي 

إنشــاء ، تعــديل أو ( لا تختلــف القــرارات الاســتراتيجية المتعلقــة بــالمظهر المــادي للخدمــة الفندقيــة مــن 

لقــرارات الاســتراتيجية الأخــرى فــي المؤسســة لاســيما القــرارات التســويقية منهــا مــن عــن بــاقي ا) تبــديل

حيـــث مبـــدأ الاتخـــاذ أو أســـبابه مـــن جهـــة ، والنتـــائج الاســـتراتيجية المتوقعـــة مـــن جهـــة أخـــرى ، حيـــث 

تبتغــي المؤسســات الفندقيــة مــن القــرارات المتعلقــة المظهــر المــادي لخــدماتها عــدة اهــداف لعــل أهمهــا 

الاســـتجابة المســتمرة لمســـتجدات ومتغيــرات محيطهــا الخـــارجي خاصــة أذواق ، حاجـــات العمــل علــى 

ورغبــات الزبـــائن المتغيـــرة باســـتمرار ، وهـــي كممـــر لتحقيـــق مرونـــة فـــي الخـــدمات المقدمـــة مـــن حيـــث 

فـــي تكـــريس تنافســـية المؤسســـة الفندقيـــة ) المرونـــة( الإنتـــاج والعـــرض ، حيـــث تســـاهم هـــذه الأخيـــرة   

 .  ميزتها التنافسية

وعلـــى هـــذا الاســـاس يمكـــن توضـــيح هـــذا الأمـــر مـــن الـــدور الثنـــائي للمظهـــر المـــادي فـــي الاســـتجابة 

لمتغيرات ومستجدات الخارجي من جهة ، وتحقيق مرونة مستمرة فـي إنتـاج وعـرض الخدمـة الفندقيـة 

 . من جهة أخرى
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 : ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي 

لمادي في الاستجابة لمتغيـرات ومسـتجدات الخـارجي وتحقيـق دور المظهر ا) :  4-3( شكل رقم 

 مرونة مستمرة في إنتاج وعرض الخدمة الفندقية

                الوســــــــــــــــــيلة                       النتيجــــــــــــــــــة                               الســــــــــــــــــبب   

  الهدف

 

 

 

 

 

 التغذية العكسية                                          

 . من إعداد الباحثة بالاعتماد على المصادر السابقة  :المصدر 

 

 

 

 
  

الوصول إلى تقديم 

خدمات ذات مرونة 

مرونة ( ديناميكية 

 ) مستمرة

 

تحقيق الميزة 

 التنافسية

تغير طرق 

وتقنيات إنتاج 

 الخدمة 

تغيير أساليب 

 عرض الخدمة 

 تطور المنافسين 

 

تغيير حاجات 

 ورغبات الزبائن 

تغيير وتحسين تقنيات 

مواكبة التكنولوجيا ( الانتاج 

 ( 

تطوير وتحديث اساليب 

 عرض الخدمات 

دراسة ومحاكات ومواجهة 

 المنافسين 

حاجات ورغبات الزبون فهم 

 الجديدة 

 

حدوث 

تغيرات 

مستمرة لها 

علاقة 

بالمظهر 

 المادي
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ويـــرى الـــبعض فـــي نفـــس الســـياق أن الـــدور الاســـتراتيجي للقـــرارات المتعلقـــة بـــالمظهر المـــادي لاســـيما 

القـــرارات المتعلقـــة بتصـــميمه يجعـــل  مـــن الكثيـــر مـــن المؤسســـات تتخـــذه كســـلاح تنافســـي فـــي ســـوق 

ســريعة التغيــر تتطلــب مرونــة عاليــة الاســتجابة ، وهــذا الامــر يعطيـــه ) مســتدامة(ديناميكيــة تنافســية 

الأولويــة كإحــدى أهــم اســتثمارات المؤسســة الفندقيــة وهــذا مــن أجــل تحصــين موقعهــا التنافســي ، كمــا 

يحقق المظهر المادي للخدمة ودائما في سياق المرونة عدة مكاسـب وأهـداف اسـتراتيجية أخـرى وفـي 

تها التموقع الجيد ، حيث بغي هذا الأخير المؤسسات في الكثيـر مـن الأحيـان فـي تغييـر جـذري مقدم

للخدمة بل يجعلهـا يجعلهـا تكتفـي بإدخـال تغييـرات بسـيطة تسـاهم فـي إظهـار مظهـر مـادي جديـد  و 

مرن للخدمـة دون تغييـر أو تعـديل فـي جوهرهـا فـيمكن لـبعض الفنـادق مـثلا وعـوض التغييـر الجـذري 

 . 1تها إدخال تعديلات بسيطة على مظهر افرادا المقدمين للخدمات او بعض اثاث الغرف لخدما

وتجــد بعــض المؤسســات الفندقيــة نفســها بحاجــة إلــى تغييــر تموقعهــا لعــدة أســباب كتحقيــق تغيــر كلــي 

وجــذريفي حاجــات ورغبــات الزبــون ، تلجــأ فــي هــذه الحالــة إلــى تغييــر مظهرهــا المــادي للوصــول إلــى 

 .2ة ملائمة للتموقع الجديد المستهدف من طرف المؤسسة تقديم خدم

 

 

 

                                                             
1
 : Ramneek Kapoor et al (2011). Services Marketing – Concepts & Practices. New Delhi, India: 

Tata McGraw-Hill. 2011, P114. 
2
 : : Harsh et Verma  , op cit , p 195.  
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وبناءا على ما سبق يمكـن الإشـارة إلـى الأدوار المختلفـة الإسـتراتيجية التـي يقـوم بهـا المظهـر المـادي 

خاصة في مجال الفندقة ، حيث تتميز هذه الأخيرة بتطورات ديناميكية مستمرة تتطلـب اسـتجابة آنيـة 

ـــة ويقظـــة ، حيـــث تســـاهم هـــذ ـــة الديناميكي ـــرة فـــي إعطـــاء صـــفة المرون للخـــدمات ) المســـتمرة( ه الأخي

الفندقيــة ، حيــث تســاهم بــدورها هــذه المرونــة فــي بنــاء ميــزة تنافســية مســتديمة وفعالــة للخدمــة الفندقيــة 

 .وللمؤسسة ككل 

ولا يمكـــن إغفـــال الأهميـــة الكبيـــرة التـــي اصـــبحت تعطـــى للتســـليم فـــي قطـــاع الخـــدمات اليـــوم ، حيـــث 

لــف المؤسســات الفندقيــة فــي كفــاءة تســليمها للخــدمات إلــى الزبــون ، وممــا لاشــك فيــه الكثيــر مــن تخت

الكتــاب والبــاحثين ركــزوا علــى تســليم الخدمــة كإحــدى الخطــوات المهمــة فــي تحقيــق جــودة الخدمــة ، 

حيث تمت الإشارة إليه في نماذج تقييم جـودة الخـدمات وبالتحديـد فـي نمـوذج الفجـوات وهـذا بإعتبـار 

 : أن التسليم تم ذكره كطرف في فجوتيين متتاليتين كمايلي 

الفــرق بــين مــدى تحويــل المؤسســة الخدميــة لتوقعــات الزبــائن فــي خصــائص : الفجــوة الأولــى  ·

 فنية من جهة ومدى سلامة تسليمها من جهة أخرى ؛

 الفــرق بـين مــدى صــحة وســلامة تسـليم الخدمــة إلــى الزبـون مــن جهــة والوعــد: الفجـوة الثانيــة  ·

 .التسويقي الخدمي الذي أعطته المؤسسة إلى زبائنها من جهة أخرى 
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حيث تعتبر هاتين الفجوتين بالإضافة إلى ثلاثة فجوات أخرى كمراحل وخطوات لتقليص الفـارق بـين 

الجــودة المتوقعــة مــن الزبــون والجــودة  المدركــة منــه بعــد اســتهلاكه للخدمــة ، وقــد تزيــد أهميــة التســليم 

طــاع الخــدمات مقارنــة بقطــاع المنتجــات الملموســة وهــذا بســبب العلاقــة المباشــرة بــين وحساســية فــي ق

مقدم الخدمة ومستهلكها ، حيث تعطى لعملية تسليم الخدمة اهمية إضـافية ، ولا يمكـن الحـديث عـن 

التســـليم خـــارج ســـياق موضـــوع بحثنـــا متمثـــل فـــي إدارة المظهـــر المـــادي للخدمـــة ، حيـــث يســـاهم هـــذا 

يره المباشــر علــى عمليــة تســليم الخدمــة ، ذلــك ان المظهــر المــادي للخدمــة كمــا اشــرنا الاخيــر فــي تــأث

سابقا لديه عـدة وظـائف وأدوار وفـي مقـدمتها الوظيفـة الاساسـية متمثلـة فـي تصـريف الخدمـة الفندقيـة 

نحـــو الزبـــون ، حيـــث يعتبـــر التســـليم بشـــكل عـــام إحـــدى اهـــم هـــذه الوظـــائف ، بالإضـــافة إلـــى علاقـــة 

 . ادي بعرض الخدمة وعلاقة هذا الأخير بأسلوب التسليم المظهر الم

فبذلك يمكن اعتبار المظهر المادي للخدمة مسهلا لتدفق وتسليم الخدمات من العاملين نحـو الزبـائن 

عــن ارتفــاع وانخفــاض ) المظهــر المــادي للخدمــة( فــي المؤسســة الخدماتيــة ، فهــو المســؤول المباشــر 

 .  1ا معدلات تسليم الخدمات وعملياته

ويصــبح هــذا الــدور أكثــر أهميــة أو أكثــر وضــوحا فــي تحســين عمليــات تســديد وتقــديم الخــدمات مــن 

 .  2خلال تقديم عدة إيحاءات ، إشارات وتوجيهات للزبائن على صفوف الانتظار

 

 

                                                             
1
 : Roscoe Hightower et al. Managing the Servicescape for the Funeral Home Industry. Forum 

Empresarial , 2006, pp, 43-55. 
2
 : Laradi Bahia, op cit , p 30.  
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ومن أهم الادوار التي يقوم بها المظهـر المـادي للخدمـة الفندقيـة ذات العلاقـة بتسـليم الخدمـة الفندقيـة 

تلــك المتعلقــة بالــدور الــوظيفي الاساســي والــدور الاتصــالي التــوجيهي ، حيــث يســاهم مــن خــلال هــذا 

الــدورين فــي تحســين جــودة تســليم الخدمــة الفندقيــة وبالتــالي تحســين تنافســيتها وإعطائهــا ميــزة تنافســية 

 : مستدامة ، ويمك تبيان ذلك من خلال الشكل التالي 

يقوم بها المظهر المـادي للخدمـة الفندقيـة ذات العلاقـة بتسـليم الادوار التي ) : 5 -3( شكل رقم 

 الخدمة الفندقية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على عدة مصادر : المصدر 

 

 المظر المادي 

 للخدمة الفندقية 

 ور وظيفي اساسي د

 حواجز الانتظار  ·

 بطاقات الطلبات  ·

كراريس شرح  ·

عروض المؤسسة 

 الفندقية 

مجالات تدخل  ·

الزبون عن تدفق 

 الخدمات 

  

    تسليم الخدمة 

 الفندقية

 كتيبات التوجيه  ·

 الاعلانات الداخلية  ·

 الكاتالوجات  ·

 الصوتيات  ·

دور اتصالي 

 يهي توج
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 :خاتمة الفصل الثالث 

أفــرزت التطـــورات التنافســـية المتلاحقـــة غلــى ســـعي مختلـــف المؤسســـات إلــى رفـــع كفـــاءة وفعاليـــة 

 ها التنافسي ، حيث برزت مداخل تساهم تنمية وتحسين هذه القدرات التنافسية ومن بينها مايلي أدائ

يتوقـف نجـاح مختلـف المؤسسـات الخدميـة وخاصـة الفندقيـة منهـا  :مدخل تلبية حاجـات الزبـائن  ·

ـــة الدائمـــة  ـــة التلبي ـــاخ الاقتصـــادي الحـــالي علـــى مـــدى امكاني ـــراق الأســـواق فـــي ظـــل المن فـــي اخت

 : لزبائن مقارنة بالمنافسين وبالتالي يتطلب الأمر لحاجات ا

 تحقيق رضا الزبائن الذي هو مرهون بتحقيق حاجاتهم ورغباتهم وتطلعاتهم  ؛ -

 سرعة الاستجابة في تلبية هذه الحاجات ؛ -

 تقديم منتج ذو جودة عالية ؛ -

 .تقديم منتج بأسعار جذابة  -

ـــدرات التنافســـية · يـــة القـــدرات التنافســـية للمؤسســـة مـــن خـــلال تنميـــة ويـــتم تنم:  مـــدخل تنميـــة الق

 : العناصر التالية 

 قدرة المؤسسة على تنويع منتوجاتها وتسويقها في الوقت المناسب ؛: المرونة  -

 سرعة الاستجابة لتلبية حاجات الزبون ؛: الزمن  -

 .المنافسين مدى قدرة المؤسسة على تقديم منتجاتها بأعلى جودة ممكنة مقارنة  مع: الجودة  -

 



235 

 

 

دراسة العلاقة : الفصل الرابع 

التأثيرية بين المظهر المادي 

الفندقية والميزة  للخدمة

للفنادق على مستوى  التنافسية

 ولاية الجزائر
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  :الرابع الفصل مقدمة

تعــد الســياحة إحــدى أهــم الظــواهر الاقتصــادية والاجتماعيــة والثقافيــة فــي العــالم ، فهــي ملازمــة     

شــر منــذ القــدم، و عرفهــا الإنســان مــن خــلال ممارســاته للتــنقلات بــين المنــاطق المختلفــة مــن لحيــاة الب

العــالم ، وتحتـــل موقعـــا مهمـــا فـــي إقتصـــاديات العديـــد مــن الـــدول المتقدمـــة والناميـــة فهـــي تعـــد وســـيلة 

ـــى  ـــين الشـــعوب عل ـــر مـــن اللتعـــارف ب ـــيم الحضـــارية كمـــا تعتب ـــادل الق ـــة وتب خـــتلاف أجناســـهم المختلف

متصاص البطالـة ، ولهـا أثـر كبيـر استثمارات والثروات للبلدان، كما أنها تساهم في لب الامصادر ج

 .على القطاعات الأخرى

فــــي  الأهميــــة الاقتصــــادية الكبيــــرةمــــن أهــــم القطاعــــات ذات  قطــــاع  الســــياحي والفنــــدقيعتبــــر الي    

ك أصــبح ركيــزة أساســية نــافس بــذلك البتــرول والــذهب نظــرا لحجــم مداخيلــه الكبيــرة، لــذليالعالم،وأضــح 

خاصة تلك الدول التي لا تمتلك ثروات طبيعيـة والبتـرول، ولا يمكـن الإسـتغناء  في اقتصاديات الدول

جلـب العملـة يواضحة على حجم المداخيل للدول،حيث أنه  مساهمةخر، لما له من آعنها بشكل أو ب

ومنهــا دول العــالم الثالــث  صــورة الثقافــة المحليــة للبلــد، لكــن حســنيو  خلــق فــرص العمــليالصــعبة، و 

بإعتبــاره إســتراتيجية تنمويــة يمكنهــا مــن  والفندقــة تهمــل أهميــة قطــاع الســياحة للأســفمازالــت  الجزائـر

التقليص من التبعية لقطـاع المحروقـات ،كمـا أنهـا تفتقـر إلـى الإسـتراتيجيات المهمـة التـي تمكنهـا مـن 

، لــذلك تــم تقســيم الفصــل الرابــع إلــى  ادة فيــهوتحقيــق الريــ والفنــدقي  الإســتثمار فــي القطــاع الســياحي

 : ثلاثة مباحث 

 .الجزائر في الفندقية الخدمات وآفاق واقع: المبحث الأول 

 .الجزائر بولاية والفندقية السياحية الأماكن لأهم عام عرض: المبحث الثاني 

 إجراء الدراسة الميدانية و تحليل نتائجها : المبحث الثالث 
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  الجزائر في الفندقية الخدمات وآفاق اقعو  : الأول المبحث

 فـي السـياحي القطـاع تقـدم مـدى قيـاس يمكـن بواسـطتها التـي المؤشـرات أحـد الفندقية الطاقة تعد     

     الزبـائن لاسـتقبال المعـدة المؤسسـات لمختلـف الاستيعابية القدرة عن تعبر لأنها وذلك معين، بلد

  . 1 المضيفة سياحيةال الدولة إلى القادمين )السياح (    

        للزبـائن المناسـب الفنـدقي التسـويقي المـزيج بتحضـير تقوم عامة بصفة الفنادق أن حيث     

 الســياحية  المنطقــة إلــى جــذبهم وبالتــالي الســياحية ورغبــاتهم حاجــاتهم يلائــم الــذي بالشــكل )للســياح (

 بهـا الخاصـة المطبوعـات وتوزيـع عـةبطبا أخـرى ناحيـة مـن الفنـادق تقـوم كمـا ، ناحيـة من المستهدفة

  . أنواعهم بمختلف )السياح ( الزبائن استقطاب بهدف وذلك  بها تهتم التي وبالمواقع

  الفندقية الخدمات على السياحي الطلب تقييم : الأول المطلب

 عـدد تطـور دراسـة خـلال مـن الفندقيـة الخـدمات علـى الطلـب تحليـل المطلـب هـذا خـلال من سنحاول

  . إفريقيا شمال دول مع بالمقارنة  للجزائر الوافدين السياح عدد تطور ، بالفنادق نالمقيمي

   الفندقية الخدمات على السياحي الطلب تطور-1

 الإيـواء أجـل مـن الفنادق إلى الجنسيات وبمختلف المناطق مختلف من ) السياح ( الزبائن عادة يلجأ

 إلـى درجـة ومـن آخـر إل فنـدق من تختلف إذ . ادقالفن تقدمها التي الخدمات من ذلك وغير والطعام

 مـن سـنحاول . الفنـادق كـل يقـدمها التـي الأساسـية الخدمـة المبيت أو الإيواء خدمة تبقى ولكن آخرى

ـــل العنصـــر هـــذا خـــلال ـــالي عـــدد تحلي ـــادق الوافـــدين وعـــدد الســـياحية اللي ـــر فـــي  للفن  ســـنة مـــن الجزائ

)2013/ 2017( .  

                                                             
1
،  11الفندقية في الجزائر على إيرادااتها المالية ، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم تسيير ، العدد سميرة عميش ، أثر تطور الطاقة :  

 .260، ص 2011



238 

 

 

 2013( ســنة مــن الجزائـر فــي للفنـادق والوافــدين السـياحية الليــالي تطـور : )1-4( رقــم الجـدول

/2017( 

/2013 2017 2016 2015 2014 2013  السنة

2014 

2015/

2016 

2016/

2017 

 % التطور نسبة   الوافدين

 غيـــــــــــــــــــر

  مينيالمق

402028 401073 443847 589476 735105 0.24- 9.64 0.247 

371734 المقيمن

3 

377251

1 

3772865 7307043 3688543 1.48 0.01 -

0.011 

411937 المجموع

1 

417358

4 

4216712 4320180 4423648 1.32 1.02 0.024 

/2013 2017 2016 2015 2014 2013  السنة

2014 

2015/

2016 

2016/

2017 

 % التطور نسبة  الليالي

 غيـــــــــــــــــــر

  المقيمين

994266 837812 839161 992611 1146061 15.74- 0.161 0.155 

592696  لمقيمينا

8 

621593

2 

6307411 6283910 6260409 4.88 1.45 0.004

- 

692123 لمجموعا

4 

705374

4 

7146572 7276521 7406470 1.91 1.299 0.018 

 . التقليدية والصناعات السياحة وزارة من إحصائيات على بالإعتماد الباحثة إعداد من  : المصدر
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 إرتفــاع فــي بــالجزائر المقيمــين وغيــر للمقيمــين الســياحية يــاليالل أعــلاه الجــدول خــلال مــن نلاحــظ    

 أكثــــر إلــــى ذلــــك بعــــد لتصــــل 2013 ســــنة ســــياحية ليلــــة 6921234 قرابــــة كانــــت حيــــث متواصــــل

 تحسـن بعـد بالسـياحة الدولة لاهتمام راجع وها ، 2017 سنة نهاية في سياحية ليلة  7406470من

 المســتوى وتحســين ، جهــة مــن هــذا  الجزائــري لمــواطنا لــدى الســياحية الثقافــة وزيــادة الأمنــي الوضــع

 الجزائـر صـورة تحسـين أجـل مـن الفتـرة هذه خلال المبذولة الجهود وكذلك  أخرى جهة من  المعيشي

  . الخارج في

 لغيـــر الجنســية حيـــث مــن  الفندقيـــة الخــدمات علـــى الســياحي الطلـــب تحليــل-2

    الوطن حدود داخل المقيمين

 اكثــر ،وتحديـد الـوطن حـدود داخــل  المقيمـين لغيـر الجنسـية حيـث مــن نـدقيالف الطلـب بتحليـل سـنقوم

 الفنـدقي السـياحي الطلـب تحليـل يوضـح المـوالي والجـدول الإيـواء خدمات على الطلب على مقبلة فئة

    . ) 2015/2017 ( فترةلل الليالي بعدد مقدر الجنسية حسب
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  .* ) 2015/2017( الفترة خلال  الفنادق في نالمقيمي لغير الليالي تطور : )2-4( رقم جدول

 2015 2016 2017 

 321606 264213 240622  ) دولة 15( الأوروبي الاتحاد

 9914 9674 7084  الشمالية أمريكا

 3191 2523 2559  اللاتينية أمريكا

 113115 89599 105310  آسيا

 1205680 909212 678710  إفريقيا

 1153165 886520 065392  المغرب منها 

 2806671 2161741 1688205  المجموع

    . التقليدية والصناعة السياحة وزارة : المصدر

 فـــي مختلفــة جنســيات حســـب بــالجزائر المقيمــين لغيـــر الســياحية الليــالي الســـابق الجــدول مــن نلاحــظ

 أكثــر ىإلـ ذلـك بعـد لتصــل 5201 سـنة سـياحية ليلـة 1688205 قرابــة كانـت حيـث متواصـل إرتفـاع

 بنسـبة الافريقيـة للجنسـية نسـبة أعلـى أن نجـد . 2017 سـنة نهايـة فـي سـياحية ليلـة 2806671 من

 ممـا . %0.11 بنسـبة اللاتينيـة أمريكـا نجـد الـدول مـؤخرة فـي أمـا %40 بنسـبة المغـرب تليها 42%

 نظـرا يالفنـدق المجـال علـى الخصـوص بوجـه والتركيـز بالسـياحة الاهتمـام الجزائر من الأمر يستدعي

 مــن للسـياح كبيــر إقبـال تشــهدان التـي ، ) والمغـرب تــونس( لهـا المجــاورة بالـدول مقارنــة  لـه لإهمالهـا

                                                             
*
 : وحسب تقسيم المنظمة العالمية للسياحة المعمول به  2003إبتداءا من سنة   

 المكسيك يضم إلى أمريكا الشمالية عوض امريكا اللاتينية  
 وض آسيا تركيا تحسب مع أوروبا ع

  عوض إفريقيا) الشرق الأوسط (مصر تضم إلى آسيا 
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ــــة بأعــــداد و مختلفــــة جنســــيات  ممــــا  ، والفنــــدقي الســــياحي بالقطــــاع لاهتمامهمــــا  راجــــع وهــــذا  هائل

 كــل تلبـي عاليــة جـودة ذات خـدمات تقــدم التـي الفنــادق مـن هائـل عــدد لوجـود وجــوب الأمـر يسـتدعي

 الجانـب وإهمـال الفنـادق مـن قليـل عـدد الجزائـر فـي نجـده مـع عكـس وهـذا ، السـياح ورغبـات حاجات

  . سياحية وإمكانيات مقومات عدة تمتلك الجزائر أن من بالرغم السياحي

 : الجزائر إلى  الوافدون السياح عدد تطور تحليل-3

 العربيــة الــدول إلــى  الوافــدين الســياح عــدد أن إلــى للســياحة العالميــة المنظمــة إحصــاءات تشــير      

 سـنة سـائح مليـون 94 نحو بلغ بحث ، العالمي المستوى على السياح إجمالي من ضئيلة نسبة يمثل

 تطـور أمـا ، لوحـدها فرنسـا دولـة إلـى القـادمين السائحين عدد من %8.30 نحو يمثل ما أي 2014

 أن ســنحاول ) 2014/ 2010( الفتــرة خــلال اإفريقيــ شــمال دول إلــى الوافــدين الــدوليين الســياح عــدد

 . 1 الموالي الجدول في نوضحها

 

 

 

 

 

 

                                                             
 مجلة ، بالجزائر السياحية التنافسية لرفع كمؤشر الداخلية السياحة تنشيط ، محمد راتول ، ميلود شعلال:   1

   .284 ص ، 2019 ، 03 العدد ، 08 المجلد ، والاقتصادية القانونية للدراسات الاجتهاد
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 الفتـرة خـلال إفريقيـا شـمال بدول مقارنة للجزائر الوافدون السياح عدد تطور : )3-4( رقم جدول

)2010 /2014 (.  

 2014 2013 2012 2011 2010  الدولة

 2868 2733 2634 2395 2070 الجزائر

 6069 6269 5950 8247 6902 تونس

 10282 10046 9375 9342 9288 المغرب

 9628 9174 11196 9497 14051 مصر

 شـــــــــــــــــمال دول

  إفريقيا

32311 26016 29155 28222 28847 

 94076 89257 90418 88127 100280  العربية الدول

 1133 1087 1035 995 949  العالم

 الســياحية التنافسـية لرفـع كمؤشـر الداخليـة السـياحة تنشــيط ، محمـد راتـول ، ميلـود شـعلال : المصـدر

 ص ، 2019 ، 03 العـدد ، 08 المجلـد ، والاقتصـادية القانونيـة للدراسـات الاجتهـاد مجلة  بالجزائر

284.   

 ســـنة فـــي الجزائـــر إلـــى الوافـــدين الـــدوليين الســـياح عـــدد أن نلاحـــظ الســـابق الجـــدول خـــلال مـــن      

 الطلــــب ترتيــــب عـــن أمــــا ، 2013 ســـنة عــــن %4.93 نســــبتها وبزيـــادة  ســــائح 2868 بلـــغ 2014

 المغــرب أن نجــد إفريقيــا شــمال دول فــي الســياحية الأســواق  علــى 2014 ســنة فــي العــالمي الســياحي

  . سائح 9628 ب مصر تليها سائح 10282 ب الأولى المرة تحتل
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  الفندقية الخدمات على السياحي العرض تقييم : الثاني المطلب

 مـن الجزائـر فـي الإيـواء خـدمات يقـدم الـذي الفنـادق قطـاع تقيـيم محاولة المطلب خلال من سنحاول 

  السياحية الحركة تنشيط في مساهمتها مدى ثم ومن خدماتها ومستوى توفرها درجة حيث

  : الجزائر في الفندقية الطاقة تطور-1

- 2015 للفتـــرة رةالأســـ وعـــدد الفنـــادق بعـــدد مقـــدرة الجزائـــر فـــي الفندقيـــة للطاقـــة تطـــور سنســـتعرض

2017 .  

 2017 – 2015 للفترة الجزائر في الفنادق عدد تطور : )4-4( رقم جدول

 2015 2016 2017 

 1289 1231 1195  الفنادق عدد

 112264 107420 102244  الأسرة عدد

  . التقليدية والصناعات السياحة وزارة : المصدر

 ســنة فنــدق 1195 مــن الفنــادق لأعــداد العــام معــدلال فــي ارتفــاع ان نلاحــظ ، أعــلاه الجــدول مــن   

 عـدد فـي ارتفـاع تعكـس الزيـادة وهـذه ، فنـدق 94 بزيـادة أي ، 2017 سنة فندق 1289 إلى 2015

 أن مـن بـالرغم  . 2017 سـنة سـرير 112264 إلـى 2015 سـنة 102244 من الجزائر في الأسرة

  . الجوار دول مع مقارنة ضعيفة تبقى لكن ، الفنادق عدد في زيادة هناك
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  : القانوني القطاع حسب الفندقية الطاقة توزيع-2

 الســـياحي المنتـــوج نوعيـــة تعكـــس فهـــي ، الســـياح اســـتيعاب علـــى البلـــد إمكانيـــة الفندقيـــة الطاقـــة تمثـــل

 للفتـرة القـانوني الطـابع حسـب الفنـادق عدد يوضح الموالي والجدول ، البلد وتقدم اهتمام ومدى المقدم

2013 -2017.  

 . 2017-2013 القانوني القطاع حسب الفندقية الطاقة : ) 5-4 ( رقم جدول

 2017 2015 2014 2013  القطاع

 عـــــــــــــــدد

  الفنادق

 عــــــدد

  الاسرة

 عــــــــدد

الفنـــــاد

  ق

 عـــــــــــــدد

  الأسرة

 عــــــــدد

الفنـــــاد

  ق

 عـــــــــــــــــدد

  الأسرة

 عــــــــدد

الفنـــــاد

  ق

 عـــــــــــــــــدد

  الأسرة

 18613 65 18613 65 18613 65 18613 65  عمومي

 87145 1162 77383 1069 74744 1059 37431 1062  خاص

الجماعـــــا

 ت

  المحلية

42 2006 54 3134 54 3134 54 3134 

 3372 08 3114 07 3114 07 3872 07  مختلطة

117  المجموع

6 

9880

4 

118

5 

9960

5 

119

5 

10224

4 

128

9 

11226

4 

 . التقليدية والصناعة السياحة وزارة : المصدر
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 ب تقـدر نسـبة أعلـى علـى يسـتحوض الخـاص القطاع أن لنا يتضح السابق الجدول تحليل خلال من

  الخـاص للقطـاع ترجـع الفندقيـة الاستثمارات معظم أن يفسر ما وهذا الفنادق مجموع من  90.14%

 الخـــاص القطـــاع امـــام المجـــال وفـــتح القطاعـــات جميـــع مســـت التـــي الخوصصـــة لعمليـــة راجـــع وهـــذا

 عــام بشــكل الســياحي القطــاع و خــاص بشــكل لفنــدقيا القطــاع تحســين علــى ســيعمل والــذي وتدعيمــه

 الجــدول معطيــات تشــير حيــث  . المقدمـة الخــدمات جــودة وتحســين المنافسـة خلــق علــى ســيعمل ممـا

 الفتــرة خــلال فنــدق 100ب الفنــادق عــدد ارتفــع حيــث ، محسوســا ارتفاعــا يشــهد الخــاص القطــاع ان

  . مستقبلا الفندقة المج في نموا سيشهد الخاص القطاع أن يدل مما  2013-2017

 )النجوم ( الفنادق أصناف حسب الفندقية الطاقة توزيع -3

 الأثــاث و الغــرف حيــث مــن مواصــفاتها حســب ســياحية درجــات خمــس إلــى الفنــادق وتصــنف تقســم 

  . بها المقدمة والخدمات والموقع
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 . 0172-2013 للفترة الفنادق تصنيف حسب الفندقية الطاقة : )6 -4( رقم جدول

  2017 2016 2015 2014 2013  الصنف

 عــــــــــدد

 الفنادق

 عـــــــــــــــدد

  الأسرة

 عــــــــــدد

  الفنادق

 عـــــــــــــــدد

  الأسرة

 عــــــــــدد

  الفنادق

 عــــــــــــــــدد

  الأسرة

 عــــــــــــدد

  الفنادق

 عــــــــــدد

  الأسرة

 عــــــدد

الفنـــاد

  ق

 عــــــــــــــدد

  الأسرة

 6734 13 6734 13 4242 08 4242 08 4242 08  نجوم 5 فنادق

 4508 23 2810 12 0180 06 1800 06 1600 05 نجوم 4 فنادق

 5678 59 7045 51 5829 39 5829 39 5775 38 نجوم 3 فنادق

 4565 48 4425 46 4605 46 4605 46 4605 46  نجوم 2 فنادق

1129 158 11295 158 10639 149 10639 149 نجمة 1 فنادق

5 

159 1133

5 

 8533 160 8533 160 8533 160 8406 156 8406 156  نجمة بدون فنادق

 2 ســــــــــياحية قامـــــــــةإ

  نجمة

02 384 02 384 2 348 02 348 2 384 

 1 ســــــــــياحية إقامـــــــــة

 نجمة

01 313 01 313 1 313 01 313 1 313 

 موتيــل/ طريــق  نــزل

  نجوم 2

02 39 02 93 2 93 02 93 2 93 

 موتيــل/ طريــق  نــزل

 نجوم 1

01 30 01 30 1 30 01 30 1 30 

 16 1 16 01 16 1 16 01 16 01  نجوم 2 ريفي نزل

 20 1 20 01 20 1 20 01 20 01  نجمة 1 ريفي نزل

 274 1 274 01 274 1 274 01 // //  نجوم 3 العطل قرى
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 وحيــــد مفــــروش نــــزل

  الصنف

03 91 05 91 5 91 05 91 05 91 

ــــــد عــــــائلي نــــــزل  وحي

  الصنف

10 426 10 426 10 426 10 426 10 426 

 اســـــــــــتراحة محطـــــــــــة

 الصنف وحيدة

06 170 06 170 6 170 06 170 06 170 

 موجهة أخرى هياكل

  للفندقة

196 9381 196 938

1 

196 938

1 

196 9381 196 9381 

528 555 52613 549  التصنيف طريق في

86 

552 547

42 

566 5538

0 

601 5971

3 

996 1185 98804 1174  المجموع

05 

1195 102

244 

1232 1074

20 

128

9 

1122

64 

  . التقليدية والصناعة السياحة وزارة : المصدر

ـــع إن      ـــة الحظيـــرة لتطـــورات المتتب  القريـــب الأمـــس فـــي أن يجـــدها ، الجزائـــر فـــي الوطنيـــة الفندقي

 راقيــة وصــورة لســمعة الفنــادق اكتســاب دون تحــول كبيــرة وعراقيــل الاســتقبال هياكــل فــي عجــزا عرفــت

 وعـدم رهيـب شـكلب القطاع تهميش إلى ذلك ويعود ، بها تتميز أن يفترض التي الخدمة جودة تعكس

 قطـاع وجـود بحكـم وذلك ثانوي أو حيوي غير قطاع واعتباره ، الوصية الوزارة طرف من به الاهتمام

 مــن وهـذا ثمارهـا إعطــاء فـي بـدأت الحكومــة قبـل مـن المتبعــة الجديـدة السياسـة مــع لكـن المحروقـات،

 لعـــرض ارتفـــاع هنـــاك أن نلاحـــظ ، اصـــنافها بمختلـــف الســـياحي الإيـــواء مؤسســـات عـــدد تزايـــد خــلال

 خلال عام بشكل الفندقية الخدمات
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 ســـرير 112264 إلـــى  2013 لســنة ســـرير 98804 مـــن 2017 إلــى 2013 مـــن الممتـــدة  الفتــرة 

  التصــــنيف طريــــق فــــي فنــــادق إلــــى ترجــــع الأســــرة غالبيــــة أن إلــــى الإشــــارة تجــــد كمــــا . 2017 ســــنة

 سـرير 8533 ب تصـنيف دونبـ ثم ، سرير 11335 ب واحدة نجمة ذات  تليها ثم  سرير 59713

  . 2017 سنة حسب سرير 6734 ب نجوم 05 فنادق ذلك بعد ،

  السياحي المنتج نوعية حسب الفندقية الطاقة توزيع-4

 عــدد يخــص فيمــا الأكبــر الحصــة علــى يســتحوذ الحضــري المنتــوج أن أدنــاه الجــدول مــن نلاحــظ     

 المنتــوج فــي الفنــادق عــدد أن نجــد . راويوالصــح الســاحلي المنتــوج يليــه ثــم ،  الاســرة وعــدد الفنــادق

 مـن كـل يخـص فيمـا أمـا ، 2017 سنة فندق 949 إلى 2015 سنة فندق 870 من ارتفع الحضري

ـــادق عـــدد فكـــان والصـــحراوي الســـاحلي المنتـــوج ـــدق 239 ب التـــوالي علـــى الفن  ســـنة فنـــدق 59 و فن

 . الداخلية السياحة على ةكبير  بنسبة وتركيزها الجزائرية السياحة توجه يفسر ما وهذا . 2017
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 . 2017-2015 للفترة السياحي المنتج نوعية حسب الفندقية الطاقة : )7-4( رقم جدول

 2015 2016 2017 

 عــــــــــــــــــــــــــــــدد

  الفنادق

 عــــــــــــــــــــــــــــــدد  الأسرة عدد

  الفنادق

 عــــــــــــــــــــــــــــــدد  الاسرة عدد

  الفنادق

  الاسرة عدد

 69861 949 66155 903 62479 870  حضري

 31326 239 30500 231 03038 230 ساحلي

 4928 59 4780 56 3636 55 صحراوي

 4266 23 4102 22 3866 21  حموي

 1883 19 1883 19 1883 19 مناخي

 112264 1289 107420 1231 102244 1195  المجموع

 . التقليدية والصناعة السياحة وزارة : المصدر
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  الفندقية والخدمات نادقالف عرض في المؤثرة العناصر : الثالث المطلب

 هـو عـام بشـكل السـياحي والاسـتثمار ، السـياحية الخـدمات لزيـادة الاساسـي العنصر الاستثمار يعتبر

 فـــي والمتمثلـــة المتـــوفرة الســـياحية الاســـتثمارية والفـــرص المجـــالات فـــي وتخصيصـــها الأمـــوال توظيــف

 مــن تعتبــر التـي الســياحية والفنــادق ، الترفيـه أمــاكن ، والمقــاهي المطـاعم ، الســياحية النقــل مؤسسـات

 مـــع تتوافـــق أن يجـــب والتـــي ، الســـياحية رحلتـــه خـــلال  )الســـائح ( الزبـــون يحتاجهـــا التـــي الأساســـيات

  .1 السياح مداخيل باختلاف يختلف وهذا والمواصفات والمستوى الخدمة حيث من متطلباته

 عناصــر والنوعيــة الكميــة الناحيــة مــن زيــادة يســتدعي اســتثمار أي شــأن شــأنه الفنــدقي الاســتثمار    

 طريـق فـي والتـي تصـنيف بـدون التـي الفنادق وأن خاصة ، الاستثمارات باقي عن تختلف لا وعوامل

 غنمــا شــيء علــى دل ان وهــذا الجزائريــة الفنــادق مجمــوع مــن الأكبــر النســبة علــى تســتحوذ التصــنيف

 أهــم ومــن ، عليهــا الطلــب لــىع يــنعكس ممــا بــالجزائر المقدمــة الفندقيــة الخــدمات ضــعف علــى يــدل

   : 2مايلي نجد ذلك على المؤثرة العوامل

  المال رأس عنصر -1

 العــام القطــاع بعــد الســياحية التنميــة عمليــة فــي الاهــم الاساســي الجانــب الخــاص القطــاع يعتبــر     

 كـوني بالتـالي ، المـال رأس بكثافـة يتميـز الفندقـة قطـاع أن بمـا ، الفندقيـة الخدمات تقديم في وخاصة

 وبهــذا ، الأخـرى الخـدمات عكـس علـى المـال رأس وإتاحـة الفائـدة لمعـدلات حساسـية أكثـر فنـدق بنـاء

                                                             
ر الاستثمار السياحي العربي والاجنبي في دعم الاقتصاد العربي ، دراسة تطبيقية لمدينة حاكم محسن ، دو :   1

 . 282، ص  2006كربلاء ، ملتقى دولي حول السياحة في كربلاء المقدسة ، العراق ، 
لنيل  ، اطروحة مقدمة" حالة الجزائر " بلعايد نجاة ، نمذجة عملية الطلب والعرض على الخدمات السياحية :    2 

شهادة الدكتوراه ، تخصص تسيير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة ابي بكر بلقايد ، 
 .  212، ص  2015/2016تلمسان ، 
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 فكلمـــا . للاســـتثمار المعـــدة الأمـــوال وحجـــم الفائـــدة ســـعر بـــين طرديـــة علاقـــة هنـــاك أن القـــول يمكـــن

 ؛ الاستثمار وبالتالي الاقتراض عملية زادت كلما الفائدة سعر انخفض

  والأمني السياسي الاستقرار -2

 الســياحية بالتنميـة علاقـة لهــا التـي التـدفقات مــن نـوعين علـى تــؤثر والأمنيـة السياسـية الأوضـاع إن  

 تــوفر فعــدم ، الفندقيــة والاســتثمارات العــرض ناحيــة ومــن الفندقيــة الخــدمات علــى الطلــب ناحيــة مــن

  صـــحيح والعكـــس الدولـــة خـــارج الحركـــات هـــذه انطــلاق إلـــى يـــؤدي الاســـتقرار هـــذا مـــن الكـــافي القــدر

 الامــوال رؤوس لاجتــذاب مشــجعا عــاملا يكــون فإنــه الدولــة داخــل السياســي الاســتقرار تــوفر إذا حيــث

 السياســي والاســتقرار الأمــن لتــوفير  مــؤخرا الجزائــر إليــه تســعى مــا وهــذا . الدولــة داخــل إلــى والســياح

  بقــوة وهزتهــا الجزائريــة ةالســياحي للصــورة أســاءت التــي الســوداء العشــرية أثنــاء شــهدته مــا بعــد خاصــة

 ؛ ركودها في وساهمت

  المستخدمة والتكنولوجيا التقدم مستوى -3

 الفندقيـــة الخـــدمات علـــى الطلـــب زيـــادة فـــي كبيـــرا دورا المســـتخدمة المتقدمـــة التكنولوجيـــا تلعـــب      

 حــــي الحجــــز كأنظمــــة للزبــــائن المقدمــــة الخـــدمات مجــــال فــــي وخاصــــة ، الفندقيــــة الصــــناعة وتطـــور

ـــون يســـتطيع ـــة الخدمـــة إيجـــار دفـــع وحتـــى مســـبقا الحجـــز )الســـائح( الزب  اســـتخدام إن . مســـبقا الفندقي

 جودتهـــا مـــن والزيـــادة ، لهـــا والتـــرويج التســـويق مـــن يســـهل الفنـــدقي المجـــال فـــي الحديثـــة التكنولوجيـــا

 الانترنيـت طريـق عـن )السـائح( الزبـون يسـتطيع كمـا ، الزبـائن أيدي بين وجعلها تقديمها في والسرعة

 واختيــار المعروضـة الخـدمات حيـث مــن بينهـا والمقارنـة ومواقعهـا الفندقيــة المؤسسـات مختلـف معرفـة

  . الأنسب
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 تتســابق الفنــادق إن المــديرين أحــد قــال الفندقيــة الغــرف لتشــغيل الذكيــة والأنظمــة الضــيافة قطــاع فــي

 عنصــري بــين مــزجت حديثــة ذكيــة أنظمــة خــلال مــن لزبائنهــا التكنولوجيــا الخــدمات أحــدث تــوفير علــى

 يخفــض ممــا واحــد وقــت فــي والوقــت والطاقــة المــال وتــوفير الأفضــل الخدمــة لتــوفير والتقنيــة الترفيــه

 موصـول تلفـاز جهـاز خـلال من خدمي ترفيه نظام توفير إلى الفنادق أحد وصلت هذا وفي . التكلفة

 فـي المتـوافرة سياحيةال المعالم ودليل والمطاعم البوفيه عروض يتضمن غرفة كل في استقبال بمكتب

 مـن كلـه بالعـالم اتصـال على يكون أن على )السائح( للزبون يسمح مما الخدمات من وغيرها المدينة

  .1 المجال هذا في انخفاضا تعاني مازالت التي الجزائرية الفنادق مع بالمقارنة الخدمات هذه خلال

  الضريبية الاعفاءات و الاعانات -4

 التـــدفقات مـــن حســمها يـــتم إضــافية ماليـــة تكلفــة الحكومـــة تفرضــها التـــي الضــريبية الالتزامـــات تشــكل

 وضــــع إلـــى يــــؤدي ممـــا والأجنبـــي المحلــــي المســـتثمر أمــــام عـــائق تشـــكل وبالتــــالي للمشـــروع النقديـــة

 القطــاع ولتطــوير . واســتثمارها أخــرى إلــى دولــة مــن الأمــوال رؤوس انتقــال أمــام  والعقبــات المعوقــات

ـــزات مـــن جملـــة وضـــع مـــن لابـــد ياحيالســـ العـــرض وزيـــادة الســـياحي ـــاءات طريـــق وعـــن التحفي  الاعف

 المســتوردة الأجهــزة علـى ورفعهــا الســياحي الأجنبـي المســتثمر علــى تفـرض التــي والجمركيــة الضـريبية

 لإنشــاء الــلازم والأثــاث والتجهيــزات والأدوات البنــاء مــواد بإســتيراد والســماح الســياحي القطــاع لخدمــة

 وإعفـاء بها الخدمات مستوى رفع على يعمل بما المطلوب بالمستوى ساتالمؤس هذه وتأثيث وتجهيز

 ؛ والمالية الجمركية والرسوم الضرائب جميع من المحلي المستثمر

 

 
                                                             

، مرجع سبق ذكره ، ص " حالة الجزائر " بلعايد نجاة ، نمذجة عملية الطلب والعرض على الخدمات السياحية :   1
215 . 
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  الصرف سعر تغيرات  -5

 سـعر فـي والمفاجئـة الكبيـرة التغيـرات خـلال مـن تنـتج الصـرف سـعر تغيـرات علـى المخاطرة درجة إن

 أقـل المسـتثمر بلـد عملـة إلـى تحويلهـا وبعـد البلد في استثمارها تم لتيا المبالغ ستجعل والتي الصرف

 إلـــى يـــدفع ممـــا الأجنبـــي المســـتثمر يواجهـــه ان يمكـــن كبيـــر خطـــر هـــذا ويعـــد ، وهكـــذا اقـــل ثـــم ومـــن

 ؛1 الدولة هذه في مستقبلا المباشرة الأجنبية الاستثمارات تخفيض

  الحكومي الانفاق -6

 ولهـذا ، السـياحية والمواقـع الاسـتثمارات معظـم انجـاز فـي مهمـا يـامال مصدرا الحكومي الانفاق يعتبر

 فــي مــؤثر كعامــل التقليديــة والصــناعات الســياحية لــوزارة الســنوية الماليــة بالمخصصــات الاســتعانة يـتم

 الماليـة المخصصـات زادت كلمـا حيـث ، 2 الفندقية الخدمات عرض في وبالأخص السياحي العرض

 . الإيواء خدمات وبالتالي السياحية الخدمات عرض زيادة ىإل ذلك أدى السياحي للقطاع

 

 

 

 

 

 

                                                             
لعينة  FDIر أمين البرواري ، عبد الغفور حسن المعماري ، مخاطر التغير في سعر الصرف في جذب أنما:   1

 . 5، ص  2007من الدول  ملتقى دولي حول إدارة المخاطر واقتصاد المعرفة ، جامعة الزيتونة ، الأردن ، 
، مرجع سبق ذكره ، ص " لجزائر حالة ا" بلعايد نجاة ، نمذجة عملية الطلب والعرض على الخدمات السياحية :   2

219 . 
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  الجزائر بولاية والفندقية السياحية الأماكن لأهم عام عرض :الثاني المبحث

رهـا الملايـين ، حيث يزوّ  السياحة في الجزائر تُعتبر مدينة الجزائر العاصمة إحدى أهم وجهات      

مــن السُــيّاح كــل عــام للاســتمتاع بقضــاء وقــت رائــع فــي استكشــاف معالمهــا الســياحية المُتنوعــة ســواء 

وبالنســـبة لتاريخهـــا فهـــي تضـــم العديـــد مـــن المواقـــع الأثريـــة التـــي ترجـــع إلـــى  الحضـــارية أو التاريخيـــة،

نقوم مـــن خـــلال هـــذا ســـ.ورالعصــور البيزنطيـــة والفينيقيـــة، والرومانيـــة، والإســـلامية وغيرهـــا مــن العصـــ

المبحــث  بتقــديم ولايـــة الجزائــر  وعـــرض مجموعــة مــن الأمـــاكن الســياحية ، وأهـــم الفنــادق الموجـــودة 

 .ة الشهيرة والتي نوصى بزيارتها بالجزائر العاصم

   الجزائر ولاية تقديم : الاول المطلب

 : الجزائر تسمية أصل  -1

ـــة باللهجـــة العاصـــمة الجزائـــر ـــرْ  المحلي ـــة باللغـــة  ؛1دْزَاي ـــوم: الفينيقي  الجمهوريـــة هـــي عاصـــمة إكوزي

ـــــدنها مـــــن حيـــــث عـــــدد الســـــكان الجزائريـــــة ـــــدعى .وأكبـــــر مُ ـــــي  "إكوزيـــــوم "كانـــــت مدينـــــة الجزائـــــر تُ ف

ــــين زمــــن ــــة ،  الفينيقي ــــث كــــان أول مــــن أســــس المدين ــــة             ألجــــي ســــماها الفرنســــيونحي و ســــكان المدين

وذلـــــك لبيـــــاض ولمعـــــان  البيضـــــاء الجزائـــــرو  المحروســـــة ،البهجـــــة مزغنـــــة، يلقبونهـــــا دزايـــــر يـــــدعونها

يُقـال ان التسـمية العربيـة أُخِــذت  ،البحـر والتـي يُخيّـل للنـاظر أنهـا ترتفــع عـن سـطح ومبانيهـا عماراتهـا

وجــاء  ،2هــو جزائــر جزيــرة التــي كانــت موجــودةً قُبالــة ســاحل المدينــة إذ أن جمــع الجــزر مــن مجموعــة

                                                             
1 Alger, 32 siècles d'Histoire Hocine Mezali, ENAG/Synergie Ed., Alger 2000. 

 معجم عربي عربي -معجم المعاني الجامع :   2
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الجزِيــرةُ أَرض فــي البحــر يَنُفَــرِجُ منهــا : التهــذيب. الجزِيــرةُ أَرضٌ يَنْجَــزِرُ عنهــا المــدُّ  :1العــرب لســان فــي

الجزيــرة : الجــوهري. لســيل ويُحْــدقُ بهــا، فهــي جزيــرةوكــذلك الأَرض التــي لا يعلوهــا ا مـاء البحــر فتبــدو

 .واحدة جزائر البحر سميت بذلك لانقطاعها عن معظم الأَرض

 :  نبذة تاريخية عن ولاية الجزائر  -2

قبل المـيلاد  تعاقبت عليها عدة حضارات قديمة،الجزائر إلى قبل الميلاد ، حيث  ود تاريخ منطقةيع 

 :ارة وفيمايلي سنقدم شرح موجز لكل حض

قبـــل المـــيلاد  إلــــى  1200ينســـب تأســـيس مدينــــة الجزائـــر العاصـــمة ســـنة  : الحضـــارة الفينيقيـــة *

مــــن الحضـــارات بحكــــم موقعهــــا المتفــــتح علــــى البحــــر الأبــــيض  الفينيقيـــين وقــــد كانــــت ملتقــــى العديــــد

 بالأحــداث التاريخيــة المتعاقبــة التــي ســاهمت فــي ازدهارهــا إن تــاريخ المنطقــة حافــل وغنــي. المتوســط

إلـــى  الفينيقيـــون قـــدم،  هنـــا وهنـــاك علـــى مختلـــف أنحائهـــا حيـــث لا تـــزال أثـــار هـــذه الأحـــداث منتشـــرة

إلـى الحـوض الغربـي  اللبنانيـة صـيدون بعد أن نقلوا مناطق نفوذهم التّجـاري مـن ولاية الجزائر سواحل

 صــــقلية فاســـتقرّوا فــــي قبـــل المــــيلاد،  300و 1200مـــا بــــين ســــنتي  البحــــر الأبـــيض المتوســــط مـــن

، مُـراعين فـي ائـرالجز  قبـل أن يصـلوا إلـى سـواحل ومالطـة اليـوم، تونس في) المدينة العتيقة" (يوتيقا"و

ــــة المركــــز التّجــــاري والموقــــع الطّبيعــــي لإنشــــاء وبــــذلك تــــم .  ·المرافــــئ اختيــــارهم لمســــتعمراتهم البحريّ

الحاليـة أثنـاء القـرن الخــامس  القصـبة ، فـي سـاحل جزيـرة النـوارس ، الـذي معنـاهإكوزيـوم مرفـأ إنشـاء

 ؛  فينيقية قبل الميلاد كمحطة تجارية

                                                             

  .معنى كلمة الجزائر من موقع الباحث العربي:  1  
يتم فيها تفريق  البحر فالأخير منشئة ساحلية في الميناء ويختلف المرفأ عن للرسو السفن هو مكان تتخذه:المرفأ  · 

 .وتحميل السفن ويحتوي الميناء في الغالب على الرافعات والأرصفة والمخازن
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التــي  الأمازيغيــة نوميــديا منضــويا تحــت ســلطة مملكــة ولايــة الجزائــر كــان إقلــيم:  مملكــة نوميــديا* 

قائمـة فــي  يانوميــد وقـد كانــت مملكـة .قبــل المـيلاد 300، والتـي تأسســت سـنة ســيرتا كانـت عاصـمتها

إلــى  برقــة الحاليــة حتــى حــدود إقلــيم ليبيــا الحاليــة وجــزء مــن تــونس الحاليــة، وتمتــد مــن غــرب الجزائــر

ـــــك القديمـــــة الحـــــالي، المغـــــرب شـــــرق  وأكثرهـــــا قـــــدما ، وكانـــــت للأمـــــازيغ وتعتبـــــر مـــــن أشـــــهر الممال

ـــــة ـــــع فـــــي شـــــرق الجزائـــــر  مملكـــــة ماســـــيليا تقـــــع متوســـــطة مـــــا بـــــين الجزائـــــر منطق التـــــي كانـــــت تق

 ر؛التي شملت غرب الجزائ ماسيسيليا ومملكة

فـي سـنة  أمازيغيـة ، نشأت مملكةشمال أفريقيا على الوصاية الرومانية أثناء:موريطانيا القيصرية * 

الحاليــة  ولايــة الجزائــر وذلــك علــى امتــداد مســاحة موريطانيــا القيصــرية ل المــيلاد كــان اســمهاقبــ 41

عاصـمة المملكـة، التـي  القيصـرية نسـبة لمدينـة بموريطانيـا القيصـرية وقـد سـميت .رومـا كانت تتبـعو 

 قرطاج إفريقية حاليا، وكانت تمتد على الشمال الجزائري حاليا تحدها شرقا مملكة شرشال هي مدينة

ويوبــا  يوبــا الأول ومــن أشــهر ملوكهــا.حاليــا المغــرب شــمال موريتانيــا الطنجيــة وغربــا مملكــة تــونس

 .كليوباترا ابنة الملكة كليوباترا سيليني الثانية زوج الثاني

ـــدال*  ـــداء مـــن ســـنة للونـــدال مقاطعـــة تابعـــة ولايـــة الجزائـــر صـــارت منطقـــة : ·الون بعـــد  م429 ابت

قبـل  م534و م432 مـا بـين سـنتي الونـدال امتـدت فتـرة مملكـة،  شمال أفريقيا إلى أوروبا قدومهم من

 .اضمحلالها

 ابتــداء مــن ســنة جزائــر بنــي مزغنــة إلــى منطقــة الإمبراطوريــة البيزنطيــة امتــد نفــوذ: البيزنطيــون* 

، عنــــدما م533 فـــي عــــام شــــمال أفريقيــــا اذ علـــىوقـــد بــــدأ الاســــتحو  .م696 إلـــى غايــــة ســــنة م534 

                                                             
في القرن الخامس الميلادي وأسست لها  شمال أفريقيا التي اقتطعت القبائل الجرمانية الشرقية هم إحدى : الوندال  ·

 والعديد من الجزر البحرية صقلية وضموا إليها جزيرة قرطاج مركزها مدينة البحر الأبيض المتوسط دولة في جنوب
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الـذين كـانوا قـد سـيطروا  الفانـدال السـابق مـن إقلـيم إفريقيـة لاسـتعادة بيليسـاريوس قائـده جستنيان أرسل

فـي ذلـك بسـهولة عجيبـة، لكنـه لـم  بيليسـاريوس وقـد نجـح ،قرطاجـة وكانت عاصمته م429 عليه منذ

 .م548 ، حتى سنةقبائل بني مزغنة يستطع إخضاع القبائل الكبرى المحلية، ومن بينها

، إلا م642 بـدأ فـي سـنة الفـتح الإسـلامي للمغـرب رغـم أن الدولة الأموية انتشار: الفتح الإسلامي* 

ــم يســتقر فــي منطقــ ولقــد كــان عهــد  .منهــا البيــزنطيين بعــد طــرد م696 إلا فــي ســنة الجزائــر ةأنــه ل

ولايـــة  حيــث تقـــع المغـــرب الأوســـط مــن زنطيينالبيـــ حاســـما فــي طـــرد عبـــد الملـــك بــن مـــروان الخليفــة

الدولـــة  بضــم هـــذه المنطقـــة المتوســطية إلـــى حســان بـــن النعمـــان فقــام القائـــد المســـلم.الحاليـــة الجزائــر

 .والأندلس صقلية لتكون مرتكزاً للمسلمين قبل مواصلتهم التقدم نحو مدينة تونس وأنشأ الأموية

، لكنّه قتل بـدوره فـي عقبة بن نافع قيادة جبهة المغرب بعد موت زهير بن قيس البلوي وقد تولّى قبله

حســـــان بـــــن  القائـــــد الملـــــك بـــــن مـــــروان عبـــــد فعـــــيَّن .كمـــــين بيزنطـــــيٍّ خـــــلال عودتـــــه نحـــــو المشـــــرق

مقاتل، وتمكّـن إثـر ذلـك  40,000قوامه  ومصر الشام وأعطاه جيشاً ضخماً من زهير مكان النعمان

أكبــر مركــز  - قرطاجنــة ، كمــا دمّــر مدينــةشــمال أفريقيــا مــن القضــاء علــى الوجــود البيزنطــيّ فــي

 .والأندلس صقلية وأجبرهم على الهرب نحو الروم ن اقتتل فيها معبعد أ -بيزنطي في المنطقة 

ــــه إلــــى إلــــى منطقــــة ثــــم واصــــل نحــــو  جزائــــر بنــــي مزغنــــة ولمــــا وصــــله المــــدد مــــن المشــــرق توجَّ

 .التي لا زالت قائمة إلى اليوم مدينة تونس قرطاجنة ، وبنى قربَ المغرب الأقصى وجلّ  فاس فتح

ـــة الإســـبانية*  ـــام : البحري ـــة لســـاحل الإســـبانيون ق ـــة مقابل ـــة الجزائـــر بإنشـــاء قلعـــة بحري علـــى  ولاي

بيــدرو  الكونــت لــذلك قــام .راقبــة الملاحــة فــي هــذا الخلــيج المتوســطي الإســتراتيجيلم الجزائــر مســتوى

وقــد  .علــى الجزيــرة المركزيــة مــن هــذه الجــزر الأربعــة البينيــون قلعــة م ببنــاء1510فــي ســنة  نافــارو
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علـى مجموعـة أربـع جـزر  "El Peñón de Argel" أُقيمت هذه القلعة الحصـينة المسـماة بالإسـبانية

 .الحالية قبل إنشاء الميناء العصري الحالي القصبة صغيرة مقابلة لمدينة

لحســــــــــــان  يعــــــــــــود تــــــــــــاريخ أول تقســــــــــــيم عصــــــــــــري لولايــــــــــــة الجزائــــــــــــر: الحكــــــــــــم العثمــــــــــــاني * 

بايلــك  فلكــي يــدير جيــدا المقاطعــات قــرر إنشــاء .الحكــم العثمــاني للجزائــر أثنــاء م 1548فــي باشــا

ـــــــي الوســـــــط  التيطـــــــري ـــــــك وهـــــــران ،م 1548ف ـــــــك قســـــــنطينة ،م 1565فـــــــي الغـــــــرب بايل ـــــــي  وبايل ف

التـي كانــت تحـت الحكــم  · بــدار السـلطان مقاطعـة الجزائــر التـي كانـت تــدعى أيضـا .م 1567الشـرق

أتـــــــــــراك ضـــــــــــمت أراض تقـــــــــــع فيهـــــــــــا  قيـــــــــــاد وأربعـــــــــــة آغـــــــــــا يـــــــــــديرها لـــــــــــداي الجزائـــــــــــر المباشـــــــــــر

أيالــــة  هــــي أحــــد بايلكــــات دار الســــلطان  والجزائــــر العاصــــمة دلــــس ،شرشــــال ،القليعــــة ،البليــــدة مــــدن

وتمتــد مــن  الجزائــر ينــةوتمتــد دار الســلطان علــى محــيط مد الــداي وعاصــمتها التــي يقــيم بهــا الجزائــر

ـــة بايلـــك  شـــمالاً وحتـــى حـــدود البحـــر الأبـــيض المتوســـط شـــرقاً ومـــن دلـــس غربـــاً حتـــى الشرشـــ مدين

 . جنوباً  التيطري

التـي كانـت عبـارة  محافظـة الجزائـر ، أنشـأ الفرنسـيون 1848ديسـمبر  9فـي : الاحتلال الفرنسـي * 

 6كـم وضـمت  54.861تربعـت المحافظـة علـى مسـاحة . عن منطقـة مـن مقاطعـة الجزائـر الفرنسـية

 20وجــــــرى فــــــي  وتيــــــزي وزو ،الشــــــلف ،مليانــــــة ،المديــــــة ،البليــــــدة ســــــور الغــــــزلان مقاطعــــــات وهــــــي

محافظة، وصارت محافظـة الجزائـر لا تضـم  12تقسيم إداري جديد للجزائر قسمها إلى  1957 مايو

 .كم مربع 3.393بلدية لمساحة قدرت ب  67 و والدار البيضاء سوى مقاطعتين هما البليدة

                                                             

ا  حيث كان يديرها نيابة عنه الداي هي مقاطعة إدارية جزائرية كانت توضع مباشرة تحت سلطة دار السلطان ·  آغـ
الذي هو وزير في الحكومة أو الديوان الصغير ثم مجلس القوات ثـم مجلـس الحكومـة يعاونـه فـي مهامـه أربـع  العرب

 قياد موظفون يطلق عليهم مصطلح
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ـــر*   ـــد اســـتقلال الجزائ ـــر العاصـــمة شـــهدت: بع ـــة الجزائ ـــرة ولاي  تقلصـــا لمســـاحتها فـــي هـــذه الفت

ـــــدة انفصـــــلت كـــــل مـــــن م 1974ففـــــي ـــــدتين والبـــــويرة البلي ـــــة  ولحقتهمـــــا كـــــل مـــــن. كـــــولايتين جدي ولاي

محافظـة  ، ظهـر تنظـيم جديـد بإنشـاءم 1997أوت 2فـي  .م 1984فـي تقسـيم وولاية تيبازة بومرداس

وفـي هـذا  .الشـريف رحمـاني التي تقوم مكـان ولايـة الجزائـر وترأسـها أول وزيـر محـافظ الجزائر الكبرى

بلديـة وهـذا بضـمها منـاطق  33بلديـة بعـد أن كانـت  57إلى  بلديات ولاية الجزائر التنظيم ارتفع عدد

الفــــاتح  لكــــن الأمــــر لــــم يســــتمر طــــويلا، حيــــث صــــدر فــــي. اسمــــن ولايــــات البليــــدة وتيبــــازة وبــــومرد

وتعـود للوجـود  الدسـتور الجزائـري الكبـرى لمخالفتهـا أحكـام قرار بحل محافظة الجزائـر م 2000مارس

 .ولاية الجزائر مع احتفاظها بالحدود التي ورثتها عن التنظيم القديم 

 :الموقع الجغرافي لولاية الجزائر  -3

إلى الشـرق مـن °  5,3◌َ  3شمالاً، وخط طول ° 36، 4◌َ  6تقع مدينة الجزائر على خط عرض     

فهي تقع على حافة السفوح الشـمالية الشـرقية  خط غرينيتش، وتتميز بموقعها البري والبحري الممتاز،

ــــذي يحميهــــا مــــن الريــــاح الشــــمالية، والشــــمالية  ــــل بوزريعــــة، المطــــل علــــى البحــــر المتوســــط، وال لجب

. كــم31ويمتــد خليجهــا مــن رأس الــرّيس حميــدو، إلــى رأس تمنفوســت، فــي شــكل قــوس طولــه  الغربيـة،

 . كما تنتهي إليها أهم الطرق البرية والحديدية في البلاد

أحـد أقــدم أحيـاء مدينــة  القصـبة السـاحل الجزائـري، وشــيدت بنيـت مدينـة الجزائــر علـى سـفوح جبــال   

الجزائــر علــى أحــد الــتلال المطلــة علــى الطــرف الغربــي لخلــيج مدينــة الجزائــر العاصــمة علــى ارتفــاع 

أبصــرت أحيــاء جديــدة النــور علــى طــول التلــة  العثمانيــة متراً،خــارج التحصــينات 150يقــدر بحــوالي 

نحــو  وتوســعت المدينــة فيمــا بعــد .المطلــة علــى الخلــيج مــن بينهــا أول الأحيــاء التــي بناهــا الفرنســيون 
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ثـم علــى  بـاب الـواد متـر مثـل حـي 400الـذي يبلــغ ارتفاعـه  بوزريعـة الشـمال الغربـي علـى سـفح جبـل

وظهـرت أوائـل ضـواحي مدينـة الجزائـر فـي جنـوب شـرق المدينـة علـى  طول الحافة المحيطـة بالجبـل،

وتواصـل  وادي الحـراش  مصـبطول الشريط الساحلي الصـغير علـى الأراضـي الرطبـة القديمـة حتـى 

ــــداد المدينــــة نحــــو الشــــرق خلــــف مصــــب واد الحــــراش علــــى حســــاب الأراضــــي الخصــــبة لســــهل  امت

الغربــي علــى وذلــك علــى طــول الخلــيج ليمتــد فــي الســنوات الأخيــرة باتجــاه الجنــوب والجنــوب  متيجــة

    .التلال المنحدرة للساحل لتضم المدينة القرى الزراعية السابقة 

 المواقع السياحية في ولاية الجزائر  : المطلب الثاني 

ر وتضـم ، وتعد من قدم مدن الجزائ السياحة في الجزائر هم مناطقأمدينة الجزائر العاصمة من     

المدينـــة قســـمين قســـم قـــديم وقســـم حـــديث ، وتعتبـــر المركـــز الاقتصـــادي والاجتمـــاعي الرئيســـي للـــبلاد 

 : الأماكن السياحية نذكر منها  وتحتضن العديد من

مـــن متـــاحف  5تنتشـــر المتـــاحف فـــي كافـــة أرجـــاء المدينـــة، لـــذا قمنـــا بانتقـــاء أشـــهر :  المتـــاحف -1

   .1الشهيرة السياحة في الجزائر العاصمة الجزائر العاصمة التي تُعد من معالم

ــاردو*  فــي  1930يُعتبــر مــن أهــم متــاحف الجزائــر العاصــمة الشــهيرة، تــم إنشــاءه ســنة : متحــف ب

ثار ماقبـل التـاريخ وقت الحقبة الإستعمارية، حيث يمتلك المتحف نوعين من الآثار التاريخية وهي آ

التي تم اكتشافها من خـلال الحفريـات وهـي تكشـف حضـارة العصـور الحجريـة القديمـة إلـى عصـور 

 .ما قبل التاريخ والنوع الآخر هي الآثار الإثنوغرافية والتي حصل عليها مـن خـلال الشـراء أو الهبـة

النحــاس، النســيج  كمــا قــام المتحــف بإقتنــاء بعــض المعروضــات وهــي عبــارة عــن الخشــب، الزرابــي،
                                                             
1
 : www.urtrips.com/ algeriers- museums. consulter le 12/05/2017. A 10.35h. 
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يعتبر من أهـم وجهـات السـياحة فـي : المتحف الوطني للفنون الجميلة *  ؛الفخار الأواني، والحلي

عـــل يـــد الفنـــان هيبوليـــت لازيـــرج، حيـــث أنـــه يضـــم  1975الجزائـــر العاصـــمة، تـــم إنشـــاءه فـــي عـــام 

الـــزوّار لـــذلك أصــبح مـــن أكبــر متـــاحف قــارة أفريقيـــا حيــث يـــأتي إليــه  لوحـــة فنيــة  8000 حــوالي

ويشــاهدون هــذا الكــم الكبيــر والرائــع مــن التنــوع الفنــي  والفنــانون مــن جميــع دول العــالم لكــي يتعلمــون

فهـــو يضـــم أعمـــال مـــن القـــرن الرابـــع عشـــر، والخـــامس عشـــر .فـــي اللوحـــات بـــين العصـــور المُختلفـــة

والفــــن ، الفــــن الفلمنكــــي ، والســــادس عشــــر مــــن الفنــــون الأوروبيــــة، الفــــن اليونــــاني، الفــــن الهولنــــدي

 يالسويسر 

يقـــع المتحـــف فـــي القصـــبة الســـفلي فـــي الجزائـــر : المتحـــف الـــوطني للفنـــون والتقاليـــد الشـــعبية* 

وهو عبارة عن قصر يحتوي علـى مجموعـة مـن المعروضـات  1980العاصمة وقد تم إنشاءه سنة 

ع والتحــف النحاســية الخشــبية، الصــوفية ، الفضــية، والجلديــة الــتم تــم الحصــول عليهــا مــن مــن جميــ

أنحــــاء الــــوطن، وهنــــاك بعــــض الغــــرف التــــي يوجــــد فيهــــا المرايــــا البديعــــة التــــي ينــــدهش الزائــــر مــــن 

  مشاهدتها، كما يحتوي على المرآه التي أفقدت الأميرة خديجة بصرها

عتبر متحف الجيش من أهم متـاحف الجزائـر العاصـمة ، والـذي يضـم مجموعـة يُ :متحف الجيش* 

ومـن  صـور الشـهداء الـذين قُتلـوا مـن أجـل اسـتقلال الجزائـر مـن القاعـات التـي يحتـوي بعضـها علـى

أبــرز الصــور هـــي صــورة للشـــهيدة التــي ترمـــز لقــوة الفتـــاة الجزائريــة جميلـــة بــو عـــزة، ويرجــع تـــاريخ 

الأسـلحة  المعروضات إلى العصر القديم، العصر الإسلامي وعصور ماقبل التاريخ، بالإضافة إلـى

 ؛ 1مؤخراً من آثار الرئيس هواري بومدينالحربية التي يتم عرضها في المتحف 

                                                             
1
 : www.urtrips.com/ algeriers- museums. consulter le 12/05/2017. A 10.35h. 
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 1980عتبــر مـن أفضــل متـاحف الجزائـر العاصــمة حيـث تــم إنشـاءه عــام يُ : متحـف الفــن الحـديث* 

وهو يضم مجموعـة مـن المعروضـات الآثريـة المُتنوعـة، إلـى جانـب أعمـال فنـانون معاصـرين ، ومـن 

 . من المتجر الخاص بالمتحفالمُميزة أنه يمكنكم اقتناء بعض التحف الجميلة، والأواني 

مقـام الشـهيد فـي الجزائـر العاصـمة ويسـمى ريـاض الفـتح ، وهـو نصـب تـذكاري تـم  :مقام الشـهيد -2

فـــــي الـــــذكرى العشـــــرين لاســــتقلال الجزائـــــر ، ويعـــــد مـــــن  1982عــــام  مدينـــــة الجزائـــــر بنــــاؤه فـــــي

، ويرمـز النصـب إلـى حقبـات التحريـر الثلاثـة ، حيـث تـم بنـاؤه  الاماكن السياحية فـي الجزائـر اهم

علـى شـكل ثـلاث أوراث نخيـل مســتندة علـى بعضـها وفـي نهايـة كــل واحـدة منهـا تمثـال يرمـز إلــى 

 .1إحدى حقبات التحرير الثلاثة

لمـا تحتويـه علـى قصـور وآثـار  الاماكن السياحية في الجزائر همأجزائر من القصبة بال:  القصبة -3

، وهي مدينة قديمة تم بناؤهـا فـي العصـر العثمـاني لتكـون  تعتبر آية في الجمال والفن المعماري

تعرضـت فـي  بقصد حمايـة المدينـة، مقراً للسلطان، وقد تم بناؤها على الجبل المطل على البحر 

فترة الاحتلال الفرنسي للسرقة والهدم المتعمد إلا أنها مازالت مقصداً سياحياً رائعاً ، وقـد أدرجتهـا 

 ؛2 في سجل التراث العالمي 1992اليونسكو في عام 

مــن الامـاكن الجميلــة فــي الجزائـر العاصــمة ، تُصــنف : الحديقــة الوطنيــة للتســلية بــبن عكنــون -4

هكتـار  304م بمسـاحة تصـل إلـى  1978ر العاصـمة ، إذ تـم بناؤهـا فـي ئـأفضل حـدائق الجزامن 

ــــص  وهــــي مــــن أغنــــى حــــدائق الجزائــــر وأهمّهــــا، إذ تنقســــم إلــــى ثــــلاث أقســــام، القســــم الأول مخصَّ

                                                             
1
 : www.urtrips.com/  martyrs – memorial- algeriers .  consulter le 12/05/2017. A 18.30h 

2
 : www.urtrips.com/ CASBAH  - algeriers .  consulter le 18/05/2017. A 23.45h 
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القسم الثاني مخصص للمساحات الخضراء الجميلة، القسـم الثالـث مخصـص لمشـي ت ،أما للحيوانا

 ؛ 1 التريضّ والاستراحات على الكراسي الموضوعة داخلهاالمسافات الطويلة و 

، حيـث تعتبـر  ماكن السياحية فـي الجزائـر العاصـمةالأ همأمن  :حديقة التجارب بالجزائر العاصمة -5

نــوع مــن النباتــات والأشــجار المعمــرة  2500الحديقــة متحفــاً طبيعيــاً حيــث تضــم الحديقــة أكثــر مــن 

نـوع مـن أشـجار النخيـل ، كمـا تضـم حديقـة علـى الطـراز  25لمئات السنين ، فضلاً عن أكثـر مـن 

الفرنســي وأخــرى علــى الطــراز البريطــاني ، وتضــم حديقــة الحيوانــات الحامــة ، فيمــا تتميــز الحديقــة 

 ؛2السياحة في الجزائر بمناخها الرائع وتعد من افضل معالم

يعــد ســيدة إفريقيــا مــن أفضــل الأمــاكن الســياحية فــي الجزائــر العاصــمة أســس هــذا  : ســيدة إفريقيــا -6

ومثــال رائــع علــى الطــراز البيزنطــي الحــديث، الــذي  1800الصــرح الكــاثوليكي العريــق، فــي أواخــر 

كنيســة ذات التصـــميم الســـاحر، علــى حافـــة الجـــزء تقـــع تلـــك ال .الجزائــر فـــي هـــذا الوقــت كــان يغـــزو

الشمالي للمدينة مطلة على ساحل المتوسط، وتعتبـر بمثابـة انعكـاس أو مـرآة لسـيدة الحـرس الـي تـم 

  ؛ تأسيسها في مارسيليا

واحــد مــن أهــم الأمـاكن الســياحية فــي الجزائــر العاصــمة وأقــدم :  مســجد الجزائــر العاصــمة الكبيــر   -7

على يد السلطان على ابن يوسف، ويعد الأثر الوحيد المتبقي من  1079عام مساجد المدينة، أسس 

يحوي فناء مستطيل الشكل، قاعـة صـلاة مـع إحـدى عشـر محـور، أكثـر مـن منـارة  .العمارة المرابطية

 ؛ أسس من الحجر الأبيض، مزين بزخارف من الخشب، والسراميك. على طراز القرن الرابع عشر

                                                             
1
 : www.urtrips.com/GARDENS  - algeriers .  consulter le 01/06/2017. A 09.10h 

2
 : www.urtrips.com/ Botanical – garden - hamma  - algeria .  consulter le 01/06/2017. A 09.45h 
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مسـجد جـامع الجديـد مـن أكثـر جوامـع الـبلاد تميـزا حيـث؛ يحظـى بتنـوع يعـد : مسجد جـامع الجديـد -8

علـى الطـراز العثمـاني ومـر 1660  .أسس عـام. كبير في تصاميمه التي تمزج بين أكثر من طراز

1بعدة تغيرات بعد ذلك
  ؛

بنـي فـي العهـد العثمـاني سـنة . مـن أشـهر المسـاجد التاريخيـة بالعاصـمة الجزائريـة:  امع كتشـاوةجـ -9

م لكنــه حــول إلــى كنيســة بعــد أن قــام الجنــرال الــدوق دو روفيغــو القائــد الأعلــى  1612/هـــ 1021

ــ بـإخراج جميـع " دوبونيـاك"للقوات الفرنسية ـ الذي كان تحت إمرة قائد الحملة الفرنسـية الاسـتعمارية 

المصــاحف الموجـــودة فيــه إلـــى ســـاحة المــاعز المجـــاورة التـــي صــارت تحمـــل فيمـــا بعــد اســـم ســـاحة 

اء، وأحرقهـــا عـــن آخرهــا فكـــان منظـــرا أشـــبه بمنظــر إحـــراق هولاكـــو للكتــب فـــي بغـــداد عنـــدما الشــهد

وقـــد قـــام الجنــرال روفيغـــو بعـــد ذلـــك بتحويــل الجـــامع إلـــى إســـطبل، بعــد أن قتـــل فيـــه مـــن . اجتاحهــا

احتجاجـا علـى قـرار تحويلـه إلـى كنيسـة المصلين مـايفوق أربعـة آلاف مسـلم كـانوا قـد اعتصـموا فيـه 

ثــم هـدم المسـجد [ » يلزمني أجمل مسجد في المدينـة لنجعـل منـه معبـد إلـه المسـيحيين«:وكان يقول

ـــت اســم  18/12/1832بتــاريخ  ، وصــلّى المســيحيون "ســانت فيليــب"م، وأقــيم مكانــه كاتدرائيــة حمل

إميلـي زوجـة لـويس "م، فبعثت الملكة  1832ديسمبر  24فيه أول صلاة مسيحية ليلة عيد الميلاد 

غريغــور "الســتائر الفاخـــرة، وبعــث البابــا  ها الثمينــة للكنيســة الجديــدة، أمــا الملــك فأرســلهــدايا" فيليــب

بعد الاستقلال،استرجاعه وتحويله إلى مسجد جامع كتشـاوة يمثـل  ..تماثيل للقديسين" السادس عشر

ة سمي بـ كتشاوة نسبة إلى السوق التي كانت تقـام فـي السـاح. تحفة معمارية تركية فريدة من نوعها

: سوق الماعز، حيث أن كلمـة كتشـاوة بالتركيـة تعنـي : المجاورة، وكان الأتراك يطلقون عليها اسم 

                                                             
1
 : www.murtahil.com / consulter le 01/06/2017. A 14.28h 
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يتواجد هذا الجامع بالقرب من مدينـة القصـبة بـالجزائر  . عنزة: ساحة ـ وشاوا : كيت  / keçi عنزة

  .العاصمة وللعلم أن القصبة بناياتها كلها تعود للعهد العثماني في الجزائر

م تـم إقامــة صــلاة الجمعـة فــي جــامع 1962مـن نــوفمبر  2/ هـــ  1382مــن جمـادى الآخــرة  4فـي 

كتشاوة بالجزائر، وكان خطيبها العالم الجزائري الشهير البشير الإبراهيمـي وكانـت هـذه هـي الجمعـة 

الأولــى التــي تقــام فــي ذلــك المســجد بعــد مائــة عــام مــن تحويــل الاحــتلال الفرنســي هــذا المســجد إلــى 

والمشاهد لجامع كتشاوة ليكتشف تعاقب الآثـار علـى التـي رمـت عليـه مـن بنائـه وإلـى يومنـا  .كنيسة

هذا، منها جملة من الكتابات الرائعة التي تمتد بتشكيلها إلى الامتـداد الثقـافي الإسـلامي ، والتـي تـم 

قـع حيث تم نقلها إلـى متحـف بفرنسـا ، واسـتبدلت بنقـوش أخـرى تعكـس الوا 1855فصلها في العام 

ومــن جملــة الزخــارف والنقــوش التــي كانــت مكتوبــة آيــات قرآنيــة ، التــي  . الثقــافي الــديني الفرنســي

 . 1أبدعته يد الخطاط إبراهيم جاكرهي أثناء إنشاء المسجد في العهد العثمان

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1
 : www.turkpress.com / consulter le 01/06/2017. A 19.38h. 
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 الطاقة الفندقية بولاية الجزائر : المطلب الثالث 

مة، أن حظيــرة الهياكــل الفندقيــة بالعاصــمة ســتتدعم كشــف مــدير الســياحة لولايــة الجزائــر العاصــ    

، وذلـك تعزيـزا 20191مشروعا سـياحيا جديـدا سـيدخل حيـز الاسـتغلال بصـفة نهائيـة سـنة  60بقرابة 

الــذي يتواصــل بــوتيرة جيــدة، حيــث ســطرت الولايــة  2035 -2012للمخطــط الاســتراتيجي للعاصــمة 

أجــل تــدعيم حظيــرة الهياكــل الفندقيــة وتوســيع  مشــروعا ســياحيا يــتم إنجــازه حاليــا بالعاصــمة مــن 57

   .قدرات الاستيعاب وخلق مناصب شغل

فتح أربعة  مؤسسات فندقية جديـدة بولايـة الجزائـر ليصـل العـدد الإجمـالي  2017تم خلال سنة      

حســبما أفــاد بــه تقريــر , ســرير 20924مؤسســة بطاقــة إيــواء تقــدر  182لهــذه المؤسســات بالعاصــمة 

التـي تحظـى  182و حسب هذا التقرير فإن هـذه المؤسسـات الفندقيـة ال 2017لاية لسنة انجازات الو 

التـي يحتـاج إليهـا مجـال   شخص بمختلف الاختصاصات 11743قد سمحت بتشغيل  بها العاصمة

مشروع آخر بسـعة إيـواء  82و تمت الموافقة خلال نفس السنة على المخططات الخاصة ب. الفندقة

و أبــرز التقريــر بالنســبة لعمليــات التفتــيش و  .2منصــب شــغل 9448يوفر ســرير و الــذي ســ 16507

مصــالح مديريــة التجــارة علــى مســتوى هــذه المؤسســات الفندقيــة بهــدف ضــمان  المراقبــة التــي تقــوم بهــا

جودة الخدمات و مراقبة مدى احترام ما ورد في دفتر الشـروط لهـذه المؤسسـات لضـمان راحـة النزيـل 

إجــراء  53حيــث تــم اتخــاذ حيالهــا  2017عمليــة تفتــيش خــلال  53ب  مــتأن المصــالح المعنيــة قا

  .) إعذارات أو إنذارات أو استدعاءات أو اقتراحات بالغلق(إداري 

                                                             
1
 . مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الجزائر :   

 .وزارة السياحة والصناعات التقليدية :  2
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 توزيع الطاقة الفندقية حسب أصناف الفنادق على مستوى ولاية الجزائر  -1

 ة الجزائرالطاقة الفندقية حسب أصناف الفنادق على مستوى ولاي) : 8-4(جدول رقم     

عدد  تصنيف الفنادق

 الفنادق

 عدد الاسرة عدد الغرف

 2383 1813 05 خمسة نجوم

 3357 شقق جناح غرف 13 أربعة نجوم

2024 43 1 

 7216 بانقالو فيلا شقق جناح غرف 31 ثلاثة نجوم

4092 38 198 40 80 

 2714 شقق جناح غرف 27 نجمتين

1297 37 60 

 1936 2331 31 نجمة واحدة

 4648 استيديو شقق جناح غرف 65 بدون تصنيف

2450 11 18 30 
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 545 367 13 هياكل اخرى

عدد  185 المجموع

 الغرف

 29823 بانقالو فيلا  استديو شقق جناح

13276 129 277 30 40 80 

ليديـة بولايـة من إعداد الباحثة بالاعتماد على معطيات مـن مديريـة السـياحة والصـناعة التق: المصدر 
 .  01انظر الملحق رقم  الجزائر

ـــى مســـتوى الجزائـــر  5نجـــوم يقـــدر ب  5مـــن الجـــدول اعـــلاه نلاحـــظ أن عـــدد فنـــادق      ـــادق عل فن

مـــن الفنـــادق تقـــع علـــى مســـتوى  % 40فنـــدق علـــى مســـتوى القطـــر الجزائــري أي أن  13العاصــمة و

س الشـيء كمـا هـو ملاحـظ بالنسـبة لفنـادق نفـ. ولاية الجزائر والبقية تتـوزع علـى بقيـة ولايـات الجزائـر 

نجــد أن . الجزائــر العاصــمة تســتحوض علـى اكبــر عــدد مــن الفنــادق .نجــوم ونجمتــين  3نجـوم ، و 4

ســرير ، تليهــا  7216نجــوم تحتــل المرتبــة الأولــى مــن حيــث عــدد الأســرة فيقــدر عــددها ب  3فنــادق 

ير بعــد ذلــك فنــادق ذات ســر  3357نجــوم ب  4ســرير، ثــم فنــادق  4648فنــادق بــدون تصــنيف ب 

 .  سرير  2714نجمتين ب 
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 . 2018توزيع الطاقة الفندقية حسب نوعية المنتج السياحي لسنة -2

 2018الطاقة الفندقية حسب نوعية المنتج السياحي لسنة ) : 9-4(جدول رقم 

 المجموع  المناخي  الحموي  الصحراوي  الساحلي  الحضري  

 185 // // // 33 152 عدد الفنادق

 29823 // // // 9203 20620 عدد الأسرة 

   . مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الجزائر : المصدر 

 عــدد يخــص فيمــا الأكبــر الحصــة علــى يســتحوذ الحضــري المنتــوج أن أعــلاه الجــدول مــن نلاحــظ  

 فنـدق 152 ب الحضـرية الفنـادق عدد قدر  حيث ، الساحلي المنتوج يليه ثم ،  الاسرة وعدد الفنادق

 العاصـمة الجزائـر   أن سـبق ممـا ،نسـتخلص سـرير 20620 ب تقـدر إستيعاب وبطاقة 2018 سنة

 السـاحلي المنتـوج فـي نقص كذلك ونلاحظ ،  %82.16 تستحوذ بنسبة الحضري المنتوج على تركز

 واطئوشـ مميـز سـاحلي شـريط علـى العاصـمة الجزائـر إمـتلاك مـن بـالرغم %17.84 ب تقدر بنسبة

   .السياح جلب أجل من فنادق وجود الأمر يستدعي خلابة مناظر ذات
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ــادق عــدد تطــور-3 ــدون وعــدد الفن ــادق الواف ــة للفن ــر بولاي ــرة الجزائ  -2015 للفت

2018 

 للفتـرة الجزائـر ولايـةب للفنـادق وافـدونال وعـدد الفنـادق عـدد تطـور) : 10-4(جدول رقـم     

2015- 2018.  

 2018 0172 2016 2015 السنوات 

 185 182 168 168 عدد الفنادق 

عـــــــــــــــــدد 

 الوافدون  

 255784 204931 1533750 753000 الجزائريون

 374126 462039 // // الأجانب 

 .        مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الجزائر :  المصدر
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فنــدق  185إلــى  2015ســنة فنــدق  168مــن الجــدول أعــلاه نلاحــظ أن عــدد الفنــادق فــي تزايــد مــن 

ــــدون . ســــنوات  3فنــــدق خــــلال  17أي بزيــــادة تقــــدر ب   2018ســــنة  أمــــا فيمــــا يخــــص عــــدد الواف

، بعــد ذلـــك انخفـــض  2016ســـنة   1533750إلـــى  2015ســنة  753000الجزائريــون ارتفـــع مـــن 

 2017امــا  عــدد الوافــدون الأجانــب شــهد هــو الآخــر انخفــاض مــن ســنة .  2018و 2017ســنتي 

، وهذا إن دل على شيء إنما يدل على نقص في الخدمات الفندقيـة المقدمـة  بالمقارنـة  2018غلى 

 . مع الدول المجاورة مما أدى إلى توجه السياح سواء أكان جزائريين أم أجانب إلى دول اخرى 
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 إجراء الدراسة الميدانية و تحليل نتائجها: المبحث الثالث

أهــم الأســاليب و الإجــراءات التــي اتبتعتهــا الباحثــة مــن أجــل  ســنقوم مــن خــلال هــذا المبحــث بعــرض

القيـــام بالدراســـة الميدانيـــة، وهـــذا بـــالوقوف علـــى الأســـاليب المنهجيـــة المتبعـــة فـــي الدراســـة، الأســـاليب 

 .والخطوات الإحصائية مع عرض أهم النتائج التي تم التوصل إليها في الأخير

 منهجية الدراسة و أدواتها : المطلب الأول

كـــل دراســـة ولهـــا منهجهـــا الخـــاص، وهـــذا الأخيـــر مـــرتبط بنـــوع الدراســـة، الأســـاليب المثلـــى لإنجازهـــا 

 .والهدف الأساسي من الدراسة

 منهج الدراسة  -1

قمنا بانجاز هـذه الدراسـة مـن خـلال اتبـاع منهجـين أساسـيين يتمـثلان فـي المـنهج الوصـفي و المـنهج 

 .التحليلي

 المنهج الوصفي - أ

ا المــنهج الوقــوف عنــد المؤسســات الفندقيــة قيــد الدراســة فــي شــقها الوصــفي لا حاولنــا مــن خــلال هــذ 

مــن ) الداخليــة، الخارجيــة جوانبهــا الملموســة الأخــرى( ســيما الجوانــب المختلفــة فــي مظاهرهــا الماديــة 

ومـدى ) المظهـر المـادي( نقاط قوة و ضعف، مع الوقوف على وصف مدى اهتمامهـا بهـذا الجانـب 

مســتقبلا، هــذا مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى حوالنــا مــن خــلال المــنهج الوصــفي ســعيها الــى تحســينه 

الوقوف على الشق التنافسي لهذه المؤسسـات لا سـيما مسـتوى منافسـتها، تنافسـيتها، ميزتهـا التنافسـية 
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الجـودة، السـعر، المرونـة و (و قـدرتها التنافسـية مـع التركيـز علـى وصـف أهـم أبعـاد ميزتهـا التنافسـية 

 .دى إهتمام هذه المؤسسات بهذه الأبعادوم) التسليم

 المنهج التحليلي   - ب

قمنــا مــن خــلال المــنهج التحليلــي بــالوقوف علــى تحليــل فقــرات كــل متغيــر فرعــي ينتمــي الــى متغيــرات 

الدراسة الأساسية، وهـذا مـن خـلال تحليـل فقـرات المظهـر المـادي الخـارجي للفنـدق، المظهـر الـداخلي 

تعلقــة بالجوانــب الملموســة الإضــافية لــدى الفنــادق المدروســة، بالإضــافة للفنـدق وخدماتــه،  الفقــرات الم

الــى الفقـــرات المتعلقـــة بـــالميزة التنافســية وأبعادهـــا لا ســـيما فقـــرات متغيــر الجـــودة، الســـعر، المرونـــة و 

التسليم، بالإضافة غلى العمـل مـن خـلال هـذا المـنهج علـى تحليـل العلاقـات الإرتباطيـة التأثيريـة بـين 

ت الفرعيــة للمظهــر المــادي للخدمــة مــن جهــة والمتغيــرات الفرعيــة للميــزة التنافســية للمؤسســات المتغيــرا

 .الفندقة من جهة أخرى

 بيانات الدراسة وأساليب جمعها  -2

من اجل اكثر غنى لهذه الدراسة خاصة في شقها الميداني سعت الباحثة قدر الإمكان إلى جمـع كـل 

فــي وصــف متغيــرات الدراســة وشــرح العلاقــة التأثيريــة بينهــا  المعلومــات التــي رأتهــا  ضــرورية ومفيــدة

علــى مســتوى كــل الفنـــادق المدروســة، وهــذا بـــاختلاف و تنــوع هــذه البيانــات مـــن بيانــات ثانويــة إلـــى 

 . بيانات أولية
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 البيانات الأولية  - أ

ع تــم جمــع هــذه البيانــات مــن خــلال قائمــة الأســئلة والفقــرات المقترحــة مــن طــرف الباحثــة علــى مجتمــ

ذا من خـلال اسـتخدام ، و هspssودراسة هذه البيانات باستعمال برنامج التحليل الإحصائي الدراسة 

المعالجــات الاحصــائية اللازمــة مـن أجــل الوصــول إلــى أفضـل وصــف وتحليــل لمتغيــرات الاختبـارات و 

ات التـي بالإضـافةّ إلـى أجـراء بعـض المقـابلات مـع بعـض الإطـار  الدراسة و العلاقات المختلفة بينها،

أتيحت لنا فرصة مقابلاتهم فـي بعـض المؤسسـات الفندقيـة المدروسـة، وهـذا مـن أجـل الحصـول علـى 

كــل المعلومــات و الآراء التــي تســمح لنــا بــالوقوف علــى مــدى مســاهمة المظهــر المــادي للمؤسســات 

 .الفندقية المدروسة في تحقيقة وتعزيز ميزتها التنافسية

 البيانات الثانوية  - ب

ثــة تــدعيم دراســتها الميدانيــة والمعلومــات الأوليــة فيهــا بمعلومــات أخــرى ثانويــة تحصــلت حاولــت الباح

عليها من خلال وثائق وملفات داخلية و دراسـات سـابقة فـي بعـض المؤسسـات المدروسـة، بالإضـافة 

إلــى بعــض المعلومــات المســتقاة مــن المواقــع الإلكترونيــة لــبعض هــذه المؤسســات الفندقيــة والتــي رأت 

 .انها مفيدة في زيادة قيمة الدراسة ككل لاسيما في ما يتعلق بشقها الميداني بشكل خاص الباحثة
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 مجتمع و عينة الدراسة -3

تــم اختيــار مجتمــع الدراســة متمــثلا فــي الإطــارات الإداريــة والتســويقية ذوات العلاقــة المباشــرة بمتغيــري 

سـتوى الجزائـر تـم تحديـد عينـة مـن الدراسة ولصعوبة استقصاء كـل الإطـارات فـي كـل الفنـادق علـى م

بحسب إمكانيـات الباحثـة، وقـد تـم )  02انظر الملحق رقم ( الفنادق على مستوى الجزائر العاصمة  

 :الإستقرار على خيار هذا المجتمع للأسباب التالية

المعرفـة ) الإطارات الإدارية والتسويقية ذوات العلاقة بمتغيري الدراسـة( معرفة أفراد المجتمع  -

لجيــدة لمتغيــرات الدراســة الكليــة والفرعيــة يســهل علــيهم فهــم فقــرات الدراســة وبالتــالي يضــمن ا

 هذا الحصول على معلومات أولية ذات مصداقية؛

خبرة و احتكاك الأفراد قيد الدراسة بجوانب الدراسة يسهل علينا إيصـال المفـاهيم والمضـامين  -

لدراسـة وهـذا بـدوره يسـاهم اكثـر فـي مسـاعدتنا التسويقية لكل البنود والفقـرات إلـى الأفـراد قيـد ا

 على الحصول على معلومات ذات مصداقية وذات علاقة مباشرة بالموضوع قيد الدراسة؛

تعهــد والتــزام الإطــارات المستقصــاة بالموضــوعية والمصــداقية فــي إجابــاتهم علــى الفقــرات لا  -

 اتهم؛بالنسبة لمؤسس) واقعيا(سيما في المحاور التي يرون أنها سلبية 

ـــات  - ـــى إعطـــاء بعـــد الثب ـــى حـــد مـــا ال ـــد الدراســـة يســـاهم إل تشـــابه و تقـــارب رؤى الإطـــارات قي

 .والموضوعية  للموضوع قيد الدراسة الميدانية 
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 أداة الدراسة  -4

دوات يمكـــن للبـــاحثين اســـتعمالها فـــي مثــل هـــذه البحـــوث، و تعتبـــر عمليـــة الاختيـــار أهنــاك عـــدة 

انات من اهم عوامـل نجـاح الدراسـة و الوصـول الـى نتـائج منطقيـة الصحيح للأداة المناسبة لجمع البي

  .قابلة للاستعمال في اتخاذ القرارات المناسبة

 إختيار أداة الدراسة - أ

قبل الشروع في الدراسة الميدانية تم التعرض لمجموعة من الدراسـات السـابقة المشـابهة لموضـوع 

ستخدمة فـي تحليـل البيانـات التـي جمعوهـا، وقـد دراستنا هذه وتم الاطلاع على طرقهم و أساليبهم الم

تمت ملاحظة أن هناك تباين و اختلاف في مناهج و طـرق معالجـة تلـك المواضـيع، وقـد تـم اختيـار 

أســـــاليب اثبـــــات العلاقـــــة أو اداة الدراســـــة بنـــــاء علـــــى وفـــــرة المعلومـــــات مـــــن جهـــــة و ســـــهولة اجـــــراء 

أسلوبين أساسيين في هذه الدراسـة تمـثلا فـي  الاستقصاء و موثوقيته من جهة اخرى، و قد تم اختيار

و إجـراء استقصـاء مـع  الفنـادق قيـد الدراسـةالتسـويق علـى مسـتوى  يمسـؤول بعـض مـع مقالاتإجراء 

 .الإطارات الإدارية والتسويقية ذوات العلاقة بمتغيري الدراسة عينة من

 مراحل إعداد وتصميم أداة الدراسة )1

تي جمعنـا بهـا البيانـات المسـتخدمة فـي الدراسـة مررنـا علـى المراحـل للوصول الى القائمة النهائية ال  

 :التالية

بنـــاء علـــى الدراســـات الســـابقة و فرضـــيات الدراســـة و محتـــوى ) أوليـــة(إعـــداد اســـتبانة مؤقتـــة ·

 الجانب النظري للبحث؛
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 تقديم الاستبانة الى الأستاذ المشرف من أجل تصحيحها وتصويبها؛  ·

 فق ملاحظات الأستاذ المشرف على هذا العمل؛تصحيح الإستبانة وتصويبها و  ·

إجراء عملية استقصاء تجريبيـة علـى بعـض مفـردات المجتمـع مـن اجـل معرفـة الصـعوبات   ·

 التي يمكن للمستقصى منه أن يواجهها في فهم فقرات الاستبانة و الإجابة عنها؛

 إزالة كل الصعوبات و المفردات التي صعب على المستقصى منه فهمها؛  ·

 .)   03انظر الملحق رقم (  م القائمة النهائية و توزيعها على المجتمع قيد الدراسةتصمي  ·

 مكونات أداة الدراسة )2

 :وهما الآتيان) محورين( جزئين أساسيين شملت الاستبانة 

 : المحور الاول - أ

المظهـــر المـــادي للخـــدمات ) أبعـــاد(تســـعة فقـــرات تتعلـــق تتعلقـــة بمســـتويات يضـــم هـــذا المحـــور 

 :هو مقسم إلى ثلاثة مجوعاتالفندقية و 

 المجموعة الأولى تضم ثلاثة فقرات متعلقة بالمظهر المادي الخارجي؛  -

 المجموعة الثانية تضم ثلاثة فقرات متعلقة بالمظهر المادي الداخلي؛ -

 .المجموعة الثالثة تضم ثلاثة فقرات متعلقة بالجوناب الملموسة الإضافية -

 :المحور الثاني  - ب

تـــي عشـــرة فقـــرة تتعلـــق بـــالميزة التنافســـية للمؤسســـات الفندقيـــة قيـــد الدراســـة إثنيضـــم هـــذا المحـــور 

 :وخدماتها و تنقسم إلى أربعة مجموعات بحسب أبعاد الميزة التنافسية كما يلي
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 المجموعة الأولى تضم ثلاثة فقرات متعلقة ببعد جودة الخدمة الفندقية؛ -

 خدمة الفندقية؛المجموعة الثانية تضم ثلاثة فقرات متعلقة ببعد سعر ال -

 المجموعة الثالثة تضم ثلاثة فقرات متعلقة ببعد مرونة الخدمة الفندقية؛ -

 المجموعة الرابعة تضم ثلاثة فقرات متعلقة ببعد تسليم  الخدمة الفندقية؛ -

تم استخدام سلم ليكرت الخماسي من أجل قياس مـدى العلاقـة و الأثـر المعنـويين بـين : ملاحظة

 :الفندقية والميزة التنافسية للمؤسسات الفندقيةالمظهر المادي للخدمة 

 سلم ليكرت الخماسي) : 11-4( الجدول 

غير موافق  العبارات

 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

رقم العبارة   

 نصهاو 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 



279 

 

 الأساليب الإحصائية المستعملة في الدراسة الميدانية : المطلب الثاني

انية أسـلوبها الإحصـائي المناسـب لهـا ولقياسـها، حيـث يـتم اختيـار الأسـلوب بنـاء علـى لكل دراسة ميد

 .عدة مبررات لعل أهمها طبيعة الدراسة في حد ذاتها، الهدف منها وامكانية القياس

والجــدير بالــذكر أنــه بعــد اختيــار الأداة او الأســلوب الاحصــائي المناســب لقيــاس الظــاهرة المدروســة 

ة أجــراء بعــض الإختبـارت علــى هـذه الأداة و المتمثلــة أساســا فـي اختبــارات صــدق يتعـين علــى الباحثـ

 .الأداة و ثباتها

 صدق واتساق فقرات الدراسة  -1

مــن خـلال حســاب معامــل الارتبـاط بينهــا و بــين  واتســاق الفقــرات والعبـارات داخليــا  صـدق تـم اختبــار

اليـه، و كانـت نتـائج  تنتمـيحـور الـذي المحور الذي تنتمي اليه من أجل معرفة مدى خدمـة الفقـرة للم

 : اختبار اتساق الفقرات مع محاورها كما يلي

 إتساق فقرات المظهر المادي للخدمة  - أ

مــع " المظهــر المــادي للخدمــة"مــن فقــرات محــاور ) بنــد(قمنــا بحســاب معامــل الإرتبــاط بــين كــل فقــرة 

وهـذا للوقـوف علـى مـدى قـوة   ،)0.05(متوسط المحور الئـي تنتمـي إليـه هـذه الفقـرة عنـد مسـتوى ثقـة 

) البنــــد(بينهمــــا، لأن هــــذه الأخيــــرة تثبــــت الإرتبــــاط و الإتســــاق الــــداخلي بــــين الفقــــرة  العلاقــــة دلالــــةو

 .          والمحور الذي تنتمي إليه، وتفسير ذلك أنها تخدمه
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 "المظهر المادي الخارجي"الصدق الداخلي لفقرات  ):12-4(الجدول 

معامل  )الفقرات( رات العبا الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.875 يهتم فندقكم بمظهره المادي الخارجي  01

 0.000 0.760 يمتلك فندقكم مظهر مادي خارجي جذاب 02

تسعون إلى تحسين المظهر المادي الخارجي لفندقكم  03

 مستقبلا 

0.734 0.000 

 )spss(تحليل الحزم الإحصائية  من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج

" المظهر المادي الخارجي"نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن  الفقرات المتعلقة بقياس متغير 

هي فعلا متسقة داخليا مع المحور الذي خصصت من أجله، وهذا ما سيعطي اكثر مصداقية و 

 )04أنظر الملحق رقم (قبولية للنتائج النهائية التي ستسفر عنها هذه الدراسة الميدانية 
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 "المظهر المادي الداخلي"الصدق الداخلي لفقرات  ):13-4(الجدول 

معامل  )الفقرات( العبارات  الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.952  الداخلييهتم فندقكم بمظهره المادي  01

 0.000 0.952 متكامل داخلييمتلك فندقكم مظهر مادي  02

تحسين المظهر المادي الداخلي لخدماته لفندقكم  تسعون إلى 03

 مستقبلا 

0.831 0.000 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

" الــداخليالمظهــر المــادي "نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن  الفقــرات المتعلقــة بقيــاس متغيــر 

خصصــت مــن أجلــه، وهـذا مــا ســيعطي اكثــر مصــداقية و هـي فعــلا متســقة داخليــا مــع المحـور الــذي 

 .)05أنظر الملحق رقم(قبولية للنتائج النهائية التي ستسفر عنها هذه الدراسة الميدانية 
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الجوانب الملموسة الإضافية في المظهر المادي "الصدق الداخلي لفقرات  ):14-4(الجدول

 ""للخدمة

معامل  )الفقرات( العبارات  الرقم

 باطالارت

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.842  يهتم الفندق بالجوانب الملموسة الإضافية لخدماته 01

 0.000 0.641 جوانب ملموسة إضافية ذات جودة عالية يمتلك فندقكم  02

وامتلاك جوانب ملموسة إضافية  إلى تحسين يسعى الفندق 03

 مستقبلا 

0.804 0.000 

 )spss(برنامج تحليل الحزم الإحصائية من إعداد الباحثة بناء على مخرجات 

الجوانــــب الملموســـــة "نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أعــــلاه أن  الفقـــــرات المتعلقــــة بقيــــاس متغيــــر 

هي فعلا متسقة داخليا مع المحور الذي خصصت من أجلـه، " الإضافية في المظهر المادي للخدمة

ستســفر عنهــا هــذه الدراســة الميدانيــة وهــذا مــا ســيعطي اكثــر مصــداقية و قبوليــة للنتــائج النهائيــة التــي 

 ).06أنظر الملحق رقم(

 إتساق فقرات الميزة التنافسية  - ب

مــع متوســط " الميــزة التنافســية"مــن فقــرات محــاور ) بنــد(قمنــا بحســاب معامــل الإرتبــاط بــين كــل فقــرة 

 لـةدلا ، وهـذا للوقـوف علـى مـدى قـوة  و)0.05(المحور الئي تنتمي إليه هـذه الفقـرة عنـد مسـتوى ثقـة 

والمحـور الـذي ) البنـد(العلاقة بينهما، لأن هذه الأخيرة تثبـت الإرتبـاط و الإتسـاق الـداخلي بـين الفقـرة 

 .تنتمي إليه، وتفسير ذلك أنها تخدمه
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 ""الجودة"الصدق الداخلي لفقرات ): 15-4(الجدول 

معامل  )الفقرات( العبارات  الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.913 خدماته المقدمة يهتم الفندق بجودة 01

 0.000 0.780 تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بجودة عالية  02

 0.000 0.793 يسعى الفندق إلى تحسين جودة خدماته مستقبلا  03

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

هــي فعــلا متســقة " الجــودة"ت المتعلقــة بقيــاس متغيــر نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن  الفقــرا

داخليــا مـــع المحــور الـــذي خصصــت مـــن أجلــه، وهـــذا مــا ســـيعطي اكثــر مصـــداقية و قبوليــة للنتـــائج 

 .)07أنظر الملحق رقم(النهائية التي ستسفر عنها هذه الدراسة الميدانية 

 ""التكلفة"الصدق الداخلي لفقرات  ):16-4(الجدول 

معامل  )الفقرات( العبارات  الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.741 يهتم الفندق بطرح خدمات بأسعار مقبولة 01

 0.000 0.757 تتميز أسعار الخدمات التي يقدمها الفندق بأسعارها المنخفضة 02

 0.000 0.908 يسعى الفندق إلى تخفيض أسعار خدماته مستقبلا  03

 )spss(جات برنامج تحليل الحزم الإحصائية من إعداد الباحثة بناء على مخر 
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هــي فعــلا متســقة " التكلفــة"نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن  الفقــرات المتعلقــة بقيــاس متغيــر 

داخليــا مـــع المحــور الـــذي خصصــت مـــن أجلــه، وهـــذا مــا ســـيعطي اكثــر مصـــداقية و قبوليــة للنتـــائج 

 ).08الملحق رقم أنظر(النهائية التي ستسفر عنها هذه الدراسة الميدانية 

 ""المرونة"الصدق الداخلي لفقرات  ):17-4(الجدول 

معامل  )الفقرات( العبارات  الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.531 يهتم الفندق بمرونة الخدمات التي يقدمها  01

 0.000 0.845 تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بالمرونة  02

 0.000 0.819 دة مرونة خدماته مستقبلا يسعى الفندق إلى زيا 03

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

هــي فعــلا متســقة " التكلفــة"نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن  الفقــرات المتعلقــة بقيــاس متغيــر 

قبوليــة للنتـــائج داخليــا مـــع المحــور الـــذي خصصــت مـــن أجلــه، وهـــذا مــا ســـيعطي اكثــر مصـــداقية و 

 ).09أنظر الملحق رقم(النهائية التي ستسفر عنها هذه الدراسة الميدانية 
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 ""التسليم"الصدق الداخلي لفقرات ) :18-4(الجدول 

معامل  )الفقرات( العبارات  الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.655 يهتم الفندق بتسليم خدماته بالطريقة اللازمة لزبائنه 01

 0.000 0.691 )سهولة وسلاسة( يسلم حاليا الفندق خدماته للزبائن بمرونة  02

 0.000 0.700 يسعى الفندق إلى تحسين تسليم خدماته مستقبلا  03

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

هــي فعــلا متســقة " التكلفــة"متغيــر نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن  الفقــرات المتعلقــة بقيــاس 

داخليــا مـــع المحــور الـــذي خصصــت مـــن أجلــه، وهـــذا مــا ســـيعطي اكثــر مصـــداقية و قبوليــة للنتـــائج 

  ).10أنظر الملحق رقم(النهائية التي ستسفر عنها هذه الدراسة الميدانية 

 إتساق المحاور الفرعية للدراسة مع المحور الكلي للدراسة   - ت

 ق المحاور الفرعية للدراسة مع المحور الكلي للدراسةإتسا) : 19-4( الجدول 

معامل  المحور  الرقم

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.909 "المظهر المادي الخارجي"محور  01

 0.000 0.962 "المظهر المادي الداخلي"محور  02

 0.000 0.886 "المظاهر المادية الملموسة الإضافية"محور  03

 0.000 0.937 "الجودة"محور  04
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 0.000 0.935 "التكلفة"محور  05

 0.000 0.812 "المرونة"محور  06

 0.000 0.747 "التسليم"محور  07

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

الكلي  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن كل المحاور الفرعية للدراسة متسقة داخليا مع المحور

للدراسة ومرتبطة به معنويا، وبالتالي يمكننا القول بأن هذه المحاور تخدم هذه الدراسة وستعطي 

 ) . 11انظر الملحق رقم. ( لنتائجها أكثر مصداقية وموضوعية

 ثبات أداة القياس   -2

مـــن أهـــم المؤشـــرات التـــي تـــدل علـــى موضـــوعية الدراســـة ) القيـــاس(يعتبـــر مقيـــاس ثبـــات أداة الدراســـة 

لميدانيــة لأنــه يبــين أنــه إذا أجرينــا نفــس الدراســة مســتقبلا وفــي ظــروف مشــابهة لدراســتنا الحاليــة فإننــا ا

 .سنتحصل على نتائج مقاربة لهذه النتائج

لكــل محــور كمــا يبـــين  ألفــا كرومبــاخويــتم قيــاس ثبــات فقــرات الدراســة مــن خــلال احتســاب معامـــل 

               :الجدول التالي 
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 ثبات فقرات الدراسة): 20-4(جدول رقم ال        

عدد الفقرات  المحور  الرقم

 )البنود(

معامل 

ألفا 

 كرومباخ

 0.834 03 "المظهر المادي الخارجي"محور  01

 0.947 03 "المظهر المادي الداخلي"محور  02

 0.951 03 "المظاهر المادية الملموسة الإضافية"محور  03

 0.974 03 "الجودة"محور  04

 0.935 03 "التكلفة"محور  05

 0.859 03 "المرونة"محور  06

 0.711 03 "التسليم"محور  07

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

، )0.974(، )0.951(، )0.947(، )0.834(نلاحــــــظ مــــــن خــــــلال الجــــــدول الســــــابق أن النســــــب 

فــوق تعــالي لفقــرات و بنــود الدراســة حيــث فعــلا عــن ثبــات  تعبــر) 0.711(و ) 0.859) (0.935(

وهــذا يــدل علــى أن الدراســة بشــكل عــام تتميــز بمعــدل ) 0.60(كلهــا المعــدل الأدنــى لهــا المقــدر ب 

 .الدراسة مرة أخرى على نتائج مقاربة لهذه النتائج إذا أعدنا لعالي من الثبات حيث سنتحص
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نـــا أن فقـــرات الدراســـة ومحاورهـــا متســـقة داخليـــا بعـــد إجـــراء إختبـــاري الصـــدق والثبـــات تبـــين ل

وبنائيـا ولهــا معـدل ثبــات مقبـول، وهــذا يـدل علــى ملائمتهـا وجاهزيتهــا لجمـع البيانــات الأوليـة النهائيــة 

 .التي ستجرى عليها عملية اختبار الفرضيات والاجابة على تساؤلات الدراسة

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة الميدانية  -3

 :تمت دراسة فقرات وبنود الدراسة والإجابة على فرضياتها من خلال استخدام الإحصائية التالية 

مــن خــلال قيــاس مــدى الاتســاق الــداخلي بــين كــل  الإستقصــاءاختبــارَي صــدق وثبــات فقــرات  -

الكلــي للدراســة المحــور و  الفرعـي  فقـرة و المحــور الــذي تنتمـي إليــه مــن جهـة، و بــين المحــور

 من جهة اخرى؛

اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة مدى ثبـات الدراسـة وفقراتهـا، و هـو يعطـي لنـا مـدى ثبـات نتـائج  -

 الدراسة إذا تم اجراؤها مرة ثانية؛

سـميرنوف لمعرفـة مـدى _تم استعمال اختبار التوزيع الطبيعـي مـن خـلال اختبـار كولـومجرف -

 اتباع البيانات المستقاة من فقرات الدراسة للتوزيع الطبيعي؛

وصف متوسـط إجابـات المستقصـين علـى للعينة الواحدة من أجل  t) ت(استخدام اختبار تم  -

 فقرات الإستقصاء معنويا ومدى انحرافها معياريا عن بعضها البعض ؛

ـــم إثبـــات العلاقـــة المعنويـــة بـــين متغيـــرات الدراســـة المختلفـــة مـــن خـــلال اســـتخدام معامـــل   - ت

 الارتباط؛

ـــة التأثيريـــة - ـــم إثبـــات العلاق ـــةالمعن ت بـــين متغيـــرات الدراســـة المختلفـــة مـــن خـــلال اســـتخدام  وي

 الانحدار المتعدد؛
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تم اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية و الفرضـيات الفرعيـة التابعـة لهـا إمـا بقبولهـا او رفضـها  -

بنــــاء علــــى نتــــائج المعالجــــات الاحصــــائية الســــابقة مــــع قبــــول أو رفــــض الفرضــــيات البديلــــة 

 .التابعة لهاالرئيسية و الفرضيات الفرعية 

 

 تحليل فقرات الإستبيان وإختبار الفرضيات: المطلب الثالث

، one sample t (test(للعينـة الواحـدة  Tتـم اسـتعمال اختبـار  للفقـرات اختبـار أفضـل مـن أجـل 

وقــد قمنــا أولا مــن أجــل ذلــك الــى تقســيم الإجابــات التــي تحصــلنا اليهــا إلــى مجــالات حتــى يتســنى لنــا 

 :قة حسابيا و بأكثر دقة، و لأجل ذلك قمنا بالخطوات التاليةتحديد درجة المواف

و هو يعبر عن الفرق بين أكبر قيمـة للإجابـات مـع أدناهـا، ) مدى الإجابات( حساب المدى  -

وبالتـالي فـإن مـدى ) 1(و درجـة واحـد ) 5(حيث تم الحصول على اجابات مـن درجـة خمسـة 

 ).4=1-5( الاجابات في هذه الحالة هو 

علـى مـدى الاجابـات ) 5(الفئة الواحدة عن طريـق قسـمة أعلـى الاجابـات درجـة  حساب طول -

 ).0.8= 5/4( ، و منه فطول الفئة الواحدة هو )المحسوب سابقا(

لنتحصـل علـى حـدود ) 1(نقوم بإضافة طول المدى الى أصغر قيمة في القياس و هي واحـد  -

 .مجال الفئة الاولى من الاجابات

 :ل على حدود مجال فئة الاجابات التالية و يكون ذلك ك الآتينقوم بنفس العملية للحصو  -

غيـر موافـق " يصـنف ضـمن فئـة  ) 1.8(و ) 1(الوسط الحسـابي الـذي تقـع قيمتـه بـين  §

 "تماما
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ـــه بـــين  § غيـــر " يصـــنف ضـــمن فئـــة  ) 2.6(و ) 1.8(الوســـط الحســـابي الـــذي تقـــع قيمت

 "موافق 

 "محايد" يصنف ضمن فئة   )3.4(و ) 2.6(الوسط الحسابي الذي تقع قيمته بين  §

 موافق " يصنف ضمن فئة ) 4.2(و ) 3.4(الوسط الحسابي الذي تقع قيمته بين  §

 "موافق تماما" يصنف ضمن فئة  ) 5(و ) 4.2(الوسط الحسابي الذي تقع قيمته بين  §

 الدراسة) بنود(تحليل فقرات  -1

ستقصــــين علــــى فقــــرات للعينــــة الواحــــدة بوصــــف متوســــط إجابــــات الم) t(ســــنقوم مــــن خــــلال إختبــــار 

 .الإستقصاء معنويا ومدى انحرافها معياريا عن بعضها البعض

 "المظهر المادي للخدمة"تحليل فقرات  - أ

 "المظهر المادي الخارجي"تحليل فقرات ): 21-4(الجدول رقم 

المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 0.000 36.180 1.110 3.67 مظهره المادي الخارجي يهتم فندقكم ب 01

 0.000 43.613 0.984 3.92 يمتلك فندقكم مظهر مادي خارجي جذاب 02

تسعون إلى تحسين المظهر المادي الخارجي  03

 لفندقكم مستقبلا 

4.37 0.634 79.371 0.000 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 
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 )12 أنظر الملحق رقم(: نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.67(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الأولــى  -

مـــع ) 36.180(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.110(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(المعتمـد والمقـدر ب وهو أصغر من المعدل ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبــين مــدى إهتمــام الفنــادق المدروســة بمظهرهــا المــادي الخــارجي، حيــث تصــنف أراء العينــة 

 " موافق"ضمن الصنف 

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.92(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الثانيــة  -

مـــع ) 43.613(لمحســـوبة ا) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )0.984(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبـين أن أهــم الفنــادق المدروسـة تمتلــك مظهــرا ماديـا خارجيــا جــذابا، حيـث تصــنف أراء العينــة 

 " موافق"ضمن الصنف 

مــع ) 5(و أصــغر مــن ) 4.2(و هــو أكبــر مـن ) 4.37(بلـغ المتوســط الحســابي للفقـرة الثالثــة  -

مـع مسـتوى ) 79.371(المحسـوبة ) t(، كما بلغت قيمة )0.634(إنحراف معياري مقدر ب 

وهــذا يبــين ) 0.05(وهــو أصــغر مــن المعــدل المعتمــد والمقــدر ب ) 0.000(دلالــة مقــدر ب 

أن أهم الفنادق المدروسة عازمة على تحسين مظهرها المادي الخارجي أكثر فـي المسـتقبل ، 

 " موافق تماما"نف أراء العينة ضمن الصنف حيث تص
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 "المظهر المادي الداخلي"تحليل فقرات ): 22-4(الجدول رقم 

المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 0.000 49.998 0.887 4.05 يهتم فندقكم بمظهره المادي الداخلي  01

 0.000 40.265 1.045 3.84 هر مادي داخلي متكامليمتلك فندقكم مظ 02

تسعون إلى تحسين المظهر المادي الداخلي  03

 لخدماته لفندقكم مستقبلا 

3.42 1.213 30.849 0.000 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

 )13مأنظر الملحق رق(: نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 4.05(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الأولــى  -

مـــع ) 49.998(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )0.887(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

دروســة بمظهرهــا المــادي الــداخلي ، حيــث تصــنف أراء العينــة يبــين مــدى إهتمــام الفنــادق الم

 " موافق"ضمن الصنف 

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.84(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الثانيــة  -

مـــع ) 40.265(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.045(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(من المعدل المعتمـد والمقـدر ب وهو أصغر ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبين أن أهم الفنادق المدروسة تمتلك مظهرا ماديا داخليا متكاملا ، حيـث تصـنف أراء العينـة 

 " موافق"ضمن الصنف 
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) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.42(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الثالثــة  -

مـــع ) 30.849(المحســـوبة ) t(ا بلغـــت قيمـــة ، كمـــ)1.213(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

ـــر فـــي  ـــداخلي أكث ـــين أن أهـــم الفنـــادق المدروســـة عازمـــة علـــى تحســـين مظهرهـــا المـــادي ال يب

 ".موافق"المستقبل ، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف 

 "المظاهر الملموسة الإضافية"تحليل فقرات ): 23-4(قم الجدول ر          

المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

يهتم الفندق بالجوانب الملموسة الإضافية  01

  لخدماته

3.97 1.004 43.295 0.000 

جوانب ملموسة إضافية ذات يمتلك فندقكم  02

 جودة عالية 

3.94 1.048 41.218 0.000 

وامتلاك جوانب  إلى تحسين يسعى الفندق 03

 مستقبلا ملموسة إضافية 

3.36 1.228 29.968 0.000 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية  -
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 )14أنظر الملحق رقم (نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي 

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.97(ابي للفقــرة الأولــى بلــغ المتوســط الحســ -

مـــع ) 43.295(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.004(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

ة الملموسة الاخرى فـي خـدماتها ، حيـث يبين مدى إهتمام الفنادق المدروسة بالمظاهر المادي

 ؛" موافق"تصنف أراء العينة ضمن الصنف 

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.94(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الثانيــة  -

مـــع ) 41.218(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.048(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(من المعدل المعتمـد والمقـدر ب  وهو أصغر) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبين أن اهم الفنادق المدروسة تمتلك مظاهرا مادية إضـافية لخـدماتها الفندقيـة بمسـتوى جـودة 

 ؛" موافق"عالي ، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف 

) 3.4(و أصــغر مــن ) 2.6(و هــو أكبــر مــن ) 3.36(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الثالثــة  -

مـــع ) 29.968(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.228(حـــراف معيـــاري مقـــدر ب مـــع إن

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبين سعي أغلب الفنادق المدروسة إلـى تحسـين المظـاهر الماديـة املموسـة الأخـرى لخـدماتها 

 ." موافق"العينة ضمن الصنف  الفندقية المختلفة، حيث تصنف أراء
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 نافسية للفنادقتتحليل فقرات الميزة ال  - ب

للعينــــة الواحــــدة بوصــــف متوســــط إجابــــات المستقصــــين علــــى فقــــرات ) t(ســــنقوم مــــن خــــلال إختبــــار 

 .الإستقصاء معنويا ومدى انحرافها معياريا عن بعضها البعض

 "الجودة"تحليل فقرات ):  24-4(الجدول رقم 

لمتوسط ا الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 0.000 46.871 0.935 4.00 يهتم الفندق بجودة خدماته المقدمة 01

تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بجودة  02

 عالية 

3.85 1.042 40.460 0.000 

يسعى الفندق إلى تحسين جودة خدماته  03

 مستقبلا 

3.45 1.263 29.933 0.000 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

 ) 15أنظر الملحق رقم: نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 4.00(بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة الأولــى  -

مـــع ) 46.871(المحســـوبة ) t(قيمـــة ، كمـــا بلغـــت )0.935(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

،  بشــكل عــام) جــودة خــدماتها(بموضــوع الجــودة  الفنــادق المدروســة أهــم يبــين مــدى إهتمــام 

 ؛ " موافق"حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف 
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) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.85( انيــةالثبلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة  -

مـــع ) 40.460(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.042(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(ر ب وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـد) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

، حيــث  قيــة المدروســةيبــين مــدى جــودة الخــدمات الفندقيــة التــي تقــدمها اهــم المؤسســات الفند

 " موافق"تصنف أراء العينة ضمن الصنف 

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.45( الثالثــة بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة  -

مـــع ) 29.933(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.263(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(ر ب مـد والمقـدوهو أصغر من المعدل المعت) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبـــين مـــدى ســـعي الفنـــادق المدروســـة إلـــى العمـــل علـــى تحســـين مســـتوى جـــودة خـــدماتها فـــي 

 ." موافق"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف المستقبل 
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 "التكلفة"تحليل فقرات ): 25-4(جدول رقم 

المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tقيمة 

 ةالمحسوب

مستوى 

 الدلالة

 0.000 46.747 0.939 4.01 يهتم الفندق بطرح خدمات بأسعار مقبولة 01

تتميز أسعار الخدمات التي يقدمها الفندق  02

 بأسعارها المنخفضة

3.15 1.221 28.270 0.000 

يسعى الفندق إلى تخفيض أسعار خدماته  03

 مستقبلا 

3.48 1.216 31.379 0.000 

 )spss(بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية من إعداد الباحثة  -

 )16( أنظر الملحق رقم: نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 4.01(المتوســط الحســابي للفقــرة الأولــى  بلــغ -

مـــع ) 46.747(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )0.939(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

وسـعر خـدماتها ) جـودة خـدماتها(بموضـوع التكلفـة  الفنـادق المدروسـة أهـم يبين مـدى إهتمـام 

 ؛" موافق"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف  بشكل عام

) 3.4(و أصــغر مــن ) 2.6(أكبــر مــن و هــو ) 3.15( الثانيــةبلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة  -

مـــع ) 28.270(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.221(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(ر ب وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـد) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 
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 يبــين مــدى تحفــض أفــراد العينــة علــى أســعار الخــدمات الفندقيــة التــي تقــدمها اهــم المؤسســات

 " محايد"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف  الفندقية المدروسة

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(و هــو أكبــر مــن ) 3.48( الثالثــة بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة  -

مـــع ) 31.379(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.263(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(ر ب المعتمـد والمقـد وهو أصغر من المعدل) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

يبين مدى سعي الفنادق المدروسة إلى العمل على دراسة تكاليف خـدماتها لتخفـيض أسـعارها 

 ".موافق"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف في المستقبل 

 "المرونة"تحليل فقرات ): 26-4(لجدول رقم ا

المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tة قيم

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 0.000 29.352 1.256 3.37 يهتم الفندق بمرونة الخدمات التي يقدمها  01

 0.000 31.856 1.195 3.48 تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بالمرونة  02

يسعى الفندق إلى زيادة مرونة خدماته  03

 مستقبلا 

3.36 1.194 30.817 0.000 

 )spss(بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية من إعداد الباحثة  -
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 )17أنظر الملحق رقم: (نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي

) 3.4(و أصــغر مــن ) 2.6(و هــو أكبــر مــن ) 3.37(المتوســط الحســابي للفقــرة الأولــى  بلــغ -

ع مـــ) 29.352(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.256(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

تحفـــظ الإطـــارات التســـويقية المستقصـــاة حـــول الإهتمـــام العـــام بمرونـــة خـــدماتهم الفندقيـــة يبــين 

 " محايد"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف المقدمة

) 4.2(و أصــغر مــن ) 3.4(أكبــر مــن  و هــو) 3.48( الثانيــة بلــغ المتوســط الحســابي للفقــرة  -

مـــع ) 31.856(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.195(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(ر ب وهو أصغر من المعدل المعتمـد والمقـد) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

ـــادق المدروســـة حســـ ـــة التـــي تتمتـــع بهـــا الخـــدمات الفندقيـــة للفن ـــين مـــدى المرونـــة المقبول ب يب

 ؛" موافق"حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف الإطارات التسويقية المستقصاة 

) 3.4(و أصــغر مــن ) 2.6(و هــو أكبــر مــن ) 3.36(المتوســط الحســابي للفقــرة الثالثــة  بلــغ -

مـــع ) 30.817(المحســـوبة ) t(، كمـــا بلغـــت قيمـــة )1.194(مـــع إنحـــراف معيـــاري مقـــدر ب 

وهـذا ) 0.05(من المعدل المعتمـد والمقـدر ب  وهو أصغر) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

تحفـــظ الإطـــارات التســـويقية المستقصـــاة حـــول مـــدى ســـعي مؤسســـاتهم إلـــى العمـــل علـــى يبـــين 

، حيــث تصـــنف أراء العينــة ضـــمن الصـــنف تحســين و زيـــادة درجــة مرونـــة خــدماتهم مســـتقبلا

 ." محايد"
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 "التسليم"تحليل فقرات ): 27-4(لجدول رقم ا

توسط الم الفقرة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

يهتم الفندق بتسليم خدماته بالطريقة اللازمة  01

 لزبائنه

3.26 1.226 29.103 0.000 

( يسلم حاليا الفندق خدماته للزبائن بمرونة  02

 )سهولة وسلاسة

3.41 1.192 31.331 0.000 

خدماته يسعى الفندق إلى تحسين تسليم  03

 مستقبلا 

3.27 1.242 28.820 0.000 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية  -

)18أنظر الملحق رقم (: نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي -  

) 3.4(و أصغر من ) 2.6(و هو أكبر من ) 3.26(المتوسط الحسابي للفقرة الأولى  بلغ -

مع ) 29.103(المحسوبة ) t(، كما بلغت قيمة )1.226(ري مقدر ب مع إنحراف معيا

وهذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمد والمقدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

تحفظ الإطارات التسويقية المستقصاة حول الإهتمام العام بأساليب تسليم خدماتهم يبين 

 ؛"محايد"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف الفندقية 
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) 4.2(و أصغر من ) 3.4(و هو أكبر من ) 3.41( الثانية بلغ المتوسط الحسابي للفقرة  -

مع ) 31.331(المحسوبة ) t(، كما بلغت قيمة )1.192(مع إنحراف معياري مقدر ب 

وهذا ) 0.05(ر ب وهو أصغر من المعدل المعتمد والمقد) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

لية لتسليم الخدمات الفندقية للفنادق المدروسة حسب الإطارات التسويقية يبين المقبلولية الحا

 " موافق"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف المستقصاة 

) 3.4(و أصغر من ) 2.6(و هو أكبر من ) 3.27(المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة  بلغ -

مع ) 28.820( المحسوبة) t(، كما بلغت قيمة )1.242(مع إنحراف معياري مقدر ب 

وهذا ) 0.05(وهو أصغر من المعدل المعتمد والمقدر ب ) 0.000(مستوى دلالة مقدر ب 

تحفظ الإطارات التسويقية المستقصاة حول مدى سعي مؤسساتهم إلى العمل على يبين 

 ." محايد"، حيث تصنف أراء العينة ضمن الصنف تحسين جودة تسليم خدماتهم مستقبلا
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 عنوية بين المتغيرات الفرعية للدراسة العلاقة الم-2

  ســـنقوم خـــلال هـــذا الفـــرع بـــالوقوف علـــى مـــدى الإرتبـــاط المعنـــوي بـــين المتغيـــرات الكليـــة والفرعيـــة

 .)19أنظر الملحق رقم(. المستقلة و التابعة لهذه الدراسة

 العلاقة بين المظهر المادي الخارجي والميزة التنافسية للفندق  - أ

 والميزة التنافسية للفندقعلاقة بين المظهر المادي الخارجي ال):28-4(الجدول رقم 

 العلاقة  الجودة  التكلفة  المرونة  التسليم

 

المظهــــــر المــــــادي  0.851 0.705 0.508 0.300

 الخارجي 

 مستوى الدلالة  0.000 0.000 0.000 0.001

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية  -

نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن هنـــاك علاقـــة معنويـــة بـــين المظهـــر المـــادي الخـــارجي  -

للمؤسســات الفندقيــة وميزتهــا التنافســية، حيــث حيــث بلــغ معــدل إرتبــاط بعــد المظهــر المــادي 

الخــــارجي بأبعـــــاد الميـــــزة التنافســــية المتمثلـــــة فـــــي الجـــــودة، التكلفــــة، المرونـــــة والتســـــليم نســـــبة 

علـــى الترتيــــب مــــع مســـتوى دلالــــة أقــــل مــــن ) 0.300(و ) 0.508( ،)0.705(، )0.851(

،  و هــــذا يثبــــت الفرضــــية القائلــــة بــــأن هنــــاك علاقــــة معنويــــة بــــين المظهــــر المــــادي )0.05(

 .الخارجي للفندق و ميزته التنافسية
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 العلاقة بين المظهر المادي الداخلي والميزة التنافسية للفندق  - ب

 الداخلي و الميزة التنافسية للفندقظهر المادي العلاقة بين الم):29-4(الجدول رقم 

 العلاقة  الجودة  التكلفة  المرونة  التسليم

 

المظهر  0.779 0.509 0.421 0.272

المادي 

 الداخلي  

مستوى  0.000 0.000 0.000 0.003

 الدلالة 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية  -

ـــين المظهـــر المـــادي الـــداخلي  نلاحـــظ مـــن - خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن هنـــاك علاقـــة معنويـــة ب

للمؤسســات الفندقيــة وميزتهــا التنافســية، حيــث حيــث بلــغ معــدل إرتبــاط بعــد المظهــر المــادي 

ـــــة فـــــي الجـــــودة، التكلفـــــة، المرونـــــة والتســـــليم نســـــبة  الـــــداخلي بأبعـــــاد الميـــــزة التنافســـــية المتمثل

علـــى الترتيــــب مــــع مســـتوى دلالــــة أقــــل مــــن ) 0.272(و ) 0.421(، )0.509(، )0.779(

،  و هــــذا يثبــــت الفرضــــية القائلــــة بــــأن هنــــاك علاقــــة معنويــــة بــــين المظهــــر المــــادي )0.05(

 .الداخلي للفندق و ميزته التنافسية
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 والميزة التنافسية للفندق الجوانب الملموسة الإضافيةلعلاقة بين  - ت

 ملموسة الإضافية والميزة التنافسية للفندقالعلاقة بين الجوانب ال):30-4(الجدول رقم 

 العلاقة  الجودة  التكلفة  المرونة  التسليم

 

الجوانب  0.777 0.787 0.609 0.153

الملموسة 

 الإضافية  

مستوى  0.000 0.000 0.000 0.095

 الدلالة 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية  -

خــلال الجــدول أعــلاه أن هنــاك علاقــة معنويــة بــين الجوانــب الملموســة الإضــافية  نلاحــظ مــن -

لخـدمات  للمؤسسـات الفندقيـة وميزتهـا التنافسـية، حيــث حيـث بلـغ معـدل إرتبـاط بعـد الجوانــب 

الملموسـة الإضـافية لخـدمات  للمؤسسـات الفندقيـة المدروسـة  بأبعـاد الميـزة التنافسـية المتمثلـة 

) 0.153(و ) 0.609(، )0.787(، )0.777(المرونــة والتســليم نســـبة  فــي الجــودة التكلفـــة،

،  و هــذا يثبــت الفرضــية القائلــة بــأن هنــاك )0.05(علــى الترتيــب مــع مســتوى دلالــة أقــل مــن 

علاقـــة معنويـــة بـــين الجوانـــب الملموســـة الإضـــافية لخـــدمات  للمؤسســـات الفندقيـــة و ميزتهـــا 

خصــائص الملموســة الإضــافية بــه غيــر معنويــة التنافســية ماعــدى بعــد التســليم فــإن علاقــة ال

وهي أكبـر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد ) 0.095(كون مستوى دلالة العلاقة بينهما مقدرة ب 

 ).0.05(المقدر ب 
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 الأثر المعنوي لأبعاد المظهر المادي للخدمة و الميزة النافسية للفنادق                  -3

دى الأثــر المعنــوي لأبعــاد المظهــر المــادي للخدمــة الفندقيــة ســنقوم خــلال هــذا الفــرع بــالوقوف علــى مــ

 .على أبعاد المبزة التنافسية للمؤسسات الفندقية المدروسة في هذه الدراسة

 الأثر المعنوي للمظهر المادي الخارجي على الميزة التنافسية للفنادق - أ

 لتنافسية للفنادقالأثر المعنوي للمظهر المادي الخارجي على الميزة ا): 31-4(الجدول رقم 

 )spss(مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية من إعداد الباحثة بناء على  -

 :نلاحظ من خلال الجدول السابق ما يلي

الميزة        

 التنافسية

المظهر المادي 

 الخارجي

 التسليم المرونة  التكلفة  الجودة

F 310.075 116.91 41.057 11.704 

R 0.851 0.705 0.508 0.300 

R² 0.724 0.498 0.258 0.090 

Sig 

 )مستوى الدلالة(

0.000 0.000 0.000 0.001 
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هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الخارجي و بعد الجودة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %72.4مما يعني أن ما نسبته ) 0.724( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.851(

الخارجي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات  الجودة يعود إلى المظهر المادي

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 310.075(

عد المظهر المادي الخارجي ، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين ب)0.05(والمقدر ب 

 ).20أنظر الملحق رقم(و جودة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الخارجي و بعد التكلفة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %49.8مما يعني أن ما نسبته ) 0.498( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.705(

كلفة يعود إلى المظهر المادي الخارجي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات الت

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 116.91(

لى أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الخارجي ، وهذا يدل ع)0.05(والمقدر ب 

 ).21أنظر الملحق رقم(و تكلفة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الخارجي و بعد المرونة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %25.8ن ما نسبته مما يعني أ) 0.258( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.508(

المرونة يعود إلى المظهر المادي الخارجي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 41.057(
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، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الخارجي )0.05(المقدر ب و 

أنظر الملحق (و مرونة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

 ).22رقم

هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الخارجي و بعد التسليم بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %9.0مما يعني أن ما نسبته ) 0.090( مقدر ب  مع معامل تحديد) 0.300(

التسليم يعود إلى المظهر المادي الخارجي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

من مستوى الدلالة المعتمد وهو أصغر ) 0.001(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 11.704(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الخارجي )0.05(والمقدر ب 

أنظر الملحق رقم (و تسليم الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

23.( 
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 الأثر المعنوي للمظهر المادي الداخلي على الميزة التنافسية للفنادق  - ب

 على الميزة التنافسية للفنادق الداخليالأثر المعنوي للمظهر المادي ):32-4(الجدول رقم 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية 

 :نلاحظ من خلال الجدول السابق ما يلي

هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الداخلي و بعد الجودة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %60.7مما يعني أن ما نسبته ) 0.607( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.779(

الجودة يعود إلى المظهر المادي الداخلي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

الميزة        

 التنافسية

المظهر المادي 

 الداخلي

 التسليم المرونة  التكلفة  الجودة

F 182.42 41.303 25.458 9.445 

R 0.779 0.509 0.421 0.272 

R² 0.607 0.259 0.177 0.074 

Sig 

 )ستوى الدلالةم(

0.000 0.000 0.000 0.003 
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ة المعتمد وهو أصغر من مستوى الدلال) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 182.42(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الداخلي )0.05(والمقدر ب 

 ).24أنظر الملحق رقم(و جودة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الداخلي و بعد التكلفة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %25.9مما يعني أن ما نسبته ) 0.259( عامل تحديد مقدر ب مع م) 0.509(

التكلفة يعود إلى المظهر المادي الداخلي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 41.303(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الداخلي )0.05(والمقدر ب 

 ) 25أنظر الملحق رقم(و تكلفة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

ة بنسبة مقدرة ب هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر المادي الداخلي و بعد المرون -

من بعد  %17.7مما يعني أن ما نسبته ) 0.177( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.421(

المرونة يعود إلى المظهر المادي الداخلي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 25.458(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الداخلي )0.05(والمقدر ب 

) 26أنظر الملحق رقم(و مرونة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

. 
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المادي الداخلي و بعد التسليم بنسبة مقدرة ب  هناك ارتباط ثنائي بين بعد المظهر -

من بعد  %7.4مما يعني أن ما نسبته ) 0.074( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.272(

التسليم يعود إلى المظهر المادي الداخلي، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fت قيمة أخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغ

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.003(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 9.445(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد المظهر المادي الداخلي )0.05(والمقدر ب 

أنظر الملحق رقم (و تسليم الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

27(. 
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 على الميزة التنافسية للفنادق للجوانب الملموسة الأخرىالأثر المعنوي  - ت

 على الميزة التنافسية للفنادق للجوانب الملموسة الأخرىالأثر المعنوي ):33-4(الجدول رقم 

 )spss(من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج تحليل الحزم الإحصائية  - ث

 

 

 

 

الميزة        

 التنافسية

الجوانب الملموسة 

 الأخرى

 التسليم المرونة  التكلفة  الجودة

F 179.899 191.803 69.724 2.833 

R 0.777 0.787 0.609 0.153 

R² 0.604 0.619 0.371 0.023 

Sig 

 )مستوى الدلالة(

0.000 0.000 0.000 0.095 
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 :نلاحظ من خلال الجدول السابق ما يلي

نب الملموسة الإضافية و بعد الجودة بنسبة مقدرة ب هناك ارتباط ثنائي بين بعد الجوا -

من بعد  %60.4مما يعني أن ما نسبته ) 0.604( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.777(

الجودة يعود إلى الجوانب الملموسة الأخرى، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fين بلغت قيمة أخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في ح

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 179.899(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد الجوانب الملموسة )0.05(والمقدر ب 

أنظر الملحق (الأخرى و جودة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

 ). 28رقم

هناك ارتباط ثنائي بين بعد الجوانب الملموسة الإضافية و بعد التلكفة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %61.9مما يعني أن ما نسبته ) 0.619( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.787(

التكلفة يعود إلى الجوانب الملموسة الأخرى، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات 

المحسوبة  Fة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة أخرى غير مأخوذ

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 191.803(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد الجوانب الملموسة )0.05(والمقدر ب 

أنظر الملحق (لمؤسسات المدروسة، الأخرى و تكلفة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف ا

 ).29رقم
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هناك ارتباط ثنائي بين بعد الجوانب الملموسة الإضافية و بعد المرونة بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %37.1مما يعني أن ما نسبته ) 0.371( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.609(

قية إلى عوامل ومتغيرات المرونة يعود إلى الجوانب الملموسة الأخرى، فيما تعود النسبة البا

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو أصغر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 69.724(

، وهذا يدل على أن هناك أثر معنوي بين بعد الجوانب الملموسة )0.05(والمقدر ب 

أنظر الملحق (نة الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، الأخرى و مرو 

 ).30رقم

هناك ارتباط ثنائي بين بعد الجوانب الملموسة الإضافية و بعد التسليم بنسبة مقدرة ب  -

من بعد  %2.3مما يعني أن ما نسبته ) 0.023( مع معامل تحديد مقدر ب ) 0.153(

موسة الأخرى، فيما تعود النسبة الباقية إلى عوامل ومتغيرات التسليم يعود إلى الجوانب المل

المحسوبة  Fأخرى غير مأخوذة بعين الإعتبار في هذه الدراسة، في حين بلغت قيمة 

وهو اكبر من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.095(مع مستوى دلالة مقدر ب ) 2.833(

بين بعد الجوانب الملموسة  ، وهذا يدل على أنه لا يوجد  أثر معنوي)0.05(والمقدر ب 

أنظر الملحق (الأخرى و تسليم الخدمات الفندقية المقدمة من طرف المؤسسات المدروسة، 

 )31رقم
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 :  خاتمة الفصل الرابع

مــــن خــــلال الدراســــة الميدانيــــة بالمؤسســــات الفندقيــــة بولايــــة الجزائــــر واعتمــــادا علــــى الاســــتبانات     

دقيــة  تبــين أن مســتوى الخــدمات يرقــى إلــى مســتوى توقعــاتهم الموزعــة علــى اطــارات المؤسســات الفن

نتيجـــة لتطبيـــق المؤسســـات الفندقيـــة للجـــودة فـــي تقـــديم خـــدماتها  واعتمادهـــا علـــى عناصـــر المظهـــر 

 . المادي 

المظهــر المــادي (بعــد دراســتنا للعلاقــة والأثــر المعنــويين للمظهــر المــادي للخدمــة بأبعــاده الثلاثــة     

علــى الميـزة التنافســية للمؤسســات ) مـادي الــداخلي، الجوانــب الملموسـة الإضــافيةالخـارجي، المظهــر ال

وجـــود علاقــة وأثــر معنــويين عنـــد )  الجـــودة، التكلفــة، المرونــة و التســليم( الفندقيــة بأبعادهــا الأربعــة 

لكل من المظهر المـادي الـداخلي والخـارجي والجوانـب الملموسـة علـى ابعـاد ) 0.05(مستوى معنوية 

 ).الجودة ، التكلفة ، المرونة ، التسليم (التنافسية  الميزة
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 :الخاتمة العامة

يتطلب تحقيق التنمية الشاملة امتلاك رؤية متكاملـة لأداء الأعمـال اسـتنادا إلـى المرجعيـة النظريـة    

حالـــة النشـــاط  فـــي السياســـة والاقتصـــاد ، للانتقـــال بـــالمجتمع كلـــه مـــن حالـــة الجمـــود الإنكماشـــي إلـــى

 وفهــم ودراســة المؤسســات وتحليــل الأنشــطة ومراحــل ســير الأعمــال فــي أي نشــاط اقتصــادي. التنمــوي

والإســـهام فـــي . بـــدء مـــن مراحلـــه الأولـــى إلـــى وضـــعيته النهائيـــة، وتفحـــص مراحـــل التجميـــع المختلفـــة

العمـــل، بمـــا تطــوير المقومـــات اللازمـــة لاســتكمال النمـــو، وتلبيـــة الحاجيــات الأساســـية وتـــوفير فــرص 

وتفعيــل دور القطــاع الخــاص ودفعــه إلــى الإســهام فــي الاســتثمار فــي . ككــل يحقــق مصــالح المجتمــع

  .مختلف القطاعات الاقتصادية

 الاقتصــادية يعتبــر مــن أهــم القطاعــات فنــدقي بصــفة خاصــة ال الخــدمات بصــفة عامــة و قطــاعف

المتوسـط والبعيـد ولمـا يـوفره مـن فـرص  ن يوفرهـا فـي الأمـدينأبالنظر إلى العوائد الماليـة التـي يمكـن 

فهــي الصــناعة الأولــى مــن حيــث تشــغيل اليــد  الاجتماعيــة الأزمــاتلخلــق الثــروة والتخفيــف مــن حــدة 

 االجزائريـة إلـى جعـل المخطـط التـوجيهي للتهيئـة السـياحية مرجعـ السـلطاتالعاملة، وعلى هـذا تسـعى 

 . 2025 إلى عامه فقوالذي يمتد أللسياسة السياحية بالجزائر  ارئيسي

ضــرورة حتميــة مــع مــا تملكــه   اليــوم فــي الجزائــر أصــبح قطــاع الفنــدقيأن ال ونؤكــد فــي اطمئنــان

شــجيع الاســتثمار فــي الرقــي والازدهــار، وتعمــل علــى تطموحاتهــا  تجســدوســائل و  مــن طاقــاتالــبلاد 

القطـــاع فـــي  مســتثمرينالعمـــال و الأاســـتقطاب رجــال ت مـــع ؤسســاالم تســـييرو شــراكة للمجـــال ال وتفــتح

 .والفندقي  السياحي
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نفقـات القطـاع  زيـادة وعملـت علـى، 2011 منذأن الجزائر تجنبت فوضى الربيع العربي  صحيح

واجـه الاقتصـاد لكن مع استمرار هبوط سـعر الـنفط  .والإسكانرواتب اللمواد الأساسية، و ادعم و العام 

ذلــك يــأتي . خفــض النفقـاتلدولــة ممــا يحــتم علـى ا، طويلـة لفتــرات، قـد تســتمر كبيــرةالجزائـري صــدمة 

مليــار دولار  34 حيــث تراجعــت إلــى حــواليتصــدير الطاقــة،  الآتيــة مــنمــوارد ال فــي خضــم تنــاقص

ـــار دولار  26 آخـــر فـــي حـــدود تقهقـــرا أن تشـــهد ومـــن المتوقـــع، 2015 خـــلال  خـــلال هـــذا العـــامملي

حتيـاطي العملـة، الـذي ا كمـا أن. ، والتي سيتجاوز فيهـا عـدد السـكان الأربعـين مليـون نسـمة)2016(

أعــوام علــى  فــي ثلاثــة قــد يتلاشــىمليــار دولار،  152 إلــى 2015وصــلت قيمتــه فــي نهايــة ســبتمبر 

العناصـر والإمكانيـات  كافـة تعـاون إلـى بحاجـةوالفنـدقي  يالسـياح النشـاط ترقيـة إن .أكثـر تقـدير

عديـدة  مرافـق يضـمضـخم   اقتصـادي قطـاع السـياحة السـياحي، لأن الحقـل فـي العاملـة والجهـود

 برنـامج وضـع يشـمل أن يجـب السـياحية لترقيـةيخـص ا تخطـيط أي فـإن مختلفـة، لـذلك ونشـاطات

أيـة ب السائحين تجذب سياحية مراكز لتكون تطويرها سياحيا، ثم در الأماكن والمناطق والموا ستخداملا

 . طريقة كانت

عة خدماتيـة تهـدف وهـي صـنا، نجـح الصـناعات فـي العصـر الحـديثأمـن فندقة تعتبر صناعة ال

مـن خـلال في التعريف به دوراً كبيراً  يلعب الإعلام ، حيث تمهيدا لتسويقهإلى إعداد وتجهيز المنتج 

 لا فندقــةفالنشــاط التســويقي فــي مجــال ال. الوســائل المســموعة والمرئيــةو وســائل الإعــلان المختلفــة 

ومحاولـة  ،ة مـا بعـد بيـع المنـتج مرحلـإلـى ثـاره آتمتد بل  ،والمنافسة السوقيقتصر على مجرد دراسة 

مضـــاعفة الجهـــود وتحـــديث  مـــعوالتـــأثير علـــى قـــراراتهم الشـــرائية ) الســـياح ( الزبـــائن  فهـــم احتياجـــات

 . المؤثرة هالمعلومات عن السوق ومتغيرات
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فــي تحقيــق أهــدافها علــى المســاهمات التــي يقــدمها أفــراد  فندقيــةيتوقــف نجــاح المؤسســات الكمــا 

في نطاق وظائفهم، فهي إذن على صلة وثيقة بمعـايير الأداء والرضـا والممارسـات  القوى العاملة بها

المحبــذة التــي يثيرهــا العمــل والتســيير والمراجعــة، خاصــة عنــدما يــرتبط قيــاس أداء العــاملين بالقطــاع 

ز هـذا النجـاح أكثـر عنـدما يحـدث . بأبعـاد التطـوير والجـودة) السـواح (الزبائن  وسلوك  فندقيال ويتعـزَّ

ومــع ازديــاد شــدة المنافســة، والتنــوع المتزايــد . التفاعــل أثــره فــي ســلوكيات الأفــراد وقــدراتهم ومهــاراتهم

للمنتجـات، وتنــامي رغبــات واحتياجـات الزبــائن مــن الســلع والخـدمات التنافســية، ذات المواصــفات مــن 

إلــى الجــودة ة الوصــول فندقيــكمــا لــم يعــد هــدف المؤسســة ال. حيــث الجــودة، والســعر والآجــال المحــددة

 عــن المنــتج والمؤسســة) الســائح  (الزبــون العاليــة مــن منظورهــا وإنمــا هــدفها يتمثــل فــي تحقيــق رضــا

وتســمح . ، ومحاولــة التقليــل مــن الآثــار الســلبيةزبــائن بمعرفــة وقيــاس مســتويات رضــا ال وتهــتم أساســا

ة فــي فندقيــة ال، وتحســين صــورة المؤسســاكتشــاف الحاجــات والتوقعــات الكامنــةب رضــاالعمليــة قيــاس 

بهــدف إقامــة  أشــكالا متعــددة زبــونوتأخــذ متابعــة النظــره حينمــا يلمــس اهتمــام المؤسســة بــه وبرضــاه، 

لتوعيـة ، ومن الأفضل أن تكون هـذه العلاقـات شخصـية، يةفندقال علاقات وطيدة بينه وبين المؤسسة

والعمـل . عـد تسـليمه لـهوإعلامه بأن المؤسسة تهـتم بـه عنـد إعـداد المنـتج، وخـلال صـنعه، وب زبون ال

 . على الحفاظ على مستوى عالٍ من الرضا 
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 ما يؤخذ على نمط التشغيل في هذا القطاع هو ارتفاع عدد العاملين على مستوى الإدارات، كمـا

ـــل فـــي أوســـاط  فنـــدقييعـــاني القطـــاع ال ـــوفر معظـــم العـــاملينفـــي الجزائـــر مـــن نقـــص التأهي ، إذ لا يت

. يـةفندقن التأهيـل، الأمـر الـذي يسـاعد علـى تـدهور نوعيـة الخـدمات الالمستخدمين علـى حـد أدنـى مـ

مــن  % 66المؤهلـة تقــدر بــ غيــروحسـب دراسـة أعــدتها المنظمـة العالميــة للسـياحة فــإن نسـبة العمالـة 

قطــاع المجمــوع المشــتغلين فــي هــذا القطــاع فــي الجزائــر، فــي حــين أن المقــاييس الدوليــة المطبقــة فــي 

لارتبــاط  حساســيةلهــذا الصــنف مــن العمالــة، نظــرا لمــا لهــذا النشــاط مــن  %20تتــيح فقــط مــا نســبته 

 . خدماته بالعنصر البشري أكثر من غيرها من العناصر الأخرى

العـــاملين بالقطـــاع الســـياحي فـــي الجزائـــر يعـــود  أوســـاطفانخفـــاض مســـتوى التأهيـــل والتكـــوين فـــي 

واء من حيث العدد أو من حيـث أساس إلى أن جهاز التكوين غير مكيف مع حاجات هذا القطاع س

 . النوع

الفندقيـــة  ن دور فـــي تســـيير المؤسســـاتوفـــي إطـــار تكـــوين وتأهيـــل المـــوارد البشـــرية لمـــا لهـــا مـــ

التنميـــة  اســـتراتيجية تضـــمنتفـــي الجزائـــر  والفنـــدقي وتحســـين نوعيـــة الخـــدمات فـــي القطـــاع الســـياحي

متفاوتــة المســتويات، بــدء مــن المسـتدامة لتطــوير الســياحة موضــوع التكــوين فــي تخصصـات مختلفــة و 

تقنــي ســامي إلــى تقنــي عــال وأخيــرا شــهادة ليســانس فــي الفندقــة والســياحة، وذلــك مــن خــلال تـــدعيم 

إضـــافة إلـــى إدخـــال شــــعبة الاقتصـــاد الســـياحي علـــى مســــتوى  البيداغوجيـــة للـــبلاد الموجــــودة الطاقـــة

 . وبناء مدارس خاصة بالفندقة  الجامعات

البحــــث تبــــين وجــــوب الاعتمــــاد علــــى المظهــــر المــــادي بأبعــــاده  مــــن خــــلال دراســــة موضــــوع هــــذا   

فـي الخـدمات الفندقيـة  أصـبح ) المظهر الخارجي ، والمظهـر الـداخلي ، وجوانـب ملموسـة  إضـافية (

ضرورة تتطلبها التغيرات الاقتصادية ، وتطور سوق الخدمات الفندقية الذي سمح بـدخول الكثيـر مـن 
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المنافســـة بـــين المؤسســـات  لجلـــب أكبـــر عـــدد ممكـــن مـــن  المؤسســـات الخاصـــة  ممـــا خلـــق جـــو مـــن

الزبــائن، لــذلك تــم تســليط الضــوء علــى الجــودة فــي الخــدمات وســبل تطويرهــا لزيــادة الحصــة الســوقية   

والاعتمـــاد علـــى المظهـــر الخـــارجي والـــداخلي للمؤسســـات الفندقيـــة  نظـــرا لعـــدم ملموســـية الخـــدمات و  

 . الزبائن الحاليين وجلب زبائن جدد   لضمان بقائها واستمراريتها بالحفاظ على

 : من خلال البحث استخلاصنا مجموعة من النتائج التي تم التوصل إليها كمايلي   

 :أهم النتائج  في الجانب النظري  -1

 يعتبر قطاع الخدمات ركيزة أساسية من ركائز التنمية الاقتصادية ؛ ·

 %50العـالمي حيـث شـكلت نحـو  يعتبر قطاع الخدمات من القطاعات المربحة علـى الصـعيد ·

مـن النـاتج المحلـي الاجمـالي ، وأصـبحت  % 68من      الاستثمارات الدولية ، كما شـكلت 

 من العمالة في البلدان النامية ؛ % 54من الانتاج وما يقارب  %56الخدمات مسؤولة عن 

ـــة با · ـــة وخاصـــة الفندقي ـــر المظهـــر المـــادي أهـــم عنصـــر بالنســـبة للمؤسســـات الخدمي لنســـبة يعتب

للزبــائن لتقيــيمهم للخدمــة نظــرا لعــدم ملموســيتها ، لــذلك يتوجــب علــى رجــال تســويق الخــدمات 

 مراعاة التصميم الفعال للمظهر المادي للتقليل من عدم الملموسية ؛

تغليــف الخدمــة ، تســهيل ســير العمليــة : تنبــع أهميــة المظهــر المــادي للمؤسســة مــن دوره فــي  ·

 ئن والموظفين ، تمييز المؤسسة عن منافسيها ؛،التوافق الاجتماعي بين الزبا

إن تصــميم المظهــر المــادي يســاعد المؤسســة الخدميــة علــى التمييــز عــن المؤسســات المنافســة  ·

 لها ، فهو يساعد على جذب زبائن جدد  ، وبناء موقع تنافسي لها ؛

 ؛ يلعب المظهر المادي دورا رئيسيا في تمييز الخدمة المقدمة وتحقيق ميزة تنافسية ·



321 

 

  الزبــائن( عنـد تصــميم المظهــر المــادي للخدمـة يجــب فهــم كيــف يــؤثر علـى ســلوك الأفــراد  ·

كــل هــذه ) الألــوان ، درجــة الحــرارة ، الإضــاءة( ، نجــد الظــروف المحيطــة بالبيئــة )المــوظفين

 العوامل تؤثر مشاعر الزبائن وعلى استجابتهم اتجاه المؤسسات الفندقية ؛

ت والمفروشات والأثاث وجمال مبنى الفندق ، ووجـود المقاعـد ن طريقة ترتيب وتصميم الآلاإ  ·

المريحــة وســهولة الوصــول إلــى مكــان تقــديم الخدمــة يــؤثر علــى رضــا الزبــون ومســتوى الجــودة 

 ؛المدركة

يعتبر المظهر المادي كشكل من أشكال الاتصال غير لفظـي فهـو ينقـل معنـى وتصـور معـين  ·

كلهـا أمـور ) ث والديكور والزي الذي يرتديـه المـوظفينالأثا( عن قدرة مقدم الخدمة في الأداء 

 تؤثر على معتقدات الزبائن عما إذا كان الفندق جيد أم لا ؛

تعتبــر جــودة الخدمــة الفندقيــة مصــدرا مــن مصــادر تحقيــق الــربح للمؤسســة الفندقيــة وتخفــيض  ·

وجلــب  تكلفــة الخدمــة ، والمحافظــة علــى الزبــائن الحــاليين للمؤسســة الفندقيــة وكســب رضــاهم

 زبائن جدد ؛   

لمقومات سياحية يمكن أن تجعل منها بلدا رائدا في المجال السياحي  الجزائر إمتلاك ·

 ؛وتنافس بذلك البلدان الرائدة فيه هذا إذا ما تم الإستثمار فيه بشكل فعال

مساهمة القطاع السياحي والفندقي في دفع عجلة التنمية من خلال الدور الذي يلعبه في  ·

  ؛ جلب الإستثمارات والمداخيلتنويع و 

 ؛وجود عدة عوائق أعاقت عملية التنمية بهذا القطاع الحساس  ·

سعي الدولة الجزائرية بتطبيق عدة إستراتيجيات بهدف المساهمة في تطوير قطاع الفندقة  ·

 .والنهوض به
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 :يمكننا الحكم على فرضيات الدراسة كما يلي: نتائج اختبار فرضيات الدراسة  -2

هناك علاقة معنوية بين المظهر المادي الخارجي للخدمـة ية الدراسة القائلة بـأن قبول فرض - أ

و   )0.05(الفندقية على الميزة التنافسية للفنادق المدروسة عند مسـتوى دلالـة مقـدر ب

 :قبول الفرضيات الفرعية المنبثقة منها و القائلة أن

ودة خــدمات المؤسســات هنــاك علاقــة معنويــة بــين المظهــر المــادي الخــارجي للخدمــة وجــ ·

  ؛)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

هنــاك علاقــة معنويــة بــين المظهــر المــادي الخــارجي للخدمــة وتكلفــة خــدمات المؤسســات  ·

  ؛)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

هنـاك علاقــة معنويــة بــين المظهــر المــادي الخــارجي للخدمــة ومرونــة خــدمات المؤسســات  ·

  ؛)0.05(د مستوى دلالة مقدر بالمدروسة عن

هنــاك علاقــة معنويــة بــين المظهــر المــادي الخــارجي للخدمــة وتســليم خــدمات المؤسســات  ·

 ). 0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

هناك علاقة معنوية بين المظهر المادي الداخلي للخدمـة قبول فرضية الدراسة القائلة بأن   - ب

و   )0.05(لفنادق المدروسة عند مسـتوى دلالـة مقـدر بالفندقية على الميزة التنافسية ل

 :قبول الفرضيات الفرعية المنبثقة منها و القائلة أن

هناك علاقة معنوية بين المظهر المادي الداخلي للخدمة وجـودة خـدمات المؤسسـات  ·

 ؛ )0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

خدمة وتكلفـة خـدمات المؤسسـات هناك علاقة معنوية بين المظهر المادي الداخلي لل ·

  ؛)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب
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ـــــة خـــــدمات  · ـــــداخلي للخدمـــــة ومرون ـــــين المظهـــــر المـــــادي ال ـــــة ب ـــــة معنوي هنـــــاك علاق

  ؛)0.05(المؤسسات المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

هناك علاقة معنوية بين المظهر المادي الداخلي للخدمة وتسليم خـدمات المؤسسـات  ·

 ). 0.05(دروسة عند مستوى دلالة مقدر بالم

 الجوانــب الملموســة الإضــافية هنــاك علاقــة معنويــة بــين قبـول فرضــية الدراسـة القائلــة بــأن   - ت

للخدمــة الفندقيـــة علــى الميـــزة التنافســـية للفنــادق المدروســـة عنـــد مســتوى دلالـــة مقـــدر 

 :و قبول الفرضيات الفرعية المنبثقة منها و القائلة أن  )0.05(ب

اك علاقـة معنويـة بـين الجوانـب الملوسـة الإضـافية للخدمـة وجـودة خـدمات المؤسسـات هن ·

  ؛)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

هناك علاقـة معنويـة بـين الجوانـب الملوسـة الإضـافية للخدمـة وتكلفـة خـدمات المؤسسـات  ·

  ؛)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

نـــب الملوســـة الإضـــافية للخدمـــة ومرونـــة خـــدمات المؤسســـات هنـــاك علاقـــة معنويـــة بـــين الجوا -

 ؛ )0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

هنـــاك علاقـــة معنويـــة بـــين الجوانـــب الملوســـة الإضـــافية للخدمـــة وتســـليم خـــدمات المؤسســـات  -

 ). 0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب

علـى الميـزة  ر المـادي الخـارجي للمظهـ أثـر معنـويهنـاك قبول فرضية الدراسـة القائلـة بـأن  - ث

و قبــول الفرضــيات   )0.05(التنافســية للفنــادق المدروســة عنــد مســتوى دلالــة مقــدر ب

 :الفرعية المنبثقة منها و القائلة أن
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هنـاك أثــر معنـوي للمظهــر المـادي الخــارجي علـى جــودة الخـدمات الفندقيــة للفنـادق المدروســة  -

 ؛)0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

ر معنــوي للمظهــر المـادي الخــارجي علــى تكلفــة الخـدمات الفندقيــة للفنــادق المدروســة هنـاك أثــ -

 ؛)0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

هناك أثر معنوي للمظهـر المـادي الخـارجي علـى مرونـة الخـدمات الفندقيـة للفنـادق المدروسـة  -

 ؛)0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

ى تســليم الخـدمات الفندقيـة للفنـادق المدروســة هنـاك أثـر معنـوي للمظهــر المـادي الخـارجي علـ -

 ).0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

علــى الميــزة  للمظهــر المــادي الــداخلي  أثــر معنـويهنــاك قبـول فرضــية الدراسـة القائلــة بـأن  - ج

و قبــول الفرضــيات   )0.05(التنافســية للفنــادق المدروســة عنــد مســتوى دلالــة مقــدر ب

 :لة أنالفرعية المنبثقة منها و القائ

هنــاك أثــر معنــوي للمظهــر المــادي الــداخلي علــى جــودة الخــدمات الفندقيــة للفنــادق المدروســة  -

 ؛)0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

هنــاك أثــر معنــوي للمظهــر المــادي الــداخلي علــى تكلفــة الخــدمات الفندقيــة للفنــادق المدروســة  -

 ؛)0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

دي الــداخلي علــى مرونــة الخـدمات الفندقيــة للفنــادق المدروســة هنـاك أثــر معنــوي للمظهــر المـا -

 ؛)0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 

هنــاك أثــر معنــوي للمظهــر المــادي الــداخلي علــى تســليم الخــدمات الفندقيــة للفنــادق المدروســة  -

 ).0.05(عند مستوى دلالة مقدر ب 
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 موسـة الإضـافية للخـدمات للجوانـب المل أثـر معنـويهنـاك قبول فرضية الدراسـة القائلـة بـأن  - ح

و قبــول   )0.05(علــى الميــزة التنافســية للفنــادق المدروســة عنــد مســتوى دلالــة مقــدر ب

 :الفرضيات الفرعية المنبثقة منها و القائلة أن

هنــــاك أثــــر معنــــوي للجوانــــب الملموســــة الإضـــــافية علــــى جــــودة الخــــدمات الفندقيــــة للفنـــــادق  -

 .)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب 

هنــــاك أثــــر معنـــــوي للجوانــــب الملموســـــة الإضــــافية علـــــى تكلفــــة الخـــــدمات الفندقيــــة للفنـــــادق  -

 ).0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب 

ــــادق  - ــــة للفن ــــة الخــــدمات الفندقي ــــب الملموســــة الإضــــافية علــــى مرون ــــر معنــــوي للجوان هنــــاك أث

 ؛)0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب 

وانب الملموسة الإضافية على تسليم الخدمات الفندقية للفنادق ليس هناك أثر معنوي للج -

وهو ) 0.095(لأن مستوى الدلالة قدر ب ) 0.05(المدروسة عند مستوى دلالة مقدر ب 

 .اكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة
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  :التوصيات 

 :  انطلاقا من هذه الدراسة يمكن تقديم بعض التوصيات التي نوجزها كمايلي

ضرورة تبني المؤسسة الفندقية استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن من أجـل تخفـيض التكـاليف  ·

 التسويقية وتقليص العديد من الاجراءات المعتمدة في التعامل مع الزبائن ؛ 

قيام المؤسسة الفندقية  بقياس رضـا زبائنهـا عـن الخـدمات المقدمـة لهـم لمعرفـة جوانـب الـنقص  ·

 في الخدمات ؛

 ضرورة إتاحة الفرص لتقديم الشكاوي والقيام بمعالجتها ؛ ·

 ضرورة الاهتمام بالمظهر المادي للخدمة الفندقية في ظل المنافسة الشديدة ؛  ·

 وتسـليمها مـن خـلال تأديـة الخدمـة "الاسـتجابة"التسـليم  ببعـد فندقيـة مؤسسـة الالضرورة إهتمام  ·

 ؛ في الموعد المحدد والمتفق عليه

ثقافــة الســياحية لــدى الفــرد الجزائــري وتحسيســه بأهميــة قطــاع الســياحة كمــدعم ضــرورة نشــر ال ·

 ؛ للتنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلد

لمساهمة في توفير الهياكل السياحية والفندقية التي من شأنها أن تسهم في تنمية هـذا القطـاع ا ·

 ؛الإستراتيجي المهم

مــن شــأنها أن تعطــي الإضــافة فــي دفــع عجلــة  ضـرورة تكــوين المــوارد البشــرية والكفــاءات التــي ·

 ؛ التنمية

ضــرورة قيــام الدولـــة بتشــجيع الاســتثمارات فـــي المجــال الفنــدقي، وإشـــراك الخــواص والمجتمـــع   ·

 ؛ المدني في ذلك
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العمــل علــى رصــد واقــع قطــاع الفندقــة فــي الجزائــر ، وإبــراز المشــاكل والمعيقــات التــي يعــاني   ·

 .منها هذا القطاع

 : آفاق الدراسة 

فــي ظــل دراســتنا لهــذا الموضــوع لفــت انتباهنــا عــدة مواضــيع حاولنــا طرحهــا كآفــاق مســتقبلية نــذكر   

 : منها 

 تأثير المظهر المادي في كسب رضا الزبون ؛ ·

 دور جودة الخدمة الفندقية في تحقيق رضا الزبون وتدعيم المركز التنافسي للمؤسسة ؛ ·

 . زبائن أثر جودة الخدمة  الفندقية على اتجاهات  ال ·
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ر المنـــاهج للنشـــر ، دا"  التســـويق الاســـتراتيجي للخـــدمات" محمـــد محمـــود مصـــطفى ،  -50

 .2003والتوزيع  عمان ، 

دارة والمــــديرين محمـــد مصــــطفى ســـليمان ، حوكمــــة الشـــركات ودور أعضــــاء مجـــالس الإ -51

 . 2008التنفيذيين   الدار الجامعية ،الاسكندرية ،

للنشـــر والتوزيـــع ، ، دار زهـــران  مـــدخل التســـويق المتقـــدممحمـــود جاســـم الصـــميدعي ،  -52

 .  2000عمان 

الطبعـة الأولـى دار  تسـويق الخـدمات،يدعي، ردينـة عثمـان يوسـف، محمود جاسم الصـم -53

 . 2010المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 

، دار مجـــدلاوي للنشـــر ، الأردن ،  مختـــارات مـــن الاقتصـــاد الســـياحيمـــروان الســـكر ،  -54

1999 . 

، دار جريــر إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاعين الإنتــاجي والخــدميمهــدي الســمرائي،  -55

 .2007التوزيع، عمان، الطبعة الأولى ، للنشر و 

إدارة الجــودة الشــاملة مــن المســتهلك مؤيــد عبــد الحســين الفضــل، يوســف حجــيم الطــائي،  -56

 .2004، الوراق للنشر والتوزبع، عمان، الطبعة الأولى، "منهج كمي"إلى المستهلك 

عـون ، زمـزم ناشـرون وموز  "مدخل إتصالي سلوكي متكامل"خدمة العملاء ناجى معـلا ،  -57

 .  2010عمان  الأردن ، 

 .  2002دار وائل للنشر ، عمان ، ،  أصول التسويقناجي معلا ، رائف توفيق ،  -58

 .2008،، دار وائل  ،عمان  تسويق الخدماتهاني حامد الضمور ،  -59
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، دار الوفــاء للطباعــة والنشــر والتوزيــع ،  إدارة الفنــادق والقــرى الســياحيةياسـين الكحلــي ،  -60

 .1998مصر  

 : طروحات والرسائل الأ -2

، "  حالــة الجزائــر" نمذجــة عمليــة الطلــب والعــرض علــى الخــدمات الســياحية بلعايـد نجــاة ،  -1

اطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة الـدكتوراه ، تخصــص تسـيير ، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريــة 

 . 2015/2016وعلوم التسيير  جامعة ابي بكر بلقايد ، تلمسان ، 

كمية فـي البنـك الـوطني  –تحكم في جودة الخدمة البنكية دراسة نوعية البوصالح سفيان ،  -2

إدارة : رســـالة لنيـــل شـــهادة الـــدكتوراه فـــي العلـــوم الاقتصـــادية ، تخصـــص ،  BNAالجزائـــري 

العمليات والإنتاج، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسـيير والعلـوم التجاريـة ، جامعـة أبـو بكـر 

  .2015/2016بلقايد ، تلمسان ،

ـــاي ،  -3 دراســـة حالـــة  –الاتصـــال التجـــاري  وفعاليتـــه فـــي المؤسســـة الإقتصـــادية ديـــاب زق

، أطروحـــــة ذكتـــــوراه ، كليـــــة العلـــــوم  ENIEالمؤسســـــة الوطنيـــــة للصـــــناعات الإلكترونيـــــة 

بكـر بلقايـد ، تلمسـان الاقتصادية والتجاريـة وعلـوت التسـيير ، تخصـص تسـيير ، جامعـة ابـي 

 ،2009/2010 .  

ــري ســعيدي طــارق ، -4 ــد المســتهلك الجزائ ــاء عن ، أطروحــة دكتــوراه ، كليــة دراســة ســلوك الوف

العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوت التســيير ، تخصــص تســويق ، جامعــة ابــي بكــر بلقايــد ، 

 . 2015/2016تلمسان  

وظيفة البحـث و  ،دورعن نقلا حمزة بن الزين  ، باسمه محمد باني قيس عبد الهادي صالح -5

دراســة حالــة مجموعــة مــن ،ميــة الميــزة التنافســية للمؤسســات البتروليــة التطــوير فــي تن
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،أطروحة دكتوراه ،علوم اقتصـادية ،جامعـة  2014-2006المؤسسات البترولية خلال فترة 

 .2018قاصدي مرباح ورقلة ،

محمد الأخضر محجوبي ، المقاربة التسـويقية فـي قطـاع الإدارة العموميـة كآليـة لتحسـين أداء  -6

دراســة ميدانيــة علـــى قطــاع الإدارة العموميــة بولايــة ورقلــة  ، اطروحـــة  –لعموميــة الخــدمات ا

 .2018ذكتوراه ، جامعة ورقلة ، 

 : المجلات  والملتقيات    -3

أنمار أمين البرواري ، عبد الغفور حسـن المعمـاري ، مخـاطر التغيـر فـي سـعر الصـرف فـي  -1

جامعــة  طر واقتصـاد المعرفـة ،لعينـة مـن الـدول ، ملتقـى دولـي حـول إدارة المخـا FDIجـذب 

 .2007الزيتونة ، الأردن ، 

العلاقـــة والأثـــر دراســــة :  أثيـــر عبـــد الأميـــر حســـوني، رأس المـــال الفكــــري والميـــزة التنافســـية -2

ــــة ميدانيــــة فــــي الشــــركة العامــــة للصــــناعات الميكانيكيــــة،  ــــوم الإداري ــــة القادســــية للعل مجل

 . 2008، 1، العدد 10لاقتصاد، المجلد جامعة القاديسية، كلية الإدارة وا قتصادية،والإ

دور تكــوين العنصــر البشــري فــي تحقيــق الميــزة التنافســية "بـراهيم بقايــد، عبــد العزيـز ســالم، -3

 . 2014، أبحاث اقتصادية وادارية، جامعة وهران، العدد الخامس عشر، جوان"للمؤسسة

اقتصـــاديات  ، ملتقـــى دولـــي حـــول مســـتقبل التســـويق الفنـــدقي فـــي الجزائـــربـــرجم حنـــان ،  -4

السـياحة ودورهـا فـي التنميـة المسـتدامة ، كليــة العلـوم الإقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التســيير ، 

 . جامعة باجي مختار ، عنابة ، لم تذكر السنة
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لبنـاء اسـتراتيجيات التسـويق، حالــة   SWOTثـامر البكـري، الميـزة التنافسـية باعتمــاد تحليـل  -5

الملتقـى الـدولي الرابـع سـيارات، ماخلـة ضـمن لصـناعة ال  TOYOTAتطبيقيـة عـن شـركة 

حول المنافسـة والاسـتراتيجيات التنافسـية للمؤسسـات الصـناعية خـارج قطـاع المحروقـات 

 .بجامعة الشلف 2010نوفمبر  9و 8، يوميفي الدول العربية

 ، رضـا الزبـون كمتغيـر وسـيط بـين جـودة الخدمـة وولاء الزبـونحـاكم جبـوري الخفـاجي ،  -6

الغـري للعلـوم الإقتصـادية واللإداريـة ، " فـرع النجـف / في مصرف بابل الأهلي دراسة حالة "

 .العدد الخامس والعشرون ، لم تذكر السنة

رضــا الزبــون كمتغيــر وســيط بــين جــودة الخدمــة وولاء الزبـــون حــاكم جبــوري الخفــاجي،  -7

للإداريـة ،  الغـري للعلـوم الإقتصـادية وا"فرع النجف / دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي "

 .خامس والعشرون ، دون ذكر السنة، العدد ال

حـــاكم محســـن ، دور الاســـتثمار الســـياحي العربـــي والاجنبـــي فـــي دعـــم الاقتصـــاد العربـــي ،  -8

دراسـة تطبيقيــة لمدينــة كــربلاء ، ملتقــى دولــي حـول الســياحة فــي كــربلاء المقدســة ، العــراق ، 

2006 . 

 ورتر علـى الأداء الاسـتراتيجي للموسسـة،أثر تحليـل القـوى التنافسـية لبـحجازي، عبـداوي، -9

 .2015مجلة الباحث الاقتصادي، العدد الثاني، 

تنميـة . أثر المزيج التسويقي في تحقيق جودة الخدمـة الفندقيـة. خيري علي أوسـو -10

 .2007،  43، العدد  29جامعة الموصل،  المجلد بالرافدين 
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ــــة، -11 ــــروان جمعـ ــــش مـ ــــدمات اتدرويـ ــــودة الخـ ــــل جـ ــــرفية الإســـلاميةحليـ ــــة  :لمصـ دراسـ

،المـــؤتمر العلمـــي الـدولي الثالـث، الجـودة "تطبيقيــة علــى المصــارف الإســلامية فـــي فلســـطين

 .2007والتميز في منضمات الأعمال، جامعة سكيكدة،

 للمؤسسـة التنافسـية القـدرة لدعم إستراتيجي كمدخل التكنولوجي التجديد حسـين، رحيم -12

 للملتقـى مقدمـة عمـل ورقـة ،والمتوسـطة الصـغيرة والمؤسسـات الصـناعات الـةح الجزائريـة

 محمـد جامعـة التسـيير قسـم علـوم المحـيط، وتحـولات الإقتصادية المؤسسات تنافسية الدولي

 2002/10/30 ،  29بسكرة خيضر،

، الملتقـى الإبداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز تنافسية المؤسسات الصناعيةزبير محمـد،  -13

المنافســـــة و الاســـــتراتيجيات التنافســـــية للمؤسســـــات الصـــــناعية خـــــارج قطـــــاع : حـــــول الرابـــــع

 .2010نوفمبر  08/09المحروقات في الدول العربية، جامعة  حسيبة بن بوعلي، الشلف، 

ــــزة و يحضــــيه ســــملالي ،،ســــعيدي وصــــاف  -14 ــــة و المي نحــــو تســــيير اســــتراتيجي للمعرف

المعرفــة :الثالــث حــول تســيير المؤسســات ،الملتقــى الــدولي  التنافســية للمؤسســة الاقتصــادية

 13و12الركيـــزة الجديـــدة و التحـــدي التنافســـي للمؤسســـات و الاقتصـــاديات ،جامعـــة بســـكرة ،

  .2005نوفمبر 

الميـزة التنافسـية وفعاليـة التسـيير الاسـتراتيجي للمـوارد سملاي يحضية ، بـلال أحمـد ،  -15

ســــيير الفعـــال فــــي المؤسســــات ،ورقــــة بحثيــــة مقدمـــة فــــي الملتقـــى الــــدولي حـــول الت البشـــرية

 .2004ماي  4-3إقتصادية ،جامعة المسيلة ،

ســميرة عمــيش ، أثــر تطــور الطاقــة الفندقيـــة فــي الجزائــر علــى إيرادااتهــا الماليــة ، مجلـــة  -16

 .2011،  11العلوم الاقتصادية وعلوم تسيير ، العدد 
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 الســياحية افســيةالتن لرفــع كمؤشــر الداخليــة الســياحة تنشــيط ، محمــد راتــول ، ميلــود شــعلال -17

ــــد ، والاقتصــــادية القانونيــــة للدراســــات الاجتهــــاد مجلــــة ، بــــالجزائر  ، 03 العــــدد ، 08 المجل

2019.   

تحقيـــق  –، التوجـــه نحـــو الزبـــون وولائـــه عـــامر علـــي حســـين ، أميـــرة هـــاتف الجنـــابي  -18

دراسة إسـتطلاعية تحليليـة لعينـة مـن زبـائن –تجربيبي لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمة 

 .، الغري للعلوم الإقتصادية والإدارية ، لم تذكر سنة النشر صارف الأهليةالم

عبد الكريم شوكال و آخرون، دور تطوير المنتجات فـي تفعيـل الميـزة التنافسـية للمؤسسـة  -19

الملتقى الدولي الرابع حـول المنافسـة والاسـتراتيجيات التنافسـية الإقتصادية، مدلخة ضمن 

ــةللمؤسســات الصــناعية خــارج قطــ ــدول العربي ــي ال ــات ف نــوفمبر  9و 8، يــومياع المحروق

 . بجامعة الشلف 2010

عبــد الرضــا علــوان ، أثــر تنويــع  وتطـــوير الخــدمات الفندقيــة علــى الإيــرادات فــي صـــناعة  -20

 . 2009الفنادق العراقية ، مجلة الإدارة و الاقتصاد ، العدد الخامس والسبعون ، 

ــاس مــدركات العمــلاء لجــودة حلــوبي، عبــد المحســن تعســاني، عمــر عقيلــي، ياســمين  -21 قي

، الخدمات الصحية و أثرها على رضاهم و تطبيـق ذلـك علـى المشـافي الجامعيـة السـورية

 .مجلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم الإقتصادية و القانونية

دراسة " المزيج التسويقي الخدمي وانعكاساته على المكانة الذهنيةغسان فيصل عبـد ،  -22

، مجلـة جامعـة كركـوك للعلـوم الإداريـة  "رواد الفنادق خمس نجوم في بغـداد  تحليلية لأراء

 . 2011،  1، العدد  1والاقتصادية ، المجلد 
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، مجلـة قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة فـي قطـاع غـزة فارس محمـود، -23

 . 2005الجامعة الإسلامية، عزة، المجاد الثالث عشر، العدد الأول، يونيو 

، كليـة الفنـون التطبيقيـة ، جامعـة حلـوان ، لـم تـذكر  مراقبـة الجـودةطمة علي متولي ، فا -24

 .  سنة النشر ولا مجلة النشر

البيئــة الماديــة للقــاء الخــدمي ودورهــا فــي إعــادة الشــراء للخدمــة فــرح علــي جســام ،  -25

ـــي للتجـــارة " المصـــرفية   ـــي المصـــرف العراق ـــة ف ـــوم  "دراســـة تطبيقي ، مجلـــة القادســـية للعل

 . 2016،  2العدد ، 18الادارية والاقتصادية  المجلد 

ــادق فئــة فهــد منــذر فهــد مشــعل ،  -26 أثــر جــودة الخــدمات الفندقيــة علــى رضــا ضــيوف فن

 . 2014/2015معة الزرقا ، الاردن ، ، جا الخمسة نجوم في مدينة عمان

بيئـــة العمـــل الماديـــة وأثرهـــا فـــي " فـــؤاد يوســـف عبـــد الـــرحمن ، ســـمية  عبـــاس مجيـــد ،  -27

،  دراســة اســتطلاعية فــي الشــركة العامــة للصــناعات الكهربائيــة"  حســين اداء العــاملين ت

 .  2012،  91ة والإقتصاد  العدد مجلة الإدار 

، الملتقــى الــدولي  العوامــل المــؤثرة فــي جــودة الخدمــة الفندقيــةمحمــود علــي الروســان ،  -28

مـاي  8-7، الجزائـر ، الثالث حول الجودة والتميز في منظمات الأعمـال ، جامعـة سـكيكدة 

 ،2007 . 

دراسـة تطبيقيـة فـي ، العلاقة بين الميزة التنافسية والتحليل البيئي محمود علي الروسان، -29

العــــدد الثالـــــث  مقــــال منشــــور فــــي مجلــــة الإدارة والإقتصــــاد،  القطــــاع المصــــرفي الاردنــــي،

 .2007والستون، عمان، 
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سية فـي انشـاء ميـزات تنافسـية دور الاستراتيجيات التنافمخفي أمين، بن شني يوسف،  -30

ـــات،  ـــدولي الرابـــع حـــول المنافســـة للمؤسســـات الصـــناعية خـــارج قطـــاع المحروق الملتقـــى ال

 .والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات

جــودة الخــدمات التــي تقــدمها البلــديات فــي فلســطين علــى  أثــرمـروان جمعــة الــدرويش،  -31

ؤتمر الـدولي للتنميـة الإداريـة نحـو أداء متميـز للقطـاع الحكـومي، مهـد ، المـرضا المستفيدين

 .2009نوفمبر ،  4-1الإدارة العامة الرياض، المملكة العربية السعودية  

جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين علـى رضـا  أثرمروان جمعة الـدرويش،  -32

أداء متميز للقطاع الحكـومي، مهـد الإدارة ، المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية نحو المستفيدين

 .2009نوفمبر ،  4-1العامة الرياض، المملكة العربية السعودية  

دراسة  –أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك مولود حواس، رابح حمـودي،  -33

لجزائريـة ، مجلـة أداء المؤسسـة ا -حالة خـدمات الهـاتف النقـال للوطنيـة لإتصـالات الجزائـر

 .2013، سنة  03عدد ال

تـأثير سـيكولوجية التصـميم الـداخلي علـى إنتاجيـة الأفـراد فــي نهـى بنـت سـعيد نشـيطي ،  -34

 . مجلة العمارة والفنون ، العدد الثالث ، لم تذكر سنة النشر  العمل

ــل القــوى التنافســية بالمؤسســة وعلاقتهــا هشــام ســفيان صلواتشــي، يوســف بودلــة،  -35 تحلي

ــــى،المبالتقســــيم الاســــتراتيجي ــــدولي لتق ــــ ال ع حــــول المنافســــة والاســــتراتيجيات التنافســــية الراب

 .للمؤسسات الصناهية خارج قطاع المحروقات
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هــدى جبــار كــاظم و صــباح عبــد الوهــاب ، تــأثير التكــاليف البيئيــة وتكــاليف الجــودة فــي  -36

 . 2013، 4، العدد 26، المجلد مجلة التقنيتحقيق بعض ابعاد الميزة التنافسية، 

، جسـر التنميـة، المعهـد الـوطني للتخطـيط، القـدرة التنافسـية وقياسـهاعـدنان، وديع محمـد  -37

 .2003الكويت، العدد الرابع والعشرون،

ـــو زيـــد ،  -38 ـــةيوســـف أبـــو فـــارة ، ســـمير أب ـــة الفندقي ـــي البيئ ـــة  النشـــاط الترويجـــي ف ، مجل

 . 2005اقتصاديات شمال إفريقيا العدد الثالث ، ديسمبر ، 

مـذكرة  ، ارة في الخـدمات فـي التحـول الهيكلـي والتنميـة الشـاملةدور اقتصاد الخدمات والتج -39

مـــن امانــــة الأونكتــــاد ، مــــؤتمر الأمــــم المتحـــدة للتجــــارة والتنميــــة ، اجتمــــاع الخبــــراء المتعــــدد 

يوليـــــو  20/ 18الســـــنوات بشـــــأن التجـــــارة والخـــــدمات والتنميـــــة ، الـــــدورة الخامســـــة ، جنيـــــف 

2017. 

 . 2017ت المؤشرات الرئيسية لسوق العمل ، منظمة العمل الدولية ، قاعدة بيانا -40

 . 2016، جنيف ،  منظمة العمل الدولية -41

 2017، تقريـر الاسـتثمار العــالمي  ،  2015حسـابات أمانـة الأونكتـاد اسـتنادا إلــى سـنة  -42

 ).مطبوعة الأمم المتحدة(

ينـاير  6مـؤرخ فـي  01 – 99، قـانون رقـم ) ينـاير  19،  1999( الجمهورية الجزائريـة  -43

،  2يحــدد القواعــد المتعلقــة بالفندقــة ، الجريــدة الرســمية للمجمهوريــة الجزائريــة  1999نة لســ

3-11  . 
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مــؤرخ فــي  46- 200، مرســوم تنفيــذي رقــم ) مــارس  5،  2000(الجمهوريــة الجزائريــة   -44

، يعــرف المؤسســات الفندقيــة ويحــدد تنظيمهــا وســيرها وكــذا كيفيــات  2000أول مــارس ســنة 

 .  7-3،  10دة الرسمية للجمهورية  الجزائرية ، استغلالها ، الجري
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قائمة المؤسسات الفندقية المدروسة:   02ملحق رقم   

 

تصنيف 

 الفندق

عدد  عدد الغرف الفندقاسم 

 الاسرة 

 البلدية  موقع الفندق

الجزائر  الطاقارة  –نهج فرانتز فانون  600 453 الأوراسي  نجوم  5

 الوسطى 

 بلوزداد  شارع حسيبة بن بوعلي   349  333 سوفيتال  نجوم  5

قصر  -الصنوبر البحري 531 320 الهيلتون نجوم 5

 المحمدية  –المعارض 

 المحمدية 

 المرادية  شارع سويداني بوجمعة  24 357 288 الجزائر نجوم 5

 سطوالي  سطوالي  –نادي الصنوبر  546 419 شيراتون  نجوم 5

 –شارع محمد رابية  01 144 69 لاماراس  نجوم  4

 القبة 

 القبة       

شارع محمد رابية قطعة  11 114 57 العزيز  نجوم 4

 القبة  – 09رقم  14

القبة (عزيز ال نجوم 4

 )القديمة

تجزئة بواري شارع أوكحيل  61 81

القبة  – 16الحاج رقم 

 القديمة 

المطار الدولي هواري  345 320 حياة ريجنسي  نجوم 4

 الدار البيضاء  –بومدين 

 الدار البيضاء 

 20+140 السلطان  نجوم 4

 جناح 

 –شارع فيكتور هيغو  02 280

 حسين داي 

 حسين داي 

 22+ 195 واحة ال نجوم 4

 جناح 

 32حسين داي  –بلهوشات  400

 شارع ميلود 

–شارع الإخوة مختاري  34 400 226 نيو داي  نجوم 4

 حسين داي 

 اسطوالي شاطئ النخيل قطعة رقم  120جناح + 48العزيز  نجوم 4
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 سطوالي  11 شقق+  ) فاقدور(

المركب السياحي لسيدي  238 124 الرياض  نجوم 4

 فرج 

العزيز  نجوم 4

 ) زرالدة(

 زرالدة  طريق محالمة زرالدة  09 200 133

 -طريق أولاد فايت 02 446 242 هوليداي ان  نجوم 4

 شراقة 

 أولاد فايت 

 05حي  -12ص ب  459 307 ماركير  نجوم 4

 باب الزوار  –جويلية 

 باب الزوار 

 – 317سيتي سيقنا رقم  150 82 هاني  نجوم 4

 باب الزوار 

 ب الزوار با

 139( 150 السفير  نجوم  3

أجنحة  9+ 

 ) شقق  2+

الجزائر  شارع علسلة حسين  297

 الوسطى 

الجزائر  –نهج باستور  05 130 64 البير الأول  نجوم  3

 الوسطى 

 عين طاية   26عين الشرب رقم  25 15 توركواز  نجوم 3

حديقة الحيوانات طريق  126 52 مرفلون دور نجوم 3

  165ادوس ص ب الق

 بن عكنون 

 برج الكيفان  شارع الإخوة مقراني  26 450 224 ادغير الكبير  نجوم 3

 شارع سعيدي أحمد  03 102 54 بالاس ابارت  نجوم 3

 الشراقة  شارع طلاع أحسن  33 130 100 الأمير  نجوم 3

دار الضياف  نجوم 3

 ) بوشاوي(

168  )

164 +04 

 ) أجنحة

 بوشاوي دوار حمزة  330

دار  نجوم 3

( الضياف

 ) شراقة

 طريق لاردوت  300 155
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 حسين داي  شارع عمارة بن سمارة  06 190 102 الداي حريزي  نجوم 3

 الحراش  شارع بوعمامة  07 90 43 الهناء  نجوم 3

 10+ 75 أفريكا ذوفا  نجوم 3

 أجنحة 

شارع حمومات بوسعر  150

 حسين داي 

 حسين داي 

 الرويبة  شارع عادل نور الدين  01 48 28 يت سو  نجوم 3

 سطوالي  المركب السياحي سيدي فرج  188 94 المرسى  نجوم 3

 20+ 334 المنار  نجوم 3

 شقق 

 المركب السياحي سيدي فرج 921

إقامة سيدي  نجوم 3

 فرج 

+ شقة  156

 غرفة  30

 المركب السياحي سيدي فرج  639

 شارع النخيل  09 74 42 العباسيين  نجوم 3

 14+  16 سلطان قجار نجوم 3

 جناح 

المكتوب بالم – 95فيلا  38

 بيش 

 سطوالي 

 1+ 53 بلازا نجوم 3

 جناح 

 سيدي امحمد  شارع محمد بلوزداد  66 106

سيدي  –ساحة الشهداء  68 31 إكرام الضيف نجوم 3

 امحمد 

المركب  201ص ب  1000 419 سفير مزفران  نجوم 3

 ي لزرالدة السياح

 زرالدة 

الرمال  نجوم 3

 الذهبية 

 المركب السياحي لزرالدة  400 200

المركب  نجوم 3

السياحي 

 لزرالدة 

277 +40 

 80+ فيلا

 20+ بانقالو 

 شقة 

 المركب السياحي لزرالدة 554

 -158حي بوسحافي قطعة  72 46 باست نايت نجوم 3

 باب الزوار 

 باب الزوار 

حي العمال باب الزوار ص  318 264 ابييس  نجوم 3
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  134ب 

 -05الطريق الوطني رقم  66 66 جاردي  نجوم 3

 باب الزوار 

 حيدرة  حي سعيد حمدين  100 50 لالة دوجة  نجوم 3

 الابيار  ديسمبر 11شارع  01 129 93 الأبيار  نجوم 3

 ديسمبر الأبيار  11شارع  72 38 دوفال  نجوم 3

 بئر مراد رايس  شارع محمد معطيبان  18 48 30 سراي نجوم 3

 شارع خوجة الجلد  52 55 30  02الداي  نجوم 3
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 قائمة الاستبيان :  03ملحق رقم 

  02جامعة البليدة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية 

 تخصص تسويق 

 استبيان                                         

 

 

 

 المظهر المادي للخدمة الفندقية : المحور الأول 

المظهر المادي الذي تلاحظونه وتجدونـه فعـلا ) أبعاد ( نقدم لكم مجموعة عبارات تتعلق بمستويات 

عنــد كــل عبــارة حــول خاصــية نقترحهــا )  5إل  1( بفنــدقكم ، ونطلــب مــن ســيادتكم وضــع تــرقيم مــن 

 :كمايلي 

 ؛ 1غير موافقين  تماما على العبارة ، ضعوا الرقم  إذا كنتم -    

 ؛ 2إذا كنتم غير موافقين على العبارة ، ضعوا الرقم  -    

 ؛3إذا كنتم  محايدين على العبارة ، ضعوا الرقم  -

 ؛ 4إذا كنتم  موافقين على العبارة ، ضعوا الرقم  -    

 ؛5لرقم إذا كنتم موافقين  تماما على العبارة ، ضعوا ا -    

 

 ..سيدي ، سيدتي 

اعتماديــة المظهــر المــادي للخدمــة الفندقيــة :" فــي إطــار التحضــير لأطروحــة الــدكتوراه حــول       

دراســة حالــة عينــة مــن الفنــادق بولايــة  –كمــدخل لتحقيــق الميــزة التنافســية للمؤسســات الفندقيــة 

ونحــيطكم علمــا أن . ، نتشــرف بمشــاركتكم الضــرورية فــي الإجابــة علــى قائمــة الاســتبيان   - ائــرالجز 

 لا أهداف البحث العلمي ، وشكرا جزيلاإبياناتها تتصف بالأمانة والسرية ولا تخدم 
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ــــــــــــــــــــر  نص العبارات  غي

موافـــــــــــــق 

 تماما

غيــــــــــــــر 

 موافق 

موافــق  موافق  محايد 

 تماما

      يهتم فندقكم بمظهره المادي الخارجي

      يمتلك فندقكم مظهر مادي خارجي جذاب

تســـــعون إلـــــى تحســـــين المظهـــــر المـــــادي الخـــــارجي 

 لفندقكم مستقبلا

     

      يهتم فندقكم بمظهره المادي الداخلي

      يمتلك فندقكم مظهر مادي داخلي متكامل

تســـــعون إلـــــى تحســـــين المظهـــــر المـــــادي الـــــداخلي 

 لخدماته لفندقكم مستقبلا

     

      يهتم الفندق بالجوانب الملموسة الإضافية لخدماته

يمتلــك فنــدقكم جوانــب ملموســة إضــافية ذات جــودة 

 عالية

     

موسـة يسعى الفندق إلى تحسين وامـتلاك جوانـب مل

 إضافية مستقبلا
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يضـم هـذا المحـور إثنتـي عشـرة فقـرة تتعلـق بـالميزة التنافسـية للمؤسسـات الفندقيـة قيـد  :المحور الثـاني

 . ، نقوم بنفس العملية السابقة الدراسة وخدماتها 

غيــــــــــــــر  نص العبارات 

موافـــــــق 

 تماما 

غيــــــــــــــر 

 موافق 

موافــق  موافق محايد 

 تماما 

      خدماته المقدمةيهتم الفندق بجودة 

      تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بجودة عالية

      يسعى الفندق إلى تحسين جودة خدماته مستقبلا

      يهتم الفندق بطرح خدمات بأسعار مقبولة

تتميـــز أســـعار الخـــدمات التـــي يقـــدمها الفنـــدق بأســـعارها 

 المنخفضة

     

      ماته مستقبلايسعى الفندق إلى تخفيض أسعار خد

      يهتم الفندق بمرونة الخدمات التي يقدمها

      تتميز الخدمات التي يقدمها الفندق بالمرونة

      يسعى الفندق إلى زيادة مرونة خدماته مستقبلا

      يهتم الفندق بتسليم خدماته بالطريقة اللازمة لزبائنه

ســــهولة ( ة يســــلم حاليــــا الفنــــدق خدماتــــه للزبــــائن بمرونــــ

 )وسلاسة
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      يسعى الفندق إلى تحسين تسليم خدماته مستقبلا

.رتقبلوا منا فائق الاحترام والشك   
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 "المظهر المادي الخارجي"الإتساق الداخلي لفقرات ) : 04(الملحق رقم 

 

Corrélations 

 q1 q2 q3 ext 

q1 

Corrélation de Pearson 1 ,620
**
 ,486

**
 ,875

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q2 

Corrélation de Pearson ,620
**
 1 ,202

*
 ,760

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,027 ,000 

N 120 120 120 120 

q3 

Corrélation de Pearson ,486
**
 ,202

*
 1 ,734

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,027  ,000 

N 120 120 120 120 

ext 

Corrélation de Pearson ,875
**
 ,760

**
 ,734

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 "يداخلالمظهر المادي ال"الإتساق الداخلي لفقرات ) : 05(م الملحق رق

 

Corrélations 

 q4 q5 q6 inter 

q4 

Corrélation de Pearson 1 1,000
**
 ,620

**
 ,952

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q5 

Corrélation de Pearson 1,000
**
 1 ,620

**
 ,952

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q6 

Corrélation de Pearson ,620
**
 ,620

**
 1 ,831

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 

inter 

Corrélation de Pearson ,952
**
 ,952

**
 ,831

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 "الجوانب الملموسة الإضافية"الإتساق الداخلي لفقرات ) : 06(الملحق رقم 

 

Corrélations 

 q7 q8 q9 autres 

q7 

Corrélation de Pearson 1 ,297
**
 ,616

**
 ,842

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q8 

Corrélation de Pearson ,297
**
 1 ,203

*
 ,641

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,026 ,000 

N 120 120 120 120 

q9 

Corrélation de Pearson ,616
**
 ,203

*
 1 ,804

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,026  ,000 

N 120 120 120 120 

autres 

Corrélation de Pearson ,842
**
 ,641

**
 ,804

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 "الجودة"لداخلي لفقرات الإتساق ا) : 07(الملحق رقم 

 

Corrélations 

 q10 q11 q12 qual 

q10 

Corrélation de Pearson 1 ,660
**
 ,620

**
 ,913

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q11 

Corrélation de Pearson ,660
**
 1 ,312

**
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,000 

N 120 120 120 120 

q12 

Corrélation de Pearson ,620
**
 ,312

**
 1 ,793

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 

N 120 120 120 120 

qual 

Corrélation de Pearson ,913
**
 ,780

**
 ,793

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 "التكلفة"الإتساق الداخلي لفقرات ) : 08(الملحق رقم 

 

Corrélations 

 q13 q14 q15 cout 

q13 

Corrélation de Pearson 1 ,215
*
 ,620

**
 ,741

**
 

Sig. (bilatérale)  ,018 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q14 

Corrélation de Pearson ,215
*
 1 ,563

**
 ,757

**
 

Sig. (bilatérale) ,018  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q15 

Corrélation de Pearson ,620
**
 ,563

**
 1 ,908

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 

cout 

Corrélation de Pearson ,741
**
 ,757

**
 ,908

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 "المرونة"الإتساق الداخلي لفقرات ) : 09(لحق رقم م

 

Corrélations 

 q16 q17 q18 flex 

q16 

Corrélation de Pearson 1 ,103 ,043 ,531
**
 

Sig. (bilatérale)  ,263 ,640 ,000 

N 120 120 120 120 

q17 

Corrélation de Pearson ,103 1 ,762
**
 ,845

**
 

Sig. (bilatérale) ,263  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

q18 

Corrélation de Pearson ,043 ,762
**
 1 ,819

**
 

Sig. (bilatérale) ,640 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 

flex 

Corrélation de Pearson ,531
**
 ,845

**
 ,819

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 "التسليم"الإتساق الداخلي لفقرات :  )10(الملحق رقم 

 

Corrélations 

 q19 q20 q21 liv 

q19 

Corrélation de Pearson 1 ,173 ,139 ,655
**
 

Sig. (bilatérale)  ,058 ,131 ,000 

N 120 120 120 120 

q20 

Corrélation de Pearson ,173 1 ,282
**
 ,691

**
 

Sig. (bilatérale) ,058  ,002 ,000 

N 120 120 120 120 

q21 

Corrélation de Pearson ,139 ,282
**
 1 ,700

**
 

Sig. (bilatérale) ,131 ,002  ,000 

N 120 120 120 120 

liv 

Corrélation de Pearson ,655
**
 ,691

**
 ,700

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 

 

  

 

 

 

 

                                  

لمحاور الدراسةالإتساق الداخلي ) : 11(الملحق رقم   
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Corrélations 

 ext inter Autres Qual Cout Flex Liv Tout 

ext 

Corrélation de Pearson 1 ,918
**
 ,751

**
 ,877

**
 ,794

**
 ,637

**
 ,634

**
 ,909

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

inter 

Corrélation de Pearson ,918
**
 1 ,823

**
 ,958

**
 ,881

**
 ,704

**
 ,646

**
 ,962

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

autres 

Corrélation de Pearson ,751
**
 ,823

**
 1 ,799

**
 ,840

**
 ,665

**
 ,601

**
 ,886

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

qual 

Corrélation de Pearson ,877
**
 ,958

**
 ,799

**
 1 ,858

**
 ,689

**
 ,591

**
 ,937

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

cout 

Corrélation de Pearson ,794
**
 ,881

**
 ,840

**
 ,858

**
 1 ,769

**
 ,640

**
 ,935

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

flex 

Corrélation de Pearson ,637
**
 ,704

**
 ,665

**
 ,689

**
 ,769

**
 1 ,580

**
 ,812

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

liv 

Corrélation de Pearson ,634
**
 ,646

**
 ,601

**
 ,591

**
 ,640

**
 ,580

**
 1 ,747

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

tout 

Corrélation de Pearson ,909
**
 ,962

**
 ,886

**
 ,937

**
 ,935

**
 ,812

**
 ,747

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 "المظهر المادي الخارجي"تحليل فقرات ): 12(الملحق رقم 
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 "الداخليالمظهر المادي "تحليل فقرات ): 13(الملحق رقم 
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 "المظاهر الملموسة الإضافية"تحليل فقرات ): 14(الملحق رقم 
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 "الجودة"تحليل فقرات ): 15(حق رقم المل
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 "التكلفة"تحليل فقرات ): 16(الملحق رقم 
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 "المرونة"تحليل فقرات ): 17(الملحق رقم 
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 "التسليم"تحليل فقرات ): 18(الملحق رقم 
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 العلاقة بين المظهر المادي والميزة التنافسية للفندق ):19(الملحق رقم 
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 الأثر المعنوي للمظهر المادي الخارجي على الجودة): 20(الملحق رقم 
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 التكلفةالأثر المعنوي للمظهر المادي الخارجي على ): 21(الملحق رقم 
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 المرونةالأثر المعنوي للمظهر المادي الخارجي على ): 22(الملحق رقم 
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 التسليمهر المادي الخارجي على الأثر المعنوي للمظ): 23(الملحق رقم 
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 الجودةعلى  الداخليالأثر المعنوي للمظهر المادي ): 24(الملحق رقم 
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 التكلفةعلى  الداخليالأثر المعنوي للمظهر المادي ): 25(الملحق رقم 
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 المرونةعلى  الداخليالأثر المعنوي للمظهر المادي ): 26(الملحق رقم 
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 التسليمعلى  الداخليالأثر المعنوي للمظهر المادي ): 27(الملحق رقم 
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 الجودةعلى  للجوانب الملموسة الإضافية الأثر المعنوي : ) 28(الملحق رقم 
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 التكلفة على  للجوانب الملموسة الإضافية الأثر المعنوي ): 29(الملحق رقم 
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 المرونةعلى  سة الإضافية للجوانب الملمو الأثر المعنوي ): 30(الملحق رقم 
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 التسليم على  للجوانب الملموسة الإضافية الأثر المعنوي ): 31(الملحق رقم 
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Résumé :  
      

         La présente étude a pour objet l’aspect matériel du service hôtelier 

comme point d’accès à la réalisation et la promotion de l’avantage 

concurrentiel des établissements hôteliers. Nous parvenons théoriquement à 

l’importance extrême des variables études vu le progrès concurrentiel 

rapide à travers lequel, les différentes entreprises y compris les 

établissements hôteliers visent à dominer les sources de l’excellence 

concurrentielle en raison de la forte concurrence que connait l’industrie 

hôtelière au niveau local et mondial. L’aspect matériel du service hôtelier 

représente une des sources stratégiques les plus importantes   qui a attiré 

l’attention des chercheurs et des professionnels dans ce domaine. Nous 

avons projeté l’étude sur la situation de commercialisation hôtelière d’un 

échantillon des hôtels d’Alger à travers un sondage de groupe de cadres 

commerciaux et administratifs. Nous sommes parvenus aux résultats 

suivants : 

 

      * La majorité des hôtels étudiés s’appuient sur l’aspect matériel pour 

gagner la satisfaction  de sa clientèle et renforcer sa compétitivité dans un 

climat de forte concurrence.  

     

      * Il existe une relation entre l’aspect matériel du service hôtelier 

(l’apparence extérieure, intérieure et autre cotés concrets) et l’avantage 

concurrentiel sous ses différents aspects ( la qualité, le prix, la flexibilité la 

livraison…)  

 

     * Il y a un effet statistiquement significatif au niveau du signe (0,05) 

pour que les établissements hôteliers gagnent un avantage concurrentiel qui 

est dû à l’application de l’aspect  matériel sous toutes ses formes 

(apparence extérieure, apparence intérieure et autres côtés concrets.) 

     * Il n’y a pas d’effet statistiquement significatif au niveau du signe 

(0,05) pour les aspects supplémentaires de livraison. 

 Mots clés :  

  Service hôtelier, satisfaction de la clientèle, avantage concurrentiel, aspect 

matériel, établissements hôteliers.   
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