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:مقـدمـة  

لقد تطور في الآونة الاخيرة مفهوم تسويق الخدمات وأصبحت الخدمات تلعب دورا كبيرا في لصاح وفشل       
يمثل روحها وسبيل بقائها في الأسواق خاصة الخدمات  ،حيث أنوالعديد من الدنظمات وفي لستلف القطاعات

 .الفندقية 

 تيعبو في ظل التحولات الدختلفة اليعتبر الزبون بالنسبة للمؤسسة مركز اىتمام نظرا للدور الرئيسي الذي يلكما 
بالعديد من الدؤسسات الى ضرورة بناء  دىيشهدىا عالم الأعمال اليوم من منافسة شديدة للغاية، وىذا ما أ

علاقات طيبة مع زبائنها لأطول فتًة لشكنة وكذا لزاولة الحفاظ عليهم والتعرف على لستلف حاجاتهم ورغباتهم، 
ىذا من أجل خلق القيمة لديهم وكذا برقيق رضاىم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وبرقيق الالتزام معهم وبالتالي 

 بالولاء في ظل الظروف الحالية.الوصول إلى ما يسمى 

لذا أصبحت الدؤسسات تتسابق لضو إرضاء الزبون بشتى الطرق والوسائل، من خلال تلبية حاجاتو ورغباتو 
بشكل أفضل، بل أكثر من ذلك اكتشاف رغبات كان عاجزا عن التعبير عنها بهدف زيادة مستوى الرضا 

و وبين الدؤسسة فولاء الزبائن أصبح أىم أىداف الدؤسسة ومفتاح لديو، وبناء ولائو من خلال بناء علاقة قوية بين
 لصاحها وبقائها في السوق، وتبحث باستمرار على ألصح الطرق والوسائل لبنائو.

غير أن الدؤسسات الفندقية أدركت أن معظم السياسات التسويقية تنطلق من كون الخدمة ذات معطيات 
فإذا كان تسويق السلع يعتمد على الدزيج التسويقي الرباعي  يا،نسبخاصة، لشا يجعل عملية تسويقها صعب 

السعر . التوزيع . التًويج ( ، فإن ىذا الدزيج قد يصبح قاصرا في تسويق خدمة تتميز بدجموعة من  )الدنتج.
الخصائص ، وىو ما يؤشر على ضرورة توسيع الدزيج التسويقي التقليدي ليشمل أخرى من شأنها أن تلائم 

 ص المحيطة بإنتاج وتقديم الخدمة واستهلاكها .الخصائ

ومن بين أىم الخصائص صفة عدم ملموسية الخدمة والتي منها تتفرع بشكل رئيسي لرموعة خصائص أخرى 
مثل عدم قابليتها للتخزين وتزامن إنتاجها مع استهلاكها فضلا عن إختلاف جودة لسرجاتها بفعل الطابع 
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 ب‌
 

دمها والزبون ، بسبب ذلك ، لا يستطيع الزبون تقييم الخدمة بسهولة البشري في تبادل الخدمة بين مق
 وموضوعية مقارنة بكيفية تقييمو للسلع.

أي أنو في حالة غياب الدلموسات في الدنتج الخدمي ، يكون الزبون أكثر ترددا بشأن الاستفادة منها ، ولذلك 
تقييم أداء الخدمة ، لشا يدفع بدسوق الخدمة إلى  يبحث عن الأشياء الدلموسة المحيطة بالخدمة ويعتمد عليها في

لزاولة بزفيف تعقيد عدم ملموسية جوىر الخدمة عن طريق التًكيز على الجوانب الدلموسة في عرض الخدمات ، 
وبالنتيجة ؛ يقوده ذلك للتفكير في إضافة الدليل )الجانب . الدظهر( الدادي للخدمة كداعم لجوىر الخدمة كأحد 

يج التسويقي للخدمات ، والذي يتكون من العديد من الأبعاد الدختلفة )عوامل الجو العام. عوامل عناصر الدز 
التصميم ، العوامل الاجتماعية . وغيرىا ( والتي تسهل أداء الخدمة من جهة ، وتسهل تقييمها من قبل الزبون 

 من جهة أخرى .

  اشكالية الدراسة:

 الية التالية:من خلال ما سبق ذكره يمكن طرح الاشك

 لفنادق على درجات ولاء الأفراد ؟لالدادية  البيئة  عوامل ما مدى تأثير

 حول ىذه الإشكالية تتفرع لرموعة من التساؤلات والتي نذكر منها: 

 الدؤثرة في عملية اختيار الأفراد لفندق اقامتهم؟  عوامل البيئة الدادية للفنادقما ىي أىم -1

 ىل ىناك تأثير لأبعاد الجانب الدادي على ابذاىات الزبائن؟-2

 ىل بزتلف ابذاىات الافراد باختلاف غرض اقامتهم وجنسهم؟ -3
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 الفرضيات: 

 الفرضيات التالية:  بناءا على التساؤلات السابقة تم وضع

 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبون والبيئة الدادية للفندق". -1
وكذا  بالبيئة الدادية للفنادقيوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في  اىتمام افراد العينة لا " -2

 مستوى ولائهم للفنادق التي اقاموا فيها نتيجة لاختلاق جنسهم".
عند الاقامة  بالبيئة الدادية للفندقة إحصائية لددى اىتمام افراد العينة "يوجد فروقات ذات دلال -3

 فيو نتيجة لغرض الاقامة".

 أسباب اختيار الموضوع: 

 :المبررات العلمية

يرجع دواعي اختيار ىذا الدوضوع الى الدور الذي يلعبو التسويق الفندقي والذي يساىم في لصاح  -
 الدؤسسات الفندقية.

 في لرال تسويق الخدمات الفندقية والذي يجعل ىاتو الاخيرة تبحث عن التميز. التطور الحاصل -

 المبررات الموضوعية:

الدؤسسات الفندقية اليوم وفي ظل احتدام شدة الدنافسة، بررص اكثر من اي وقت مضى على بناء  -
ساىم في لصاح صورة في اذىان الافراد الدتعامل معهم، وذلك من خلال بيئتها الدادية التي يمكن ان ت

 الدؤسسة الفندقية واستمرارىا.

 المبررات الذاتية:

 توافق موضوع البحث مع طبيعة التخصص. -
 التطرق إلى ىذا الدوضوع من أجل فتح المجال للباحثين الدهتمين بو مستقبلا.  -
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 الديل الشخصي لذذا الدوضوع والرغبة في الاضطلاع على كل ما ىو جديد فيما يخص ىذا الدوضوع. -

 اف الدراسة: أهد

  بالبيئة الدادية للفنادق.الدفاىيم الدتعلقة توضيح  -
 توضيح مدى ارتباط وتأثير عناصر الادلة الدادية للفنادق على عملية اختيار الأفراد لفنادق اقامتهم. -
 معرفة العنصر الأكثر تأثير على عملية الاختيار من بين العناصر الدذكورة.  -
الادلة الدادية للفنادق في عملية الاختيار نتيجة اختلاف غرض  توضيح مدى تأثير مساهمة عناصر -

 الاقامة بالاضافة الى جنس الافراد.
 .في الدؤسسات الخدمية على ولاء الدستهلكينعوامل البيئة الدادية لزاولة التعرف على تأثير  -
 برديد التفضيلات التي يرغب فيها العملاء في الفندق.  -
 الاقتًاحات والتوصيات على ضوء النتائج التي يسفر عنها الباحث. وضع بعض -

 أهمية الدراسة: 

تكمن اهمية ىذا الدوضوع في كون الدراسة تدخل في اطار التحضير لشهادة الداستً في العلوم التجارية بزصص 
 تسويق الخدمات. وبالتالي تهتم ىذه الدراسة ب:

الدراسة في إنارة الطريق للباحثين والدختصين لإثارة القطاع الفندقي وأهميتو في التنمية  مساهمة ىذه -
 الاقتصادية.

تقديم نتائج ىذه البحث كتوصيات لدديري الفنادق لدساعدتهم في وضع الخطط والاستًاتيجيات  -
 التسويقية الدناسبة.

 الخدمي. يساىم الدوضوع في تزويد الطالب بدرجع جديد في لرال التسويق -
 لفت انتباه الفنادق لأهمية عنصر الجانب الدادي في التأثير على ولاء الزبون. -
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 حدود الدراسة:

 تتناول ىذه الدراسة اثر الادلة الدادية للفنادق على ولاء الدستهلك. الحدود الموضوعية:

ذين كانت لذم بذربة مسبقة شملت الدراسة الديدانية لرموعة من الافراد من ولاية تيارت و ال الحدود المكانية:
 مع الفنادق كما تم اختيارىم بطريقة عشوائية.

 2018/2019الحدود الزمنية:

 المنهج المستعمل: 

لقد تم الاستناد في معالجتنا لذذا الدوضوع على الدنهج الوصفي والتحليلي، حيث تم الاعتماد على الدنهج 
التي بسس الدوضوع، والدنهج التحليلي في التعليق والتعقيب  الوصفي في لزاولتنا لتقديم مسح التعاريف والدفاىيم

 على نتائج الدراسة الديدانية.

 الدراسات السابقة: 

فؤاد حاج عبد القادر، "اهمية الدزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية"، مذكرة بزرج تندرج ضمن .1
 2009/2010 متطلبات نيل شهادة الداجستير، جامعة ابي بك بلقايد، تلمسان،

دراسة حول اهمية الدزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية، والتي تضمنت دور الدزيج التسويقي في ترقية 
الخدمات السياحية واثره على ولاء الزبون، حيث توصل الطالب الى ان ىناك علاقة طردية قوية بين الدزيج 

 ىناك ارتباط قوي بين الدزيج التسويقي للفندق وولاء زبائنو.  التسويقي لفندق الزيانيين ودرجة ولاء زبائنو، اي ان

،اطروحة  servqulعاشور ايمان، قياس اثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن باستخدام نموذج .2
 .2014/2015"لونيسي علي"، البليدة،  2مقدمة لنيل درجة الداجستير في العلوم التجارية، جامعة البليدة 
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ل قياس اثر جودة خدمات فندق الحسين على رضا الزبائن والتي تضمنت ما مدى تقييم فندق دراسة حو 
الحسين لجودة الخدمات الدتوقعة والدقدمة لذم فعليا وكذا مدى اهمية الخدمات الدقدمة في برقيق رضا الزبائن، 

ودة الخمسة الاساسية حيث توصلت الباحثة الى ان جودة الخدمات الدقدمة تتحدد من خلال قياس ابعاد الج
)الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف(. وكذا الفرق بين جودة الخدمة الفعلية وجودة الخدمة 
الددركة اي انو اذا كان الاداء الفعلي اكبر من الدتوقع يعني ان زبائن الفندق راضون عن جودة الخدمة وبدرجة 

 عالية.

الجانب الدادي للفنادق على ابذاىات الزبون"، مذكرة بزرج لنيل شهادة الداستً، الحاج لزمد طواىير، "اثر .3
 2016/2017جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

اما ىاتو دراسة فقد بسحورت حول قياس اثر الجانب الدادي للفنادق على ابذاىات الزبون حيث تم التطرق الى 
نت مدى تأثير الجانب الدادي الفندقي الدستخدم من قبل دراسة حالة عينة من زبائن فندق ليناتال، والتي تضم

الفندق ومدى تأثيره على الزبائن وبالتالي برقيق درجة ولاء عالية حيث توصل الطالب الى ان ىناك علاقة 
 ارتباطية قوية بين الجانب الدادي للفندق وولاء الزبائن.
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 تقسيمات الدراسة ومحتوياتها: 

لدعالجة الدوضوع سنحاول المحافظة على التسلسل الدنطقي والتدرج في طرح الأفكار قدر الإمكان لذلك قمنا 
 بتقسيم بحثنا كالتالي: 

 الجانب النظري الدعالج فيو فصلين وجانب تطبيقي الدتمثل في الدراسة الديدانية.

التسويق الفندقي سنتعرض فيو إلى مضامين تسويقية حيث  دور البيئة الدادية في فهو برت عنوان الفصل الأول:
سنحاول معالجة بعض الدفاىيم الخاصة بالفنادق وخدماتها في الدبحث الاول ،اما الدبحث الثاني فسنتناول فيو 

 التسويق الفندقي وكذا عناصر الدزيج التسويقي اما الدبحث الاخير فتضمن الادلة الدادية للبيئة الفندقية.

 مدخلفقد تم التطرق في الدبحث الاول عن   الاطار الدفاىيمي لولاء الزبون فهو برت عنوان الثاني:الفصل 
، كما  انواع الولاء واقتصادياتو وكذا قياس مستوياتو اما الدبحث الثاني فقد تناولنا فيو مفاىيمي لولاء الزبون

ولاء ، وكذا ابراز استًاتيجية بناء الولاء وبرسينو تناولنا في الدبحث الثالث الدنهج الاستًاتيجي لتحسين وتعزيز ال
 وزيادتو.

للفنادق على ولاء الدستهلك، تطرقنا  عوامل البيئة الداديةبسثل في الدراسة الديدانية حول تأثير  الفصل الثالث: 
الاحصائية في الدبحث الاول الى عرض منهجية الدراسة الديدانية ، اما الدبحث الثاني فقد تم فيو عرض النتائج 
 بتوضيح أكثر عنصر من العناصر تأثيرا على عملية الاختيار، واخيرا قمنا باختبار فرضيات الدراسة.

 



 
 الفصل الاول

المادية في  البيئةدور 
 التسويق الفندقي
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 :تمهيد

ضرورة  زملا شك في ان التطور الذي يشهده القطاع الفندقي وانتشار ابؼنظمات الفندقية في كل مكان يستل
بحيث يعمل على اشباع حاجاتهم  ،وجود نشاط تسويقي فعال يسعى الى جذب اكبر عدد بفكن من السياح

 .تكميلية الاساسية ابؼهمةورغباتهم لتحقيق اكبر عائد بفكن. إذ بيثل القطاع الفندقي احدى الصناعات ال

عن الاشياء  الزبون يبحثنتيجة للخصائص ابؼميزة للخدمة من عدم ملموسية وقلة ابعانب ابؼلموس فيها، 
بتُ ابرزىا بقد الدليل او ابؼظهر ابؼادي  من و ، ابؼلموسة المحيطة بابػدمة و يعتمد عليها في تقييم اداء ابػدمة

للخدمة والذي يعد العامل الاول الذي يبتٌ عليو الزبون موقفو وتوقعاتو من ان ابؼنتج سيلبي احتياجاتو ورغباتو 
ياء ابؼلموسة المحيطة بابػدمة بؼساعدتو في تقييم ابػدمة، وذلك ما ام لا. ويقوده ذلك الى البحث عن الاش

الدليل)ابعانب . ابؼظهر( ابؼادي كداعم بعوىر ابػدمة كأحد عناصر ابؼزيج  ةابػدمات الى اضاف  امسوقو اضطر 
هة، التسويقي ابؼوسع للخدمات، والذي يتكون من العديد من الابعاد ابؼختلفة والتي تسهل اداء ابػدمة من ج

 وتسهيل وتقييمها من قبل الزبون من جهة اخرى.
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 مدخل عام للفنادق: ولالمبحث الأ

ابؼصدر الذي يساعد في تلبية رغبتو وابؼتمثلة في اشباع حاجاتو  ةتعد ابػدمات الفندقية بالنسبة الى الزبون بدثاب
ورغباتو اما من منظور ابؼؤسسة الفندقية فهي بسثل ىدف ورسالة رئيسية وحيدة لتحقيق الربح وبؽذا بهب ان 

 نعطي شرحا مفصلا بؽذا ابؼفهوم من خلال ىذا ابؼبحث وذلك بتسليط الضوء على ابؼؤسسة الفندقية.

 ماىية الفندقل: الأو  المطلب

 ةولكن حسب ما جاء في ابؼصادر القدبية فان كلم ،ان كلمة فندق لا يوجد بؽا اصلا او مصدر في اللغة العربية
 ،اليونانية وتعتٍ مكان للإيواء يوفر للنزيل ابؼأوى » apkodnap « فندق في اللغة العربية يرجع الى كلمة

  . » adkodnap 1«  كلمة فأصبحتلوقد جرى برريف بسيط لابػدمة بؼدة معينة لقاء اجر معلوم  ابؼأكل و

اي   » mdiaiaoh«  في اللغة اللاتينية مثل ،بينما بسثل كلمة فندق بالنسبة للغات الاخرى تسميات بـتلفة
في حتُ   » mdiioh«  الفرنسية فكانت بسثل كلمة وفي اللغة ،القاعة التي يتم بها استقبال الزوار والتًحيب بهم

حتى   «hôtel» في اللغة الفرنسية تعتٍ الضيف اشتقت منها كلمة فندق  » mdio«  كلمة  اصبحت
  2.اصبحت شائعة حتى الان

ابؼنظمات التي  الباحثتُ و ،قد اختلفت ابؼفاىيم بالنسبة للفنادق اختلاف اراء الكتابل :مفهوم الفندق .1
  :منها لذلك سوف نتطرق الى بعض التعريفات ،تعتٌ بهذا المجال

                                                           
ص  ،2007،مصر ،الاسكندرية،مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع  ،التسويق الفندقي"-التسويق السياحي-"التسويق ،طارق عبد الفتاح الشريعي -1

215. 
العدد ابػامس ، بؾلة الادارة والاقتصاد ،"اثر تنويع وتطوير الخدمات الفندقية على الايرادات في صناعة الفنادق العراقية" ،الرضا علوانعبد  -2

 6ص،2009،والسبعون
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وجبات الطعام والشراب وابػدمات الاخرى كالتسلية  ،قدم خدمات الايواءتالفندق ىو عبارة عن مؤسسة "
 ةوبهب على ادارة الفندق ان بزلق علاقات طيبة مع زبائنها وتهيئة كوادر فني، والتًفيو الى ابعمهور ابؼستهدف

 1."مؤىلة قادرة على تقديم ابػدمات

ابؼكان الذي بوصل فيو الزبون على بصيع ابػدمات التي بإمكانو ابغصول عليها في يعرف الفندق بانو "كما 
 2."منزلو ولكن نظتَ اجر متفق عليو مسبقا

خدمات الايواء .الطعام الشراب. )" مؤسسة خدمية تقوم بتقديم خدمات متكاملة  بأنو يعرف الفندق كذلك
يرغبون بشرائها او جزء منها وفقا لقوتهم الشرائية او الفتًات ي ابػدمة الذين يبؼتلق ( ،التسلية والتًفيو وغتَ ذلك

 3."التي يريدونها

كذلك عرفت ابعمعية الأمريكية للفنادق وابؼوتيلات الفندق كامل يلي" الفندق نزل اعد طبقا لأحكام القانون 
 4.لقاء اجر معلوم" ىليجد النزيل ابؼأوى وخدمات اخر 

فندق كالتالي" الفندق مكان يتلقى فيو ابؼسافر خدمات ابؼاوي والطعام مقابل اما القانون البريطاني فقد عرف ال
  5" .سعر بؿدد قادر على دفعو

ومن التعاريف السابقة بيكن القول ان الفندق ىو عبارة "عن مؤسسة توفر الإقامة والطعام وخدمات اخرى 
 ."لضيوفها مقابل سعر معتُ

                                                           
 .22ص  ،2008،الاردن،عمان،دار الراية للنشر والتوزيع، "ادارة المنظمات الفندقية" ،عصام حسن السعيدي -1
 .21ص،2010،عمان الاردن،دار اسامة للنشر والتوزيع،"الادارة الفندقية والسياحية" ،يعقوب حافظعبد الكريم  -2
مداخلة ضمن اشغال ابؼؤبسر العلمي الدولي السابع حول  ،"اثر الازمة المالية العالمية على تسويق الخدمات الفندقية" ،بؿمد العوامرة وصلاح الرواشدة -3

 11و10يومي  ،الاردن،جامعة الزرقاء ابػاصة،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية  ،الافاق،الفرص،التحديات،بؼية على منظمات الاعمالتداعيات الازمة ابؼالية العا
 .4ص،2009 ،نوفمبر

كلية العلوم ،  ابؼستدامةمداخلة ضمن اشغال ملتقى حول اقتصاديات السياحة ودورىا في التنمية ، "مستقبل التسويق الفندقي في الجزائر" ،برجم حنان -4
 .3ص2010،،مارس10و9ابعزائر يومي ،جامعة بؿمد خيضر بسكرة،الاقتصادية وعلوم التسيتَ

 .9ص،2008 ،السعودية ،الرياض، "ادارة فندقية"، ابؼؤسسة العامة للتعليم الفتٍ والتدريب ابؼهتٍ 5 -
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 :في ما يلي نوضحهاتتميز الفنادق بعدد من ابػصائص  :خصائص الفندق .2

ىناك خدمات مشتًكة تسعى بصيع الفنادق الى برقيقها من ابنها تقديم خدمات ابؼأوى والطعام والشراب  -
 1.للزبائن مقابل اجر معلوم

جيا ابغديثة و يعتبر العنصر البشري ىو العنصر الاساسي في الصناعة الفندقية، فبالرغم من استخدام التكنولو  -
الآلات وابؼعدات في كثتَ من الاقسام الفندقية، ولكن يبقى الاعتماد الاول والاختَ في خدمة الفنادق على 

نسان آلي يستقبل الزبون ويشعره إدالو ببيكن الاستغناء عن موظف الاستقبال واستبلا العنصر البشري، اذا 
 2.انو في بيتو بسامابالتًحيب والابتسامة ابعيدة ويبعث لديو الاحساس 

موبظية النشاط الفندقي حيث يزداد الطلب في موسم الصيف وينخفض في ابؼواسم الاخرى عادة في فصل  -
  3.الشتاء باستثناء منتجعات التزحلق

لكن العامل الرئيسي  ،ابػدمات التي تقدمها الفنادق مثل الغرف والطعام والشراب تعتبر خدمة ملموسة -
الذي بودد انطباعات وابذاىات الزبون بكو الفندق ىو عامل غتَ ملموس يعتمد على روح وسلوك ومهارات 

 4ابؼوظفتُ الامر الذي يتطلب وجود تعاون تام بتُ ادارات واقسام الفندق وموظفيو.

الاقتصادية للدول التي  حساسية النشاط الفندقي للأحداث السياسية كابغروب كذلك حساسيتو للظروف -
تصدر الزوار، فالعملة القوية بسكن مواطنها من السفر والانفاق بسخاء في الدول التي تعاني من ابلفاض 

 1.عملتها

                                                           
 ،الاسكندرية،مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع  ،"الفندقيالتسويق -التسويق السياحي-التسويق" ،طارق عبد الفتاح الشريعي -1

 217،ص2007،مصر

 نفس ابؼرجع. -2
3 Stephen page : "tourism management managing for change" second 
edition.elsevier.oxford.UK.2007.p212 

 .27،28صر ،2006 ،مصر ،القاىرة،النهضة ابؼصريةمكتبة ، "ادارة الفنادق والمنتجعات السياحية" ،حسن ابظاعيل الطاقش -4
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في صناعة الفندقة لا بيكن بززين ابهار الغرف الفندقية، فالليلة التي لا تباع للغتَ تعتبر خسارة نفس الشيء  -
ان قطاع الفندقة يبيع العديد من ابؼنتجات وليس منتجا واحدا، كل ىذا يؤدي الى  بالنسبة للإطعام، ما يلاحظ

ضرورة ترحيل بشن ابؼبيعات ابؼختلفة الى النزيل الواحد في حسابة ابػاص بسرعة بحيث بيكن اعداد فاتورة خلال 
 2.دقائق من طلب ابؼغادرة

 3مبالغ كبتَة جدا.الصناعة الفندقية صناعة كثيفة راس ابؼال حيث انها تتطلب  -

تلعب الفنادق دورا بارزا في بـتلف قطاعات الدولة، حيث تؤثر وتتأثر بها اما بطريقة غتَ : اىمية الفنادق .3
 مباشرة او بطريقة مباشرة. 

ان الطريقة ابؼباشرة تتمثل في تشغيل بـتلف القطاعات مثل قطاع الصناعة، التجارة، والزراعة، وذلك بغاجة 
والتي تعتبر من اىم قطاعات الدولة، وبالتالي برقيق ايرادات للمستثمرين من جهة والدولة من جهة الفندق بؽا 

 اخرى.

اما الطريقة غتَ ابؼباشرة فهي تتمثل في كون الفنادق منطقة جذب حيوية للنزلاء من بـتلف بقاع الارض، بومل 
اصة بو، بفا يعتٍ خلق واحة من بـتلف العادات النزيل معو عند قدومو الى الفندق عاداتو، ثقافتو، وتقاليده ابػ

 والتقاليد التي تتوافق او تتعارض مع عادات وتقاليد البلد ابؼضيف.

 4ابنية الفنادق في ما يلي: 2011ديسمبر  14و  13اورد ابؼلتقى الدولي ابؼنعقد في ابعزائر، يوم  كما

                                                                                                                                                                                            
 .19ص،2008 ،السعودية ،الرياض، "ادارة فندقية"، ابؼؤسسة العامة للتعليم الفتٍ والتدريب ابؼهتٍ -1
يل شهادة مذكرة ضمن متطلبات ن، دراسة حالة بؾموعة من الفنادق ابعزائرية ،"الخدمات السياحية واثرىا على سلوك المستهلك" ،بربقي ابين -2

جامعة بؿمد ، بزصص الادارة التسويقية كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية، ابؼاجيستتَ في العلوم الاقتصادية
 .93.ص،2009،ابعزائر،بومرداس،بوقرة

مداخلة ضمن اشغال ابؼلتقى ، حالة ابعزائر، "المستدامةالتصنيف الفندقي بين الابعاد التسويقية والتنمية " ،ابظاعيل جوامع وفايزة بركات جوامع -3
 10و9يومي، ابعزائر، بسكرة، جامعة بؿمد خيضر، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  ،الدولي حول اقتصاديات السياحة ودورىا في التنمية ابؼستدامة

 .7ص،2010،مارس
 يسمبر.د 13،14، يوم 2011ابؼلتقى الدولي ابؼنعقد في ابعزائر -4
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ابغالي على تقديم خدمة الايواء فقط، بل تتعدى لا تقتصر الفنادق في الوقت  :للأفراد الخدمات تقديم.1
ذلك لتشمل خدمو الطعام والشراب، النوادي الرياضية، النوادي الليلية، ابؼسابح، خدمو تنظيف ابؼلابس، 

 الاتصال وابؼواصلات، قاعات مؤبسرات و افراح. ةخدم

جذب العملات الأجنبية  تعد الفنادق من اىم مناطق :الصعبة العملة على والحصول الايرادات تحقيق.2
الى البلد، حيث ان الفنادق تعمل على استقطاب الزائرين السياح من بـتلف ابكاء الارض، ولا تقتصر 
الايرادات على الفنادق وحدىا بل تتعدى ذلك الى خارج اسوار الفندق وتطال بـتلف قطاعات الاقتصاد في 

 ن خارج الفندق.الدولة، حيث ان السائح يقوم بشراء السلع وابػدمات م

تعمل الفنادق على توفتَ فرص عمل في بـتلف المجالات، حيث يعمل في اقسام الفندق  :عمل فرص توفير.3
افراد ذو بـتلف التخصصات من اداريتُ، بؿاسبتُ، رجال تسويق ومبيعات، طهاة، الافراد ذو العلاقة بقسم 

 التدبتَ و التنظيف، والامن.

تهدف الفنادق الى تدريب وتأىيل الافراد في بـتلف  :الفندقية المجالات مختلف في والتدريب التعليم.4
المجالات، سواء الاشخاص الذين يعملون داخل الفندق، وتتمثل في تدريبهم وصقل مهاراتهم، او اشخاص او 
فنيتُ تم الاتفاق على تدريبهم وتطوير مهاراتهم من خارج الفندق سواء من طلاب ابؼعاىد و الكليات 

 امعات.وابع

 تصنيفات الفنادق: المطلب الثاني

بالنسبة للسياحة العابؼية والمحلية ويقصد بها وضع الفنادق في بؾموعات  ةعملية تصنيف الفنادق بؽا ابنية كبتَ 
بحيث تكون كل بؾموعة ذات مستوى معتُ من حيث ابؼوقع والتشييد وابػدمات التي تقدمها بحيث يسهل 
التسويق بؽا بوضعها في شربوة الاسعار ابؼناسبة بؽا وبحيث توافق توقعات السائح عند الوصول الى الفندق 

 (د. سعيد البطوطي) .لإقامة فيو بؼعرفتو مسبقا بدرجة الفندق الذي حجز فيو وبالتالي مستوى خدماتووا
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وقواعد تصنيف الفنادق بزتلف من دولة لأخرى وتصدر غالبا بشأنها القوانتُ والقرارات الوزارية التي برددىا 
 1:وتتوقف عملية التصنيف بوجو عام على قواعد اساسية ىي. وتلزم تنفيذىا

 .5، غرف النزلاء .4، التجهيزات الفنية .3 ،التصميم ابؼعماري والاعتبارات الإنشائية .2 ،ابؼوقع .1
 .الأنشطة التًفيهية والرياضية .7 ،خدمة النزلاءاماكن  .6 ،ابغمامات

 :وعموما فان التصنيفات ابؼتعارف عليها للفنادق بيكن حصرىا في ما يلي

 2:تصنف الفنادق من حيث ابؼلكية الى :الفنادق من حيث الملكية .1

وىي الفنادق التي بيتلكها شخص او اكثر و عادة ما تكون غرفها صغتَة وبؿدودة  :فنادق قطاع خاص.1.1
 .العدد لقلة راس ابؼال ابؼستثمر فيها

وىي عبارة عن امتلاك او ادارة عدة فنادق من قبل شركة واحدة، وىي تتميز : السلاسل الفندقية .2.1
بضخامة راس ابؼال ابؼستثمر فيها وكبر حجمها، وعلاوة على ذلك الامكانيات ابؽائلة الاخرى التي لديها والتي 

 .من الصعب لأي فندق مستقل ان يوفرىا مثل سلسلة فنادق ىيلتون العابؼية

بتُ الدولة الفنادق التي تكون ملكيتها مشتًكة بتُ الدولة والقطاع ابػاص او : فنادق القطاع المختلط .3.1
 .و شركات اجنبية

وىي الفنادق التي تكون ملكيتها تابعو للدولة مثل فنادق الشرطة والقوات  :الفنادق الحكومية .4.1
 .الخ...ابؼسلحة

 1:الفندق بالرغبة والدافع التي بذعل السائح يقيم فيو و ىذه الانواع ىي كما يلي يةيرتبط نوعكما 

                                                           
ابؼوافق اول ،1424في الثان من ذو القعدة  ،الاسكندرية ،"المنشآت الفندقية والطبية من النواحي الادارية والمحاسبية والضرائبية" ،بؿمد حامد عطا -1

 .18الصفحة  ،2004يناير عام 
 نفس ابؼرجع. -2
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لقضاء الاجازات و توفتَ الراحة والاستجمام ومنها الفنادق  ressorts hôtels: فنادق الاستجمامأ. 
التي بستاز بوجودىا في مناطق طبيعية خلابة او شواطئ بحرية او على ضفاف الانهار و في احضان ابعبال وابعزر 

 .ومنها القري السياحية وابؼنتجعات

ابؼراكز التجارية ووسط ابؼدن  وتوجد ىذه الفنادق في commercial hôtels: الفنادق التجاريةب. 
وتكون قريبا من وسائل ابؼواصلات ابؼركزية وبزدم رجال الاعمال التجاريتُ و يتوفر بها ابػدمات ابؼختلفة 

 .بػدمتهم

وبستاز ىذه الفنادق بابؼناخ الروحاني حيث وجودىا بالأماكن  religions hôtels: الفنادق الدينيةج. 
ق خاصة بنوعية من النزلاء من ذوي العقائد والتسامح والتدين وتتوفر بها بصيع الدينية ابؼقدسة وتعتبر فناد

  .مع الديانات والعقائد تتنافىابػدمات ماعدا ابػدمات التي 

يقصدىا ابؼرضى  ،والكبريتيةوتقع بالقرب من ابؼياه ابؼعدنية  hôpital hôtels: الفنادق العلاجيةد. 
وتكثر ىذه الفنادق في  ،بها بضامات و اطباء متخصصون بالعلاج الطبيعيالراغبون في الاستشفاء والعلاج و 

 .النمسا وسويسرا وبلغاريا... وقد تطورت ابػدمات في الفنادق العلاجية لتشمل العلاج الصحي

وتكثر قرب ابؼدن الأوبؼبية و ابؼلاعب الرياضية حيث ان اغلب  sports hôtels: الفنادق الرياضيةه. 
واحيانا تقوم ىذه الفنادق  .الفنادق الرياضية من ىواة الرياضات الشتوية ابعبلية كالتسلق والتزحلقنزلاء ورواد 

من مساحة الارض بإقامة منشئات لبعض اللعبات ابؼختلفة مثل ملاعب التنس  بو الرياضية وفقا بؼا تتحكم
 والغولف والسكواتش او بضامات السباحة او اجهزة ابغمامات البخارية.

عن  ةوىي عبار  conventions conférences hôtels: ادق الاجتماعات والمؤتمراتفنو. 
 .بعقد مؤبسرات او اجتماع او لقاءات ةلمجموعات كبتَ  ةمنشاة ايواء برتوي على مرافق وخدمات خاص

                                                                                                                                                                                            
 ،2013،الاردن ،عمان ،مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، "الفنادق مبادئ ادارة" ،بضزه درادكة-مصطفى كافي د.-بضزة علوان-مروان ابو ربضو -1

 .28،29،30الصفحات 
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وىي البواخر والسفن الفندقية التي توجد في الانهار والبحار  cruising hôtels: الفنادق العائمةي. 
عائمة و تقوم برحلات يتم فيها زيارة اماكن  والمحيطات وتتواجد في اماكن طبيعية خلابة وىي فنادق رأسية او

 .طبيعية و شواطئ و بلدان سياحية

، بوتوي ىذا التصنيف على اربعة انواع من ابؼؤسسات الفندقية: وفقا لدرجة الفندق تصنيف الفندقيال .2
 1:وىي

تقدم بصيع ابػدمات  ،ىي ارقى انواع ابؼؤسسات الفندقية ابؼوجودة في العالم : الممتازةفنادق الدرجة .1.2
وتتميز بكبر حجمها وضخامتها وموقعها وديكوراتها ابؼتميزة  ،لذلك تتطلب اعلى الاسعار ،الفندقية ابؼمكنة

 ،كما انها بزضع بؼواصفات بؿددة تتعلق بابؼوقع  ،وتكون غالبا ضمن الفنادق التجارية ،وطرق ابغجز ابغديث بها
 2.قطاع الغرف والاطعمة

تعد ضمن ابؼؤسسات الراقية التي تقدم افضل ابػدمات الفندقية ولكن ليست  : فنادق الدرجة الاولى.2.2
 وتكون اسعارىا اقل من اسعار ابؼؤسسات الفندقية ابؼمتازة. ،بدستوى ابؼؤسسات ابؼمتازة

مستوى خدمات وأسعار ىذه الدرجات في ابؼؤسسات اقل اسعارا وخدمة من  : ة الثانيةفنادق الدرج.3.2
 مؤسسات الدرجة الاولى.

يكون مستوى ىذه ابؼؤسسات متواضع جدا من حيث ابػدمات التي تقدمها : فنادق الدرجة الثالثة.4.2
 وعادة ما تعرف بالفنادق الشعبية وفي بعض ابؼدن بالفنادق السياحية. ،وتكون اسعارىا رخيصة

                                                           
 .38،39، ص1998، دار وفاء للطباعة والنشر والتوزيع، مصر،"ادارة الفنادق والقرى السياحية"ياستُ الكحلي،  -1
 .48ص، 1998، .ط الاولى، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، "الانتاجيةادارة الفنادق ورفع كفاءتها " ،بؿمد امتُ بؿي الدين السيد علي -2
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كلما زاد عدد بقمات ابؼؤسسة الفندقية كلما زادت خدماتها وتوسعت  :التصنيف من حيث النجوم .3
 1وازدادت اسعارىا والعكس صحيح.

 house) واطلق عليو اسم ،م1829حيث ظهر اول فندق من الدرجة الاولى في مدينة بوسطن سنة 
tremont )2بؼؤسسة الفندقية ابغديثة.احق بكل جدارة ان يلقب ادم وحواء وقد كان ىذا الفندق يست 

 3: وتنقسم ىذه ابؼؤسسات الى بطسة انواع وىي

 وىي ارقى انواع ابؼؤسسات حيث تقدم خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة.                 :فنادق ذات خمسة نجوم.1.3

 تقدم خدمات متكاملة ايضا لكن بدستوى اقل من فندق بطس بقوم. :اربع نجومفنادق ذات .2.3

وىي اقل من مؤسسات ابع بقوم ولا تتوفر على ابػدمات الاضافية ابؼوجودة  :فنادق ذات ثلاث نجوم.3.3
 في ابؼستوى السابق.

تتمتع  وىي مؤسسات شعبية نظرا لابلفاض مستوى الاثاث او لكونها لا :فنادق ذات نجمتين.4.3
  بابػصوصية يعتٍ استخدام ابؼناطق العامة للزبائن.

وىي مؤسسات في غاية التواضع وذلك بالنسبة بػدماتها وعدد غرفها  :فنادق ذات نجمة واحدة.5.3
 واسعارىا.

وتصنف الى فنادق غالية جدا وغاليو ومتوسطة ثم اقتصادية ثم رخيصة  :التصنيف الفندقي وفقا للأسعار .4
ابلفضت الاسعار كلما قلت ابػدمات وىذه تساعد ابعميع على برديد الفندق الذي بيكن للمسافر او وكلما 

 1.السائح النزول بو و حسب قدرتو ابؼالية

                                                           
 .40،41، ص1998،  دار وفاء للطباعة والنشر والتوزيع، مصر،"ادارة الفنادق والقرى السياحية"، ياستُ الكحلي -1
 .09ص، 2008 ،ط الاولى، الاردن، بداية للنشر والتوزيعدار ال، "نمو وتطور صناعة الفنادق في ادارة الفنادق، الادارة الفندقية" ،وليد نافع قمحية -2
 .19،21ص، 2007 ،مصر، دار الفكر ابعامعي للنشر والتوزيع، "تخطيط وتنظيم الفنادق" ،بؿمد الصتَفي -3
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 الخدمة والخدمة الفندقية:الثالثالمطلب 

والتي لقد اظهرت الادبيات ابغديثة العديد من التعاريف للخدمة : مفهوم الخدمة والخدمة الفندقية /1
وسيتم ذكر البعض منها بهدف الوصول الى  ،نظره ةاجتهد فيها العديد من الكتاب والباحثتُ كل من وجه

 تعريف شامل وبؿدد للخدمة.

بادلة تقوم بها ابؼؤسسة اين يكون موضوع التبادل لا يتعلق م ةانها "عمليب ابػدمة (judd 1964) فقد عرف
 2 ."بنقل ملكية شيء مادي للطرف الاخر

بذربة مؤقتة يعيشها الزبون خلال عملية التفاعل  " (Langrois et toquer1992) كما عرفها كل من
 3 ."والاتصال بؽذا الاختَ مع افراد ابؼؤسسة او مع سند مادي و تقتٍ

فقد عرف ابػدمة بانها اي نشاط او ابقاز او منفعة يقدمها طرف ما لطرف اخر و  ") Kötler) 2000 اما
تقدبيها قد يكون مرتبطا بدنتج مادي  غتَ ملموسة ولا ينتج عنها اية ملكية وان انتاجها اوتكون اساسا 

 4 ."ملموس او لا يكون

ولا بىتلف الامر كثتَا  عند ابغديث عن ابػدمة الفندقية فقد وردت بؽا العديد من التعاريف سيتم ذكر البعض 
 .منها مع التًكيز على ابػصائص ابؼشتًكة بؽذه التعاريف

                                                                                                                                                                                            
، 2013،الاردن، عمان ،مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع ،"مبادئ ادارة الفنادق"  ،بضزه درادكة-مصطفى كافي د.-بضزة علوان-مروان ابو ربضو -1

 .31ص
2 Beatrice bréchignac-roubaud :  "  le marketing des  services". Édition d’organisation. Septième 
tirage.france.2003 p71 
3 Michel balfet : "marketing des services touristiques et hôteliers" .ellipses edition.paris.2001.p 
21 

 .18ص  ،2005 ،عمان، الطبعة الثالثة ،دار وائل للنشر ،"تسويق الخدمات" ،ىاني حامد الضمور -4
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وتوفر اشباع رغبات و  ،غتَ ابؼادية التي بيكن تقدبيها بشكل منفصل ابؼادية و ىي الأنشطة"الفندقية فابػدمة 
و ليست بالضرورة ان ترتبط مع بيع منتج اخر وعند تقديم ابػدمة لا يتطلب نقل  ،حاجات الضيوف

 1."ابؼلكية

بؾموعة من الاعمال التي تؤمن للضيوف الراحة  " فقد عرفها بانها 1996العدوان مروان بؿسن اما  
   2."والتسهيلات عند شراء واستهلاك ابػدمات والسلع الفندقية خلال اقامتهم في الفندق

عن الأنشطة غتَ ابؼلموسة بقصد  ةعبار  "بانها 1993الضمور ىاني وبظارة عبد الله حلمي كما عرفها كل من 
 3".الضيف ةلرغبة وحاجلتقديم واشباع ا ةاحداث التبادل ومصمم

وايواء واعاشة النزلاء بصرف  ةذلك النشاط الذي يرتبط بإقام" وطبقا بؽذه التعاريف فان ابػدمة الفندقية ىي
 ةالنظر عن وسيلة ىذه الإقامة او الإعاشة بهدف اشباع رغباتهم وبرقيق رضاىم باعتبار ذلك افضل طريق

 ".لضمان استمرارية نشاطات القطاع وتنمية عائداتو

برتل ابػدمات الفندقية موقعا بفيزا في صناعة السياحة و منافسا في نفس  :خصائص الخدمة الفندقية .2
الوقت بػدمات العديد من القطاعات الاقتصادية الاخرى التي تكون ابؽيكل الاقتصادي الدولي كالنفط 

 4:خصوصيات ابػدمة بصفة عامة تتميز بدواصفات خاصة بيكن تلخيصها في ما يليوالصناعة بالإضافة الى 

فلا بيكن رؤيتها او تذوقها او الشعور بها او بؼسها قبل عملية الشراء لذلك يتم  : خدمات غير ملموسة.1.2
ب عمليو و ىو ما يصع ،اختيارىا على اساس السمعة والشهرة والتجربة اكثر منو على اساس الاختبار ابؼادي

                                                           
جامعة ، ابؼلتقى الدولي الثالث حول ابعودة والتميز في منظمات الاعمال، "العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقية" ،بؿمود على الروسان -1

 .2007،ماي8و7،ابعزائر،يكدةسك
 .نفس ابؼرجع -2

 .نفس ابؼرجع 3-
 ،ط الاولى ،دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر ،"التسويق الفندقي مبيع وترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثة" ،ادىم وىيب مطر -4

 40.ص2014،دمشق



 دور البيئة المادية  في التسويق الفندقي                                                الفصل الاول               
 

- 13 - 
 

توضيح ووصف ابػدمة كما لا بيكن بضايتها عن طريق براءة الاختًاع لأنو لا بيكن ابعاد ابؼنافستُ عن موقع 
 .انتاجها فهم يستطيعون زيارتها واستهلاكها كل ما رغبوا في ذلك

الذي  لا بيكن الاحتفاظ بها في ابؼخزن وبالتالي فان صاحب الفندق : سريعة التلاشي القابلية للتلف.2.2
خسر الكثتَ يوميا عند عدم ورود النزلاء الى غرفة واحدة بؽم فلا يستطيع بززين غرفة الفندق غتَ ابؼستخدمة 

 العمر. ةو ىو ما بهعل ابػدمة الفندقية قصتَ  ةواستخدامها في ليلة لاحق

ن معتُ بيكن انتاج ابػدمة الفندقية في مكا : التلازم عدم قابلية فصل الانتاج عن الاستهلاك.3.2
واستهلاكها في مكان اخر فهي برتاج الى تواجد في نفس الوقت للعميل و موفر ابػدمة اثناء انتاجها 

 .واستهلاكها كما لا بيكن للعميل نقلها الى ابؼنزل لعدم امكانية فصلها عن موقع الانتاج

وتسليمها  ئهايقوم بأدابزتلف في النمطية وابعودة مع مرور الوقت بسبب ان الذي فهي  : عدم التجانس.4.2
ىم افراد وبالتالي بىتلف ابغصول عليها من وقت الى اخر وفقا بغالة مقدم ابػدمة وما قد تكون عليو من تعب 

بالإضافة الى بعض ىذه ابػصائص التي تشتًك فيها ابػدمات الفندقية مع باقي ابػدمات الاخرى  ،وارىاق
 1:ليىناك بعض ابؼميزات ابػاصة بها تتمثل في ما ي

و نتيجة اختلاف درجة وحجم النشاط السياحي من فتًة زمنية الى اخرى طوال العام  : موسمية النشاط.5.2
ابؼناخية والطبيعية والاجتماعية بكل دولة و اقبال السائحتُ على الإقامة في الفنادق في  بالعواملارتباط ذلك 

خصوصا في ابؼناطق  موبظيا واصبح ىو كذلك النشاط الفندقي ، اثر ذلك علىفتًات معينة و مواسم بؿددة
 : السياحية النائية بفا اوجد بعض الاثار السلبية مثل

 .وجود درجة من عدم التأكد بالنسبة للحركة الفندقية في ابؼستقبل

                                                           
، 2006عربية، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية) بحوث ودراسات(، مصر، ، اسس علمية "التسويق السياحي والفندقي"صبري عبد السميع،  -1

 .284الصفحة
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عدم الاستغلال الامثل للموارد والتسهيلات الفندقية نتيجة لوجود طاقة معطلة خلال الفتًات التي تنخفض 
 .كة السياحيةفيها ابغر 

 .التكاليف الثابتة وابؼتغتَة نتيجة ابلفاض نسبو الاشغال الفندقي في بعض الاحيان ةزياد

ابعزء ابؼادي في النشاط الفندقي ىو ذلك ابعزء من ابؼال ابؼستثمر في  : الاصول الثابتة ةارتفاع نسب.6.2
الانشاءات و التجهيزات الفندقية وىذا ابعزء في جانب الاصول و ابؼوجودات الثابتة التي بسثل جانبا كبتَا من 

النسبة فأنها  بابؼئة من راس ابؼال اما باقي 90راس ابؼال ابؼستثمر في ابؼشروعات الفندقية حيث تصل نسبة الى 
 .التشغيل والعمل وغتَىا مثل توجو الى نفقات اخرى

يقوم النشاط الفندقي اساسا على استخدام العنصر البشري في برقيق الاىداف العامة  : النشاط ةانساني.7.2
 وأحسنحيث يتوقف بقاح على مدى كفاءة وقدرة ىذا العنصر على تقديم ابػدمات بطريقة بذذب الزائر 

الأمانة والاخلاص  مثل لسائحتُ و تأدية الاعمال ابؼطلوبة منو بروح عالية مع توافر مقومات الشخصيةلمعاملة 
يعتبر العنصر البشري عاملا مهما بجانب العناصر ابؼادية الاخرى لتفضيل و  ،في العمل والصدق الى غتَ ذلك

 .فندق على اخر

قي من عناصر رئيسية ىي الإقامة والإعاشة والتًفيو يتكون ابؼنتج الفند :الفندقي اختلاف طبيعة المنتج.8.2
بالإضافة الى ابػدمات الاخرى وىو في شكل ىذا لا بىتلف عن اي منتوج ملموس لان ابؼنتجات ابؼادية 

الشكل وابغجم وابؼساحة وغتَىا الى ان ابؼنتج الفندقي مثل ابؼلموسة بؽا من الصفات وابػصائص التي بسيزىا 
، معنوية برتاجو في الاداء في ابؼعاملات لتقدبيو الى بصهور السائحتُ في افضل صورة بفكنةيتميز بخصائص 

ىذه ابػصائص ابؼميزة فان ابػدمة الفندقية في حاجة الى ادارة فعالة و تنظيم جيد بؼواجهة مشكلة  بالنظر الى
تقدبيها بدستوى افضل  بيكنها عدم استغلال الطاقة الفندقية الاستغلال الامثل في بعض الاحيان والعمل على 

  .من برقيق الاىداف ابؼرجوة
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ابػدمات  -1يتضمن جانب ابؼعروض الفندقي من مكونتُ اساسيتُ بنا:  :نواع الخدمات الفندقيةا .3
ابػدمات التكميلية  -2ابؼفتًض ان تقدمها ابؼنشاة الفندقية النمطية؛  the core servicesالمحورية 

ioaahrhokipét ioélapoi .و التي تتميز بتقدبيها بعض ابؼنشآت الفندقية 

 1:ونعرض في الفقرات التالية عناصر ىذين ابؼكونتُ

 وتنقسم الى بؾموعتتُ رئيسيتتُ: الخدمات المحورية :.1.3

 - ،الداخلي الاشراف خدمات -  ،الامامي ابؼكتب خدمات - وتتكون من: خدمات قطاع الغرف -أ
 .واللاسلكية السلكية الاتصالات و الامن خدمات

خدمات - ،وابؼشروبات الأطعمة انتاج خدمات- :وتتكون من خدمات قطاع الأطعمة والمشروبات -ب
 .تقديم الأطعمة وابؼشروبات

 - ،الرياضة صالات و خدمات اللياقة -، السباحة بضام خدمات -الخدمات التكميلية وتتضمن:.2.3
 .والتًوبهية التًفيهية ابػدمات -، التسوق خدمات

 والشكل التالي يوضح ذلك:

نواع الخدمات الفندقيةا (:1-1الشكل )  

 

 

 

 المصدر: من اعداد الطلبة

                                                           
 . 227 ،228ص  2002، 2001 ، الدار ابعامعية، جامعة الإسكندرية،"اداره وتسويق الأنشطة الخدمية"، سعيد بؿمد ابؼصري -1

  الخدمات المحورية

الخدمات 
 التكميلية

قطاع 
 الغرف

قطاع الاغذية 
 والمشروبات
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ان الوظائف الفندقية ىي احد العناصر الأساسية للبيئة الداخلية، وىذه الوظائف تؤثر  :الوظائف الفندقية .4
( 1998علي متكاملة حتى تتحقق تداؤبية العمل الفندقي. ويشتَ)  ةفي بعضها البعض، وينبغي ان تعمل بصور 

 1بنها:أالى ان ىناك بؾموعة من الوظائف الفندقية الأساسية 

بزتص ىذه الوظيفة بشراء ما برتاجو ابؼنظمة الفندقية من سلع وخدمات... ووظيفة  الشراء: ةوظيف .1.4
 الشراء قد تكون مركزية وغتَ مركزية.

 بزتص ىذه الوظيفة بالتأمتُ على اعمال الفندق وبصيع او بعض نشاطاتو. التأمين: ةوظيف .2.4

كل ما يتعلق بطاقم العمل )كالاستقطاب والاختبار وىذه الوظيفة تعافً   وظيفة الموارد البشرية: .3.4
 والتغيتَ والتدريب والتًقيات و نظام الاجور و التحفيز....(.

 تعافً ىذه الوظيفة بصيع طلبات ابغجز . وظيفو الحجز: .4.4

 بزتص ىذه الوظيفة بدعابعة ما ينشأ بتُ ابؼنظمة الفندقية و الاطراف الاخرى من الوظيفة القانونية: .5.4
 نزاعات.

 .ىذه الوظيفة تتعلق بجميع ابؼسائل ابؼالية )المحاسبة، الاقتًاض، سياسو الائتمان...( الوظيفة المالية: .6.4

ىذه الوظيفة تركز على توفتَ كل ما يلزم الغرف لتقديم خدمة الايواء بشكلها  وظيفو الغرف والايواء: .7.4
 الافضل للضيوف.

ىذه الوظيفة بتوفتَ السلامة والامن لضيوف الفندق وطاقمو وتسهيلاتو  : تهتموظيفة السلامة والامن .8.4
 ابؼادية.

                                                           
 .214،215، فلسطت3ُ، بؾلة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد "الفندقيةالنشاط الترويجي في البيئة "بظتَ ابو زنيد،  -ةدكتور يوسف ابو فار  -1
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ىذه الوظيفة تهتم بتوفتَ الأطعمة وابؼشروبات ابؼلائمة وابؼتميزة  تقديم الأطعمة والمشروبات: ةوظيف .9.4
 لضيوف الفندق وزبائن مطاعم الفندق.

وىي وظيفة تشغيلية تكميلية تعتٌ بغسيل وكي لوازم غرف واجنحة وقاعات  الغسيل والكي: ةوظيف .10.4
 الفندق، كما توفر ىذه ابػدمة للضيوف.

استقبال الضيوف و الاتصال ابؼباشر معهم عند القدوم وعند  الاستقبال )المكتب الامامي(: ةوظيف .11.4
 الفندق.ابؼغادرة واثناء اقامتهم في الفندق وىي من الوظائف ابغيوية في 

ويعد التًويج احد الوظائف الفرعية  ،من اىم الوظائف ابغيوية في ابؼنظمة الفندقية التسويق: ةوظيف .12.4
الوظائف الفندقية  ةبؽذه الوظيفة، ولتحقيق استًاتيجية التًويج فاعليتها فانو ينبغي ان تعمل بتنسيق مع بقي

 وتطوير ابػدمات الفندقية وتسعتَىا وتوزيعها(.الوظائف الفرعية للتسويق )بزطيط  ةالاخرى ومعها بقي
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 التسويق الفندقي:المبحث الثاني

لقد مر التسويق ابؼعاصر بدراحل تطور متعاقبة وواجو الكثتَ من ابؼتغتَات الاقتصادية والاجتماعية والسياسية 
وغتَىا، التي اثرت على ابؼفاىيم التسويقية وانتهى ذلك بظهور ابؼفهوم ابغديث الذي يركز على ابؼستهلك و 

ابعهود و الأنشطة التسويقية. ولم يقتصر النشاط  يتخذ من اشباع حاجاتو ورغباتو بؿورا اساسيا تدور حولو بصيع
التسويقي على السلع وابػدمات النمطية، بل امتد الى  الصناعة الفندقية باعتبارىا بسثل مصدرا ىاما من مصادر 

الدخل في ابؼنشآت ابغديثة، ومن ىنا برز دور التسويق الفندقي في ىذه الدول. حيث اىتمت بهذه الصناعة 
امثل بوقق بؽا اكبر عائد  استغلالا والتاربىية الطبيعية واستغلال ثرواتها لديها مصادر الدخل لتنويع اىتماما كبتَا

 اقتصادي.

 تسويق الخدمات الفندقية:المطلب الاول

بات العملاء وتوجيو ابػطط التسويقية للتغلب على رغيعتمد بقاح النشاط الفندقي على اكتشاف احتياجات و 
ريقة لتحقيق الاىداف التنظيمية، ابؼتمثلة في برديد حاجات التسويقي يعتمد على احسن طبؼفهوم ابؼنافسة، وا

ورغبات الاسواق ابؼستهدفة وانتاج خدمات ومنتجات لإرضاء ىذه ابغاجات والرغبات بصورة احسن من 
في السوق  ابؼنافسة، ذلك ان رضا النزيل ووفائو للفندق سوف ينتج عنو مردودية اكبر للفندق ومكانة مرموقة

 الذي يغلب عليو طابع ابؼنافسة.

 : المفاىيم الأساسية للتسويق الفندقي .1

يعرف التسويق الفندقي على انو اشباع حاجات ورغبات ضيوف ابؼنظمة الفندقية من خلال ابؼنتجات الفندقية 
  1من سلع وخدمات تعرض بصورة تنسق مع احتياجات ورغبات الضيوف.

                                                           
 .43، الطبعة الاولى، صفحو 2008، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الاردن "اداره المنظمات الفندقية"عصام حسن السعيدي،  -1
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قي على انو بؾموعة من ابؼمارسات التي تستهدف اشباع حاجات الضيوف ابؼختلفة، كما يعرف التسويق الفند
تهيئتها وتقييمها و التعريف بها وتيستَ اقتنائها عن طريق العلاقات  ةمن خلال ابؼنتجات الفندقية، بواسط

  1التبادلية.

التعرف على الاسواق السياحية بيثل التسويق الفندقي تلك ابعهود التي تبذبؽا ابؼنشآت الفندقية من اجل كما 
 2ابغركة الفندقية وارتفاع نسبة الاشغال الفندقي بها. ةالداخلية وابػارجية والتأثتَ فيها بهدف زياد

ويتبتُ من ىذه التعاريف ان التسويق الفندقي يتضمن كافة ركائز ابؼفهوم ابغديث للتسويق والتسويق السياحي 
والاذواق ابؼتصلة بابؼستهلكتُ في الاسواق ابؼستهدفة، تم توجيو كافو   ابؼتمثلة في دراسة ابغاجات والرغبات

ابعهود والأنشطة داخل ابؼنظمة لتحقيق اقصى اشباع بفكن لتلك ابغاجات والرغبات بفا يؤدي الى تكرار الزيارة 
 وزيادة تدفق السياح والزائرين.

 3ويق في بؾال الفندقة ما يلي:من خلال التعاريف السابقة نضيف بعض النقاط لتوضيح مفهوم التس

 ابؼمارسات التسويقية ىي النشاطات التي تهدف الى اشباع حاجات ورغبات النزلاء في الفندق. -

 ابؼنتجات الفندقية عبارة عن مزيج من السلع وابػدمات التي بزدم حاجات ورغبات النزلاء. -

 وين بدا يتلاءم مع احتياجات ورغبات النزلاء.التهيئة ىي وظيفة تقوم على التصميم و الاعداد والتك ةعملي -

تلعب منافذ التوزيع ابؼناسبة ادوارا رئيسية في تسهيل عملية اقتناء ابؼنتجات الفندقية في ابؼكان والزمان  -
 ابؼناسبتُ.

 الفندقية.يتم التبادل من خلال افراد لديهم الكفاءة والفعالية الأدائية، وادراكهم السليم لضيوف ابؼنظمة  -
                                                           

 .57العالي للسياحة والفنادق وابغاسب الالي، الإسكندرية، صفحو ، ابؼعهد "وظائف المنظمة، اداره المنظمات الفندقية"د، م حافظ ابغجازي،  -1
، 2006، اسس علمية وبذارب عربية، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، بحوث ودراسات، مصر، "التسويق السياحي والفندقي"، صبري عبد السميع -2

 .292صفحو 

 58 ة، ابؼعهد العالي للسياحة والفنادق وابغاسب الالي، الإسكندرية، صفح"لمنظمةوظائف ا، المنظمات الفندقية ةادار "د، م حافظ ابغجازي،  -3
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 1تتلخص ىذه الاىداف في ما يلي:: اىداف التسويق الفندقي .2

 .معينة زمنية فتًة خلال الفندقية ابؼبيعات حركة تنشيط الى الفندقي التسويق يؤدي-

 ىذه لغزو وذلك المحتملة الاسواق وبرديد العابؼية السياحية الاسواق دراسة الى الفندقي التسويق يهدف-
 .السائحتُ من النزلاء عدد لزيادة الدول بـتلف من جديدة اسواق وفتح الاسواق

 السياحية وغتَ السياحية والشركات وابؽيئات ابغكومية الأجهزة وبـتلف الفندق بتُ جيدة عامة علاقات ابهاد-
 .الفندقية ابغركة زيادة على ينعكس بفا وابػاصة، العامة

 تستخدمها التي التسويقية، الاستًاتيجية على للتعرف) الفندقي القطاع (ابؼنافسة السياحية الاسواق دراسة-
 .للسائحتُ تقدمها التي الفندقية ابػدمات وكذلك ابؼختلفة الفنادق

 على حفاظا والسبل الوسائل بدختلف حلها على والعمل فوري بشكل الفندق نزلاء شكاوي ودراسة بحث-
 .السياحية الدول ةوبظع الفندق ةبظع

يتوقف بقاح التسويق الفندقي و برقيق اىدافو ابؼختلفة على عدد من : نجاح التسويق الفندقيمقومات  .3
 2العوامل ابنها ما يلي:

 الطلب تلائم التي ابػدمات واستحداث ابتكار بو ويقصد  :الفندقية للخدمة المناسب التصميم.1.3
 في الاصل لان النزلاء، بوتاجها ولا فيها مرغوب غتَ خدمات بتقديم الفندق قيام نتصور ان بيكن فلا الفندقي،

 .الفندق ةادار  واىتمام ةرغب على بناء وليس العملاء، ورغبة ةبحاج ارتباطها ىو الفندقية ابػدمة

                                                           
 52،53ص مرجع سابق، ،ادىم وىيب مطر -1
، 2006، اسس علمية وبذارب عربية، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية بحوث ودراسات، مصر، "التسويق السياحي والفندقي"صبري عبد السميع،  -2

 302.303صفحو
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ويعتبر ذلك من الوسائل ابؼساعدة على تركيز ابغملة الإعلانية  :اعلامية ةوسيل من اكثر على الاعتماد.2.3
اعلانية سواء ابؼسموعة وابؼقروءة او ابؼرئية في ان واحد،  ةاستخدام اكثر من وسيلبكو ابؽدف المحدد بؽا، لان 

يعمل على توسيع دائرة الاثر الاعلاني وتنبيو ابغواس الإنسانية ابؼختلفة للتعامل مع اماكن الإقامة الفندقية التي 
 توفر افضل ابػدمات والاكثر اجتذابا للسائحتُ.

لتنشيط  ةكل فندق يعتمد على استًاتيجية معين :الفندقية التسويقية للاستراتيجية المناسب الاختيار.3.3
مبيعاتو، تبعا للخدمات الفندقية التي يقدمها وقدراتو وامكاناتو ابؼادية والإدارية، و كذلك بناءا على  ةحرك

الظروف التي بير بها السوق السياحي الداخلي وابػارجي، فكلما كان اختيار الاستًاتيجية التسويقية للفندق 
 داف التسويقية.متماشيا مع ىذه ابؼتغتَات كان الاختيار سليما وبؿققا لكل الاى

يتوقف بقاح العمل التسويقي الفندقي على حسن اختيار القائمتُ  :التسويق افراد اختيار حسن.4.3
بالأنشطة التسويقية ابؼختلفة ذوي ابؼهارات العالية و ابػبرة الكبتَة، اذ يعتبر العنصر البشري بدثابة ابغاكم وابؼؤثر 

 في بقاح ىذا العمل.

  المزيج التسويقي التقليديعناصر  : المطلب الثاني

 وابؼتًابطة والتي ابؼتكاملة التسويقية والأنشطة الرئيسية العناصر من بـتلفة بؾموعة الفندقي التسويقي ابؼزيج بيثل
 .لو ابؼخطط النحو على الفندقي النشاط وأداء التسويقي العمل بقاح في مهما دورا تلعب

لكنَّو ليس من الضروري في  ادفتُمتً  غالبا كمفهومتُكل من ابؼزيج التسويقي والعناصر الأربعة   كما يستخدم
لوصف بـتلف أنواع ابػيارات  تستخدمعامة  فعبارة "ابؼزيج التسويقي" ىي عبارةقع أن بوملا ابؼعتٌ نفسو. االو 

العناصر الأربعة فهي  امالسوق. في ا خدمةأو  منتجالتي يتوجب على ابؼنظمة ابزاذىا في بؾمل عملية طرح 
 1960في العام  طرحت اول مرةبرديد ابؼزيج التسويقي وقد  –الطريقة الأبرز على الأرجح  –إحدى طرائق 

 .التوزيع ابؼنتَج )أو ابػدمة(. (. والعناصر الأربعة ىي:J E Macartheyمن قِبَل "ي. ج. مكارثي" )
 التًويج. .تَعتسال
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تسويقها اكثر سلاسة  ةالتسويقي دورا مهما في تسويق ابػدمات الفندقية بفا بهعل عمليتلعب عناصر ابؼزيج و 
التخطيط بؽا جنبا الى جنب مع العملية التسويقية ككل. حيث ان ابػدمة،  ة، وذلك اذا بست عمليةوسهول

 في بصيع الاوقات. ةبرليل ومتابع الى ةالسعر، عمليو التوزيع، الاتصال، بحاج

 التقليدي: عناصر ابؼزيج التسويقي الفندقيرض موجز لو فيما يلي ع

يتمثل ابؼنتج في بـتلف ابػدمات والافكار والتي تعرضها الفنادق لتلبية حاجات ورغبات  (:الخدمة) المنتج.1
عند التطرق للمنتج بهب الانتباه الى القدرات ابؼالية والتقنية للمؤسسة  ،الشرائح ابؼختلفة من السياح والزائرين

ابؼتمثلة في ابؼبتٌ والتجهيزات و غتَىا. ويعتبر ابؼنتج قلب ابؼزيج التسويقي الفندقي الذي تدور حولو  فندقيةال
خذا في عتُ الاعتبار آحيث يقوم الفندق بتسويق منتجاتو ، باقي القرارات ابؼتعلقة بالتسعتَ والتوزيع والتًويج

وقد يركز على تقديم خدمة واحدة في حتُ فنادق  ،ابيةحتى تكون التغذية العكسية ابه ،حزمة ابؼنافع ابؼتوقعة
وباقي ابػدمات تعتبر  -ابؼبيت–اذ ان جوىر ابػدمة الاساسية ىو  ،اخرى تقدم بؾموعة متنوعة من ابػدمات
مركز لرجال الاعمال بؾهز  ،خدمة الغرف ،الامن ،الطعام والشراب ،خدمات مساعدة او مكملة كالاستقبال

 1.مسابح...الخ ،موقف بؾاني ،ابؽاتف ،فيها الانتًنتبكافة ابػدمات بدا 

حيث ان مثل ىذه ابػدمات الاضافية بسيز ابؼنظمات الفندقية عن بعضها البعض وبزلق بؽا ميزة تنافسية وترسم 
وتطويرىا  اوخدماته انتجاتهبؼوبالتالي على ادارة الفندق التخطيط ابعيد  ،صورة ابهابية عنها في ذىنية الزائرين

ثم برديد بؾموعة التسهيلات ابؼمنوحة بدا يتفق مع ، واعدادىا بابؼستوى ابؼلائم لرغبات واذواق عملائها
 الامكانيات ابؼتاحة.

وسعر ، السعر ىو احد العناصر والركائز الاساسية للمزيج التسويقي الفندقي :تسعير الخدمة الفندقية.2
كمية من النقد التي يدفعها ابؼستفيد مقابل ابغصول على "بانو  ،(kotler1996)ابػدمة كما يعرفو 

                                                           
 ،الطبعة الاولى ،دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر ،"مبيع وترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثة ،التسويق الفندقي" ،ادىم وىيب مطر -1

 103ص  ،2014، دمشق



 دور البيئة المادية  في التسويق الفندقي                                                الفصل الاول               
 

- 23 - 
 

بؾموع القيم والتكاليف التي يبادل بها ابؼستفيد منفعة او منافع بؿددة "وبصورة اوسع السعر ىو  1."ابػدمة
  2".نابصة عن شراء او استخدام ابػدمة

ويشتَ ، لايرادات والتكاليفن الفرق بتُ احيث ان الادارة الفندقية تسعى الى برقيق ىامش ربح يتحقق م
(habib1989 )3الى ان التكاليف الاساسية للخدمات ىي: 

 -، التكاليف الادارية والتسويقية -، تكاليف الاطعمة وابؼشروبات -، اجور ورواتب طاقم ابؼؤسسة الفندقية -
 وتكاليف تشغيلية اخرى. ،الاتصالات ،الكهرباء ،تكاليف الصيانة

 4:الى ان برديد السعر في ابؼؤسسة الفندقية يعتمد بصورة اساسية على العناصر التالية (kotas1996)ويشتَ 

 و ىي التكاليف للمؤسسة الفندقية وتساوي التكاليف الثابتة وابؼتغتَة. :ىيكل التكاليفأ. 

حيث كلما كان مستوى الطلب مستقرا وغتَ متذبذب كلما كان ايضا السعر مستقرا  :استقرار الطلبب. 
 وربدا قابل للزيادة مادام الطلب في استقرار.

كلما كانت ابػدمات ابؼقدمة تفي بحاجيات الزبائن وبرقق رضاىم لتمكن السعر من  :طبيعة الخدمةج. 
 الاستقرار وربدا التصاعد.

والتي بيكن برديد مستواىا بنسبة الاصول الرأبظالية الى حجم ابؼبيعات. فان بقاحو  :كثافة راس المالد.  
تطلب برقيق حجم ايرادات مرتفع ليغطي مستويات التكاليف ابؼرتفعة وبوقق عائدا مقبولا على الاموال ي

 ابؼستثمرة وىذا الامر يتطلب قرارا تسعتَيا قادرا على برقيق حجم ابؼبيعات ابؼلائم.
                                                           
1-Phillip Kötler ",principales of marketing", printice-hall,inc,new jersey.1996 ; p21 نقلا عن- بظارة فؤاد  

62رشيد.ص  
 .62ص، 2001، عمان ،دار ابؼستقبل للنشر ،"تسويق الخدمات السياحية" ،بظارة فؤاد رشيد -2
 .57ص، 1998 ،مصر ،دار ابؼستقبل للنشر والتوزيع ،"مدخل سلوكي ،التسويق السياحي" ،عبيدات بؿمد -3
 . 125ص ،1999 ،مصر ،ابعامعية للنشرالدار ، "المحاسبة في الانشطة السياحية والفندقية" ، فؤاد السيد ابؼليجي -4

Kotas rechard,  "  the international hospitality business", cassell, London, 1996, p22 نقلا عن 
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الدافعة للنشاط يعتبر التًويج أحد العناصر ذات الأبنية البالغة باعتباره بيثل القوة  الترويج الفندقي:.3
التسويقي، ويلعب دورا حيويا في إثارة الاىتمام والإقناع والسلع وابػدمات ابؼعروضة في ظل سوق تشتد فيو 

 ابؼنافسة.

قب أو يكون موجها رت" عملية الاتصال ابؼباشر أو غتَ ابؼباشر موجهة إلى ابؼستهلك ابغالي أو ابؼ ويعرف بانو
 1ملائم لتنمية وتعزيز مركز الفندق".إلى بصاعات أخرى لإبهاد مناخ 

 :كما تكمن ابنية التًويج في

 يعتبر النشاط التًوبهي للفندق الفجوة الفاصلة بتُ الفندق وبصهوره ابؼستهدف. -

 اتساع وتباين حاجاتو ورغباتو. -

 تنوع الأسواق ودخول الوسطاء للسوق الفندقي واشتداد حالة ابؼنافسة في السوق. -

العميل وتذكتَه بوجود السلعة وابػدمة الفندقية وحثو على بذريبها وشراءىا من خلال التأثتَ التعرف على  -
 على سلوكو بقدرة السلع وابػدمات الفندقية على إشباع حاجاتو ومرافقة رغباتو.

بقاحو حيث لا يقتصر ، يعتبر التوزيع من اىم العناصر السبعة للمزيج التسويقي الفندقي :التوزيع الفندقي.4
على بؾرد انتاج ىذه السلعة وابما يتعدى ذلك من خلال وضعها في السوق وجعلها متاحة للسياح في الزمن 

لأجل  سوقالفالأساس في التوزيع يعمل على نقل السلعة السياحية وجعلها متاحة في  ،وابؼكان ابؼناسبتُ
لذلك فان ، ندقية ولا بيكن بززينهاحيث ان الغرف الشاغرة بسثل خسارة تتحملها ابؼنظمة الف ،استهلاكها

 ،وكالات السياحة والسفر، شركات السياحةالالفنادق تعتمد على بعض ابؼنافذ ابؼلائمة لبيع خدماتها مثل 
فضلا عن ابنية التطورات  ،ىياكل العلاقات العامة في الاجهزة ابغكومية وابؽيئات والشركات ،بظاسرة الفنادق

                                                           
 .39، ص 2009، 1ط ، دار الراية للنشر والتوزيع ،"التسويق والترويج السياحي والفندقي" ،عصام حسن السعيدي -1
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خاصة في وقتنا ابغاضر من خلال استخدام الكمبيوتر والانتًنت  ،ز نظام التوزيعالتكنولوجية ودورىا في  تعزي
 1 سواء من قبل وكالات السياحة والسفر او من قبل العملاء مباشرة. ،بشكل متزايد في انظمة ابغجوزات

خاصة وان انشطة  ،و بستاز قنوات توزيع ابػدمات الفندقية بعدم التعقيد والوضوح مقارنة بقنوات التوزيع السلعي
ابؼنتج  توزيعالتخزين والشحن والتحميل لا تدخل ضمن نظام توزيع ابؼنتج وابػدمة الفندقية. وتشمل قنوات 

 2:وابػدمة الفندقية على طريقتتُ رئيسيتتُ بنا

دمة فمثلا يتم بيع خ ،تركز ىذه الطريقة على الاتصال ابؼباشر بتُ ابؼستفيد من ابػدمة ومقدمها: البيع المباشر
 الايواء او اي خدمات فندقية اخرى للضيف بشكل مباشر دون وساطة اي طرف ثالث.

وعادة ما  ،تركز ىذه الطريقة على وجود طرف ثالث مساعد في بيع ابػدمات الفندقية: البيع الغير مباشر
يف يكون ىذا الطرف مكاتب او وكالات السياحة والسفر والوسطاء الاخرين. وعلى الرغم من قلة تكال

الا ان بؽا بعض ابؼساوئ منها عدم مقدرة الفندق على ارضاء بصيع ، التًويج التي بستاز بها ىذه الطريقة
لان البيع يتم عن طريق وسطاء تتفق ادارة الفندق معهم بخصوص نوع وحجم ابػدمات الفندقية التي  ،الضيوف

 سوف تقدم للمجاميع الوافدة مع ىؤلاء الوسطاء.

 مزيج التسويقي الموسعالمطلب الثالث: ال

 3:وىي  (Macarthey 1976) حددىا مثلما أساسية عناصر أربع يضم للسلع التسويقي ابؼزيج كان إذا
 وابػبراء الباحثتُ من العديد أبصع فقد للخدمة ابؼعنوية للخصوصية ونظرا فإنو ، التًويج التوزيع و السعر، ابؼنتج،

 Steven and Harris, Bitner and Kötler and Turner and) أمثال التسويق بؾال في
Boons, Zeithaml )يضيف من وىناك " وابؼشاركون ابؼادية الدلائل " آخرين عنصرين إضافة على 

                                                           
 104ص ، مرجع سابق ،ادىم وىيب مطر -1
دار ومكتبة ، "توجيو حديث متكامل ،التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحة" ،موفق عدنان عبد ابعبار ابغمتَي و رامي فلاح الطويل -2

 .81،82صفحة  ،2016 ،عمان ،الطبعة الاولى ،ابغامد للنشر والتوزيع
 185ص  ،2005 ،عمان، الطبعة الثالثة ،دار وائل للنشر، "تسويق الخدمات" ،ىاني حامد الضمور -3
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 ىذه وتعد ابػدمة، تقديم بنمط ابؼتعلقة العمليات أو الإجراءات في ويتمثل العنصرين ىذين إلى ثالث عنصر
 العناصر ىذه من أي بذاىل أن حيث، ابػدمية ابؼنظمات بؼختلف التسويقية البرامج أساس السبعة العناصر
 1كليا. البرامج فشل على سيؤثر

و على الرغم من أن ابؼزيج التسويقي ابؼوسع استحدث في الثمانينات الا انها لا تزال تدرس على نطاق واسع 
وابؼسوقتُ وتعطي القدرة على التكيف مع نظرا لان منطقها الأساسي بهري بصورة سليمة في بيئة التسويق 

عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼختلفة لتشمل التغيتَات في الاتصالات مثل وسائل التواصل الاجتماعي ابغديثة 
والتحديثات ابؼستمرة في الأماكن التي بيكنك بيع منتج أو خدمة أو توقعات العملاء في بيئة بذارية متغتَة 

 باستمرار.

، بؼا ظهرت ابػدمة اصلا (الفندق)لأنو لولا وجود البنيان  الاكثر شمولا والاقرب الى الواقع. الاولويعد الطرح 
ناىيك على انو لكل ( الزوار وابؼقيمتُ)فان ذلك يتطلب التفاعل بتُ العاملتُ وطالبي ابػدمة  اوفي حالة وجودى

عملائو  لأجل اشباع حاجات ورغباتفندق طريقتو ابػاصة في عرض خدماتو وتقديم التسهيلات ابؼمكنة 
 والعناصر ابؼضافة ىي:

ان صفة التلازم التي تتميز بها ابػدمة الفندقية تتطلب مسابنة عدة اطراف في  : الافراد((المشاركون.1
حيث تتشكل ىذه الاطراف من العاملتُ  ،انتاجها وىو ما يطلق عليو اسم ابؼشاركون او ابعمهور او الناس

الاتصال ابؼباشر بتُ  -والى حد كبتَ- اذ ان ابقاز ابػدمة يتطلب ،بالفندق والعملاء بالإضافة الى ادارة الفندق
لذلك يعتبر ابعمهور احد عناصر ابؼزيج التسويقي الفندقي التي تعتٌ بأبنية كبتَة لتحقيق ، العامل والضيف

مع تعزيز بظعة الفندق وصورتو الذىنية لديهم. ، زلاء وتقديم اعلى مستويات الرضا والراحةرغبات السائحتُ والن
مع توفتَ ابؼناخ ، وتقع مسؤولية اختيار العناصر البشرية الفنية ابؼؤىلة وابؼدربة تدريبا جيدا على عاتق الادارة

                                                           
 162ص ،مرجع سبق ذكره" ،ىاني حامد الضمور -1
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النزيل الى غاية مغادرتو الفندق ابؼناسب لأداء ابػدمة بدرجة عالية من الكفاءة وابؼهارة منذ بغظة وصول 
 . الخ ..(كالاستقبال ابعيد , ابؼظهر اللائق ,الكلام بلطف , الامانة ,الصدق)

وبشة فلسفة  ،وذلك حتى يساىم ىؤلاء العاملون في التًويج لنشاط الفندق وزيادة مستوى الاشغال الفندقي 
 1.''قم برعاية العاملتُ لديك ليقوموا برعاية عملائك'' : بسيطة في معاملة العاملتُ تكمن فيما يلي

 لتقسيم العاملين في المنظمات الفندقية juddموذج ن (:2-1الشكل )

Charter Ed Source: Roy Campbell, 2001, marketing: charter éd insurance 

Institute course no 945 London: charter éd insurance Institute, 1-3 

 فالعامل ،بودث أن بيكن أيضا العكس و ابؼستهلك على تأثتَ أيضا لو سيكون العاملتُ مزاج و سلوك إن
 بان يشعر ابؼستهلك بهعل بفا مرىف حس أو عاطفة بدون ابؼستهلك مع التعامل جاف سيكون مزاجو العكر

 الفنية الناحية من ابػدمة من جزء كان ولو حتى. وظيفتو أداء بوسن أن بواول لا و بخدمتو يهتم لا العامل ىذا
 . للخدمة الوظيفي ابعزء عن راض غتَ سيكون ابؼستهلك أن إلا جيد و مكتمل

تشتمل العملية على كافة الانشطة والعمليات التي تؤدى اثناء تقديم ابػدمة وادارة التفاعل بتُ  : العمليات.2
السياسات :وتتضمن عملية تقديم ابػدمة اشياء كثتَة غاية في الابنية مثل، مقدم ابػدمة وابؼستفيد منها

                                                           
 102ص   مرجع سبق ذكره،ادىم وىيب مطر -1

 عناصر التصنيف المشاركة في المزيج التسويقي

 مشاركة مباشرة لا توجد مشاركة

2المجموعة 1المجموعة  درجة  مباشرة 
الاحتكاك 
 بالضيف

4المجموعة 3المجموعة   غير مباشرة 
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كما تشتمل على نشاطات   ،دينوالاجراءات ابؼتبعة من قبل ابؼؤسسات لضمان تقديم ابػدمة للمستفي
حرية التصرف  او الاختيارات ابؼمنوحة للقائمتُ على تقديم  ،تدفق النشاطات ،ابؼكننة:وبروتوكولات اخرى مثل

كيفية برفيزىم على   ،اساليب تسويق العلاقة معهم ،كيفية توجيو الزبائن ومعاملتهم  (،الصلاحيات)ابػدمة
ى ضرورة عل ةفكل ىذا يعطي اشارة قوية للمؤسس...الخ، ابؼشاركة الفاعلة في عملية انتاج ابػدمة وتقدبيها

 1:وذلك من خلال ما يلي، الاىتمام بعملية تصميم ابػدمة بدا يسمح بانسيابها بسرعة لتلبي طلبات الزبون

 تقليص دورة العملية الطويلة. -

 ءات الروتينية.تبسيط الاجرا -

 بزفيض وقت انسياب العمل من ادارة لأخرى. -

 القيام بالعمليات بصورة متوازنة بدلا من العمليات ابؼتتابعة. -

 الاخذ براي الزبائن في برديد العمليات ابػاصة بأداء كل خدمة. -

لذلك ، مادية ملموسةفي ابؼؤسسة الفندقية يرتكز النشاط على تقديم ابػدمات وفي بعض الاحيان يقدم سلع 
درجة التوافق والثبات في عملية تقديم ابػدمة من قبل العاملتُ في ابؼؤسسة الفندقية ستؤثر على درجة التأكد في 

ا بهب الانتباه الى السرعة  نوى، وعليو فالتوقيت في تقديم ابػدمة الفندقية امر اساسي اذىان الزبائن وىكذا.
 2ة ابغفاظ على ادائها بدستوى جودة مناسبة ترضي الزبائن وتسعدىم.الفورية في تقديم ابػدمة مع ضرور 

يعتبر المحيط ابؼادي احد ابرز عناصر ابؼزيج التسويقي ابػاص بابػدمات الذي يساعد على  :المحيط المادي.3
الى الزبون البيئة التي تنتج فيها ابػدمة وتقدم :وبيكن تعريف المحيط ابؼادي بانو ،ادراك العميل للخدمة ونوعيتها

وبؿاولة نقل ابػصائص الغتَ ملموسة  ابؼؤسسة. الخ،موقع ، الاجهزة وابؼعدات ،مظهر العاملتُ، كتصميم ابؼباني

                                                           
 207،208ص، 2006،الطبعة الاولى ،الاردن ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،"الاسس العلمية للتسويق الحديث" ،ايهاب علي القرم واخرون -1
 .178ص ،الطبعة الاولى ،الأردن ،" دار الوراق’منهج تطبيقي’دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة " ، العزيز ابو نبعةعبد  -2
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ان البيئة ابؼادية  1للخدمة الى خصائص ملموسة بالتًكيز على ابعوانب ابؼادية لتعزيز ادراك العميل للخدمة.
اسيا بييزىا عن غتَىا من منظمات ابػدمات الاخرى تساىم في صنع شخصية ابؼنظمة التي تعد عاملا اس

ابؼنافسة، فمنظمات ابػدمة تعرف انها لا بزتلف عن غتَىا من حيث العناصر الأساسية في طبيعة الاعمال فهم 
ان السمة الرئيسية التي بسيز  يبيعون نفس الشيء تقريبا وبالسعر نفسو كما يقدمون الكم نفسو من ابػدمات،

 2.ى ىي الشخصية اي الطريقة التي تعرض بها نفسها وىي ىويتهاواخر  ةبتُ منظم

فمثلا تشكل مواقف ، ىناك العديد من العناصر ابؼادية ابؼؤثرة على الصورة ابؼدركة لدى ضيف الفندق
عوامل ، الاضاءة والالوان، ترتيب الطاولات وابؼقاعد، تصميم ابؼدخل، تصميم الابواب  والشبابيك، السيارات

فان ابعو العام لو علاقة ، كبتَة في تكوين الدليل ابؼادي للجو العام للفندق. ومن جهة اخرى  ذات ابنية
، الانارة، الديكور، التأثيث(، lobby)فمساحة قاعة استًاحة الضيوف  ،بدستوى قناعة ورضا ضيف الفندق

ابؼنطلق لابد من ان نولي كلها عوامل مؤثرة على الراحة النفسية لضيوف الفندق. من ىذا    ،التبريد والتدفئة
ابنية خاصة كأحد عناصر ابؼزيج التسويقي للخدمات الفندقية  (Atmosphère)موضوع ابعو العام للفندق 

بحيث بهب ان يتم تصميم الديكور من قبل اشخاص مبدعتُ بؽم الابؼام وابػبرة في كيفية مزج العناصر البصرية 
 3.بوالسمعية بشكل يساعد في برقيق ابؽدف ابؼرغو 

ومنو فالمحيط ابؼادي يشمل بصيع ابؼلامح ابؼلموسة ابؼوجودة اثناء عملية التفاعل التي تتم بتُ مقدم ابػدمة 
والتي على ، وىو يشتمل على بصيع ابؼكونات ابؼادية التي تسهل اداء ابػدمة وادراكها من قبل الزبون ،والزبون

 4ابػدمة التي سوف بوصل عليها في مؤسسة ابػدمة.اساسها يبتٍ الزبون توقعاتو حول مستوى اداء وجودة 

                                                           
 .239ص، 2012، دار كنوز ابؼعرفة العلمية، "تسويق الخدمات" ،فريك كورتل -1

 .148، ص2002، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، "تسويق الخدمات"ىاني حامد الضمور،  -2
دار ومكتبة ، "توجيو حديث متكامل ،التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحة" ، موفق عدنان عبد ابعبار ابغمتَي  و رامي فلاح الطويل -3

 .89،90صفحة  ،2016 ،عمان ،الطبعة الاولى ،ابغامد للنشر والتوزيع
4-Christopher Lovelock et autres : "marketing des services" , 6eme Ed, Pearson education 
inc,prentice hall, France, 2008 :p27 
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 عموميات حول الدليل المادي: المبحث الثالث

يؤكد خبراء التسويق ان للمظهر ابؼادي للخدمة تأثتَا كبتَا على قرارات واختيارات العميل وكذا على توقعاتو 
ابػدمية ىو تصميم ابؼظهر  وعلى درجة رضاه. وعليو فان التحدي الكبتَ الذي يواجو العديد من ابؼؤسسات

ففي بعض الاحيان برتاج ابؼؤسسة الى تصميم  ،ابؼادي الذي يلبي حاجات العملاء وابؼوظفتُ في ذات الوقت
بحيث لا يوحي للعملاء انو تم انفاق مبالغ طائلة على  ،ابؼظهر ابؼادي للمبتٌ بنوع من البساطة وعدم التكلف

ر بعض العملاء انهم ىم من يدفع قيمة تلك ابؼظاىر ابؼبالغ فيها. وفي الديكور والتجهيزات لأنو ربدا قد يتصو 
ابؼقابل قد يرى ابؼوظفتُ ان استثمار مبالغ كبتَة على ابؼظهر ابؼادي والبيئة المحيطة بالعمل دليل و مؤشر على 

 اىتمام الإدارة بدشاعرىم ورضاىم وربدا بوقق راحتهم ويساىم في زيادة وبرستُ انتاجيتهم.

  مفهوم الدليل المادي: لب الاولالمط
 في ابؼلموسة الأشياء إلى الزبائن ينظر لذلك التقييم وصعوبة ابؼلموسية عدم بخاصية ابػدمات معظم تتسم

 و ابؼكتبي الأثاث مثل ملموسة عناصر من بدا بوتويو للخدمات ابؼادي ابعانب دور يأتي وىنا ابػدمية، ابؼؤسسة
 يؤثر بفا الزبون توقعات في والتأثتَ ابؼؤسسة صورة تشكيل في تساعد برسائل يبعث وغتَىا بفا التجهيزات بـتلف

 .وابذاىاتو رضاه على
 للغموض بالنظر للخدمات ابؼادي للجانب وبؿدد واضح مفهوم بقد لا قد: المحيط المادي تعريف .1

 حتى أو العربية أو الإبقليزية الأدبيات في سواءتُ الباحث قبل من ابؼستخدمة للمصطلحات الكبتَ والتنوع السائد
 لكلمة تربصة ابؼادية البيئة وأ ابؼادي الدليل ىي العربية في الأدبيات تداولا الأكثر ابؼصطلحات ومن الفرنسية،

(évidence ) والتي تعتٍ في معجم(oxford) من العديد وردت العموم وعلى والإشارات، ابغقائق 
 : منها نذكر ابؼادي للجانب ابؼفاىيم

، او الغلاف الذي بويط بابؼنتج وىنا نقصد ابػدمة والذي يشمل البيئة التي قد تؤدى فيها ابػدمة"ىو انو 
ابؼكان الذي يتفاعل فيو العميل مع الشركة ابؼقدمة بؽذه ابػدمة، واي سلعة ملموسة قد تسهل من اداء او معرفة 
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عن  ل شرائها، وكذلك لتحديد مدى رضاىمابػدمة، والتي يعتمد العملاء عادة عليها في تقييم ابػدمة قب
 1."وحتى بعد استهلاكها( الانتفاع بها)ابػدمة خلال استهلاكها 

وايصابؽا بإنتاج ابػدمة  الذي يتعلق ببيئة العمل التي تقوم من خلابؽا ابؼؤسسات ابػدميةالمحيط كما يعرف بانو "
 2."وكذلك تتعلق بأشياء ملموسة وكافة التسهيلات ابؼادية الاخرى ،للمستهلك

على انها الشواىد ابؼادية التي تقدم ابػدمة من خلابؽا مثل ابؼباني والاجهزة وابؼعدات " كما تعرف البيئة ابؼادية
 3."وابعو العام ودرجات ابغرارة وكل شيء من صنع الانسان

 4."وكافة ابؼنتجات والرموز ابؼادية ابؼستخدمة في عملية الاتصال والانتاج بيئة منظمة ابػدمة" يعرف ايضا بانوو 

النواحي ابؼلموسة مثل الاثاث والديكور والالوان والتصميم "البيئة ابؼادية بانها ( Cowell 1985) عرفكما 
 ةبالبنايات المجاورة وعوامل اخرى مثل سهول ةالداخلي و مواقف السيارات والضوضاء و التصميم ابػارجي مقارن

 5."الوصول ووجود الدلائل ابؼرئية

إبراز  مع التالي ابعدول خلال من وذلك المجال ىذا في الباحثتُ بؼختلف التعاريف بعض نوجز يلي وفيما
 .ابؼتأثر وىوية ابؼادي بالدليل ابؼتعلق ابؼصطلح

 

 

                                                           
، دراسة حالة عينة من فنادق ولاية سطيف، رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة "المظهر المادي للخدمة واثره على اتجاىات الزبون" ، سليم عابر -1

 88،ص16/17، 02البليدة
 61ص ،2009 ،عمان ،الأردن ، الطبعة الاولى،دار وائل للنشر والتوزيع ،"تسويق الخدمات المالية" ،سلمان شكيب ابعيوسي -2

3 Denis lapert annie munos, "marketing des  services", 2eme édition, achevé è d’imprimer les 
presses desnel, paris, 2009, p25 

 .232ص، 2005 ،الاردن ،عمان ، الطبعة الاولى،جامع للنشر والتوزيعدار  ،"التسويق المصرفي" ،تيستَ العجارمة -4
5 Cowell, D.1985, "the marketing services", Heinemann , london.p157 
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 ىوية المستخدم المصطلح التعريف الباحث
 المتأثر

Kötler 
1973/74 

 عاطفية تأثيرات لإنتاج شرائية بيئات تصميم جهود
 للشراء احتماليتو تعزز والتي المشتري لدى معينة

Atmospherics الزبون 

Mchrabian 
Russel1974 

 من وعي بدون أو بوعي المدركة المثيرات مجموعة
 بدورىا تؤثر والتي عواطفو على تؤثر والتي الفرد قبل

 .سلوكو على

Stimuli 
environnemental 

 الزبون

Booms 
Bitner1982 

 البائع فيها ويتفاعل الخدمة فيها ترتب التي البيئة
 الأداء تسهل والتي ملموسة لعناصر وفقا والزبون

 .الخدمة وإيصال

Physical 
Evidence 

 تفاعل
 البائع
 والزبون

Eiglier 
Langrard87 

 وبحيث الخدمة إنتاج في الضرورية المادية الدعامة ىو
 .معا الاثنين وإما، الزبائن وإما العاملين إما تفيد

Support 
physique 

 العامل
 والزبون

Bitner 1992 للبيئة كمقابل الإنسان قبل من المصطنعة الطبيعة ىي 
 الزبائن من كلا على تؤثر والتي والاجتماعية الطبيعية

 .الخدمة مؤسسة في والعاملين

service scape 
 

 العامل
 والزبون

Reprint éd from : L'environnement physique des services : synthèse et 
analyse conceptuelle. By : A.T behi 2009 française de marketing, p37 

 من ابؼستخدم وابؼصطلح ابؼتأثر ىوية بحسب ابؼادي ابعانب مفهوم بىتلف انو نستنتج التعاريف ىذه خلال من
 باحث. كل قبل

 1:ينقسم المحيط ابؼادي الى ثلاثة اصناف رئيسية ىي اصناف المحيط المادي: .2

البيئة المحيطة بدرفق  ،مواقف السيارات والعربات ،الشكل والتصميم ابػارجي :عناصر المظهر الخارجي.1.2
 موقع مرفق ابػدمة...و م البناء ابؼادي جح ،ابػدمة

                                                           
، 2010، 1ط، ابؼفاىيم والاسس العلمية، دار ابغامد للنشر والتوزيع، التسويق السياحي والفندقياسعد بضاد ابو رمان و ابي السعيد الديوة جي،  -1

 .168ص
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الابياءات والتلميحات  ،ابؼعدات الإضاءة الداخلية ،التصميم الداخلي :عناصر المظهر الداخلي.2.2
 ابؼداخل.... ،التكييف والتدفئة ،جودة ابؽواء ودرجة ابغرارة ،الداخلية

 توفر ،الزي الربظي ،مظهر العاملتُ ،بيان الفواتتَ ،الادوات ابؼكتبية :نب ملموسة اخرىجوا.3.2
 الانتًنت....

يثار ابعدل حول مدى الاختلاف بتُ مصطلحي ابؼظهر ابؼادي  : المادي للخدمة وبيئة الخدمة المحيط .3
 :للخدمة وبيئة ابػدمة ويتضح الاختلاف في الآتي

وتصنف  ،عن كافة ابؼلامح وابؼظاىر ابؼادية التي ترتبط من بعيد او من قريب بابػدمة :المحيط المادييعبر  -
 الى ثلاثة اقسام كما سبق ذكرىا.

فهو مصطلح يشتَ الى كافة ابؼظاىر ابؼادية التي ترتبط بدرفق ابػدمة سواء داخليا او  :بيئة الخدماتاما  -
خارجيا. وبدعتٌ اخر مفهوم بيئة ابػدمة يركز فقط على ذلك ابعزء من ابؼظهر ابؼادي الذي يرتبط بابعوانب 

 : شكل ابؼواليالداخلية وابػارجية بؼرفق ابػدمة مع استبعاد النقاط ابؼلموسة الاخرى. كما يوضحو ال

 الخطوط الفاصلة بين المظهر المادي للخدمة وبيئة الخدمة (:3-1الشكل )

 

 

 

 

 

 من اعداد الطلبة :المصدر

 ابؼظهر ابؼادي

يابؼظهر الداخل  

 ابؼظهر ابػارجي

 بيئة ابػدمة

 نقاط ملموسة

 اخرى
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بالإضافة الى النقاط ابؼلموسة الاخرى. ويتضح من الشكل ان المحيط ابؼادي للخدمة يتكون من بيئة ابػدمة 
 : بدعتٌ ان

 ابؼظهر الداخلي + ابؼظهر ابػارجي + نقاط ملموسة اخرى = المحيط ابؼادي.

 بيئة ابػدمة. ابؼظهر الداخلي + ابؼظهر ابػارجي=

 1:بيكن التمييز بتُ نوعتُ للبيئة ابؼادية في تسويق ابػدمات : انواع الدليل المادي .4

الا ان قيمتو وحده لا تعد قيمة ولا ابنية بؽا. ، جزءا فعليا في عملية شراء ابػدمة يعد :الدليل المحيط .1.4
فمثلا دفتً الشيكات ليس لو اي قيمة او ابنية مالم يدفع او يدعم من قبل البنك الصادر منها ويكون مغطى 

 برصيد من ابؼال.

بيكن للعميل امتلاكو. ومع ذلك قد يكون مهما جدا ىو بعكس الدليل ابػارجي لا  :الدليل الاساس.2.4
فابؼظهر ابػارجي العام وتصميم الفندق  ،في تأثتَه على قرار شراء ابػدمة حتى انو يعد عنصرا مهما بحكم وضعو

 كلها امثلة على الدليل الاساس.  ،وموديل السيارة ابؼستأجرة ونوعها

 مع تبادل كل وفي التقديم أثناء ابػدمة قيمة في ابؼادي للتجسيد ابغاجة تكمن: المادي الجانب أىداف .5
 2:التالية الأىداف في الزبون

 التقنيات كانت أو للزبون بالنسبة أكثر جديد ابػدمة مقدم كان كلما الزبون: مع الثقة من جو خلق.1.5
 الانشغال ابػدمة مقدم على يتوجب أكثر، سيئة التقديم نتائج كانت أو الزبون عن أكثر غريبة ابؼستخدمة

 .ابؼقدمة للجودة ابؼادي التجسيد خلال من الزبون ثقة بإحداث

                                                           
 .232ص، 2005 ،عمان ، الطبعة الاولى،دار جامع للنشر والتوزيع ،"التسويق المصرفي" ،تيستَ العجارمة -1
 .35 ص ،2006 الأردن، الأولى، عمان، والتوزيع، الطبعة للنشر الرضا ، دار"الخدمات تسويق" وآخرون، تربصان غياث -2
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 مراحل في ابؼادي التجسيد جهود كل تسمح الشراء: لإعادة والتهيئة الخدمة تقديم إنجاز تسهيل.2.5
 ذلك ونتيجة جيد، بشكل ابػدمة إبقاز قتضيي وبالتالي صحيح بشكل وتدرك فعالة تكون بأن ابػدمة تقديم

 .مستقبلي لبيع برضتَه سيتم التقديم ىذا أن

 الزبائن حياة بمط يلائم الذي ابؼادي الدليل أسلوب بتشكيل ذلك: الزبائن وتنشيط أسلوب إنشاء.3.5
 حقيقية علامة أو صورة يكون أن بيكنو الذي الأسلوب إنشاء يتم حيث البعض، ببعضهم تفاعلهم خصوصا

 .الزبائن من ابعمهور نوعية على دلالة أو وبظة

 أجل من وأن مفاده أساس وعلى الزبائن ىم الأولوية وذ ابعمهور أن باعتبار :نالعاملي وتنشيط تحفيز.4.5
 يقومون الذين إقناع يدعم للخدمة ابؼادي فابعانب ذاتك، حد في مقتنعا تكون أن ابؼهم فمن مقنعا تكون أن

 . وىم العاملتُ الزبون مع لوجو وجها ابػدمة بإنتاج

من  بؾموعة( K. Douglas Hoffman O, John E. G. Bateson)كما اضاف كل من 
 1يلي:الاىداف للمحيط ابؼادي والدور الاستًاتيجي في برقيق العديد من الاىداف منها ما 

رئيسيا في تغليف ابػدمة. فابػدمة باعتبارىا  يلعب ابؼظهر ابؼادي بؼؤسسة ابػدمة دورا :تغليف الخدمة .أ 
شيء غتَ ملموس وىي لا تتطلب تغليفا مثل السلع ابؼادية الاخرى. مع ذلك فان ابؼظهر ابؼادي للمؤسسة 
يعتبر كتغليف للخدمة يعطي تلميحات عن ابعودة للعملاء ويضيف قيمة للخدمة ترتبط بتحستُ الصورة 

 الذىنية عنها لدى العملاء.

يساعد ابؼظهر ابؼادي على تيستَ الانشطة وعمليات انتاج ابػدمة وتسهيل اداء  :هيل سير العملتس .ب
العاملتُ في تقديم ابػدمة او تسهيل ابغصول عليها من قبل العملاء. من امثلة ذلك اللوحات الارشادية التي 

ل وابغواجز ابؼادية التي بردد وتنظم الفواص ،قوائم الطعام التي تبتُ العروض التي تقدمها ابؼؤسسة ،توجو العملاء
                                                           
1 K. Douglas Hoffman O, John E. G. Bateson, services marketing concepts, strategies, & 

cases, 4 RTH edition, CENGAGE Learning South-western, USA ?2011 ? P 202-204 
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منصات الاستقبال والتقديم في ابؼغاسل وابؼطاعم التي  :حركة ستَ العملاء اثناء انتظار ابغصول على ابػدمة مثل
 تفصل ابعانب الفتٍ من العمل عن ابعزء الذي يشارك فيو العملاء اثناء حصوبؽم على ابػدمة.

يساعد تصميم ابؼظهر ابؼادي على بسييز ابؼؤسسة ابػدمية عن منافسيها ويعطي اشارة  :وسيلة التمييز .ج
للشربوة ابؼستهدفة من السوق. كما يستخدم ابؼظهر ابؼادي لإعادة تصميم ابؼوقع التنافسي للمؤسسة او جذب 

في الفندق حجم ابؼقاعد في الطائرة او حجم ونوع اثاث الغرف : شرائح جديدة في السوق. من امثلة ذلك
 يقدم مؤشر بعودة ابػدمة للشربوة ابؼستهدفة وبييز بتُ ابػدمات ابؼقدمة.

حيث يساعد تصميم ابؼظهر ابؼادي على  :يحقق التكيف والتوافق الاجتماعي بين العاملين والعملاء .د
لوكيات والعلاقات التهيئة الاجتماعية وابؼشاركة بتُ العاملتُ والعملاء بدعتٌ انو يساعد على نقل الادوار والس

تحديد والتعرف على الابؼتوقعة وتقدير وفهم القيم وابؼعايتَ ابؼستهدفة. على سبيل ابؼثال الزي الربظي يساعد في 
ويسهل التعرف على مقدار  ،موظفي ابؼؤسسة ويقدم رمزا ماديا بهسد ابؼثل والسمات ابػاصة بابؼؤسسة

 السلطات وابؼسؤوليات والابنية ابؼمنوحة للموظف.

  المادي الدليل تصميم آلياتالمطلب الثاني: 

، ان تصميم البيئة ابؼادية للخدمة وتهيئتها بهب ان يكون عملا مدروسا في العديد من مؤسسات ابػدمات
واقع ابؼستهلك او في منازبؽم. حتى في مثل ىذا ويستثتٌ من ذلك مؤسسات ابػدمة التي تقدم خدماتها في م
العربات ابؼستخدمة وما يشابهها حيث انها تؤثر ، النوع من ابؼؤسسات بهب اعطاء اىتمام الى تصميم ابؼعدات

 على الصورة التي تتكون لدى العميل عن مؤسسة ابػدمة وجودة عملها.

فيو ابػدمة ويلتقى ويتفاعل فيها مقدم ابػدمة مع فالبيئة تتعلق بالمحتوى ابؼادي وغتَ ابؼادي الذي تنجز 
وبالتالي فهي تتضمن اي  تسهيلات تؤثر على اداء ابػدمة والاتصال بها. ففي حالة الفندق على ، ابؼستهلك

 سبيل ابؼثال فهي تعتٍ )البناء والارض وابؼعدات ,والاثاث ادوات الطعام ودفاتر ابؼلاحظات...الخ(.
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 يلي: كما ابؼادي الدليل تصميمل ابؼمكنة الآليات أىم إلى التطرق ابؼطلب بهذا نحاولس

 يؤثر فهو الكلية بدبدأ الزبائن واستجابات سلوك على ابؼادي الدليل تأثتَات تتحدد :كلي بشكل التصميم .1
 عناصره بعض أدرك لو حتى كلي بشكل ابؼادي بالدليل يتأثر الزبون أن بدعتٌ، العناصر لكل إبصالي بشكل
 مع ويعتمد يتكامل عنصر كل أن أي عناصره، تأثتَات كل بؾموع تتطلب ابؼادي للدليل استجابتو وأن فقط،
 milliman)  عارض ذلك من بالرغم الأخرى عن مستقلة عناصر إحدى لا تؤخذ وبالتالي العناصر، باقي

turely1994) الفردية لتأثتَاتها نظرا حدى على عنصر كل وتصميم دراسة إلى ودعا التصميم كلية مبدأ 
  .1ابؼؤسسة وعلى الزبون على

التصميم برؤية او نظرة كلية ابصالية أي  "كما يرى شادي بؿمود الطريفي ان ابؼعتٌ من التصميم الكلي ىو
، وىذا يعتٍ انو ما من فرق او بسييز في التصميم بيكن اعتباره "تضاريس ابػدمة بهب النظر اليها شموليا كليا

 معزل عن الاشياء الاخرى، لان اي شيء يعتمد على كل شيء اخر.الامثل في 

ان ابؼصممتُ المحتًفتُ بييلون للتًكيز  ةبذعل بظة الشمولية للبيئات تصميم بيئات ابػدمات فنا قائما بذاتو، لدرج
لا توليد على انواع معينة من تضاريس ابػدمة. مثلا، حفنة من ابؼصممتُ الداخليتُ ابؼشهورين لا يفعلون شيئا ا

بهو فنادق في بصيع ابكاء العالم. وبابؼثل، بعض خبراء التصميم يركزون فقط وحصرا على الفنادق وابؼطاعم 
 2والبارات, والكافيات, ونقاط البيع بالتجزئة, او مرافق العناية الصحية, وىلم جرا.

 بؼظهرىا جيد تصميم وضع ابؼؤسسات براول: الزبون نظر وجهة من المادي الدليل تصميم تصور .2
 ابؼفضلة أو ابؼزعجة العوامل إلى تستند لا أنها أي للزبائن، مفهوم غتَ التصميم ذلك ما يكون غالبا لكن ابؼادي،

 .3 التصميم عند الزبون لدى

                                                           
 جامعة منشورة، غتَ ماجستتَ رسالة ،)سطيف ولاية فنادق من عينة حالة دراسة( ،"الزبون اتجاىات على وأثره للخدمة المادي المظهر "عابر، سليم -1

 .142، ص16/17   02البليدة 
 .238ص، 2018 لى، الطبعة الاو ، الأردن ،عمان، ابغامد للنشر والتوزيع ،دار» الخدماتتسويق ، "شادي بؿمود الطريفي واخرون -2
3

 .142، صمرجع سابقعابر، سليم -
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العديد من بيئات ابػدمات مبنية ومنشأة مع التًكيز على القيم ابعمالية، وينسى ابؼصممون بالإضافة الى ان  
 1العامل الاىم على الاطلاق، لدي قيامهم بتصميم بيئات ابػدمات وىو الزبائن الذين سيستخدمونها.احيانا 

 ''Blueprint'' الزرقاء ابؼطبوعة أو ابػدمة خريطة بسثل :الزرقاء المطبوعة أو الخدمة خريطة استخدام .3
 على عادة يطبع ربظها لأن بالزرقاء وتسمى ابػدمة، تسليم وعمليات أنشطة لتدفق بياني بسثيل أو ىندسي رسم
 في أخطاء أي لتفادي التطوير، بدرحلة خاصة ابػدمات، تصميم في أساسا تستعمل، زرقاء بخطوط خاصة ورقة
 عن الزبون أنشطة لتسهيل الضرورية الإشارات : مثلا الأسئلة بعض تطرح كما. الواقع إلى ابػدمة عملية تربصة

 أو المحتملة الضعف نقاط عن ؛ )السريع الدفع كنقاط( الذاتية ابػدمة من ابغد أو بععل ابؼمكنة الأنشطة
و  ،ابؼادي الدليل ضمنها من ابػدمة، إنتاج بعملية ابؼطبوعة ىذه توضح، أخطاء فيها بردث قد التي الأنشطة

 والي:بؼا بالشكل توضيحها بيكن

 الفخمة الفنادق لأحد الزرقاء لمطبوعةل نموذج(:4-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 ..142، صمرجع سابقعابر، سليم -1
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 P83 adapted from services Management .by.j.a.fitzmmions.2006  المصدر

 :وىي الفندق في ابؼادي ابعانب لتفاعل مستويات أربع وجود لنا تبتُ الزرقاء ابؼطبوعة بموذج خلال من

 لغاية الغرف مفاتيح واستلام التسجيل بعملية مرورا للفندق  الزبون وصول من وتبدأ : الزبون أنشطةأ. 
  .ابػروج بؼرحلة الوصول

 .الطعام وتوصيل والتسجيل الاستقبال في تتمثل مهامهم  :الأمامي المكتب عمالب. 

 . لو الطعام وإيصال الزبون عتاد نقل بدهام مكلفتُ وىم : الخلفي المكتب عمالج. 

 . السابقة للمستويات الداعمة العمليات كل وىي : الداعمة العملياتد. 

تواجو مؤسسة كما ان تهيئة البيئة ابؼادية وخلق ابعو النفسي ابؼريح تعد مهمة صعبة.   خلق البيئة المثالية: .4
 1:وبنا ابػدمة بهذا الشأن نوعتُ من ابؼشاكل عند بؿاولتها ابهاد ىذه البيئة

، الالوان، وبالذات العناصر ابؼكونة بؽا تعد بؿدودة نوعا ما. فماىي ابنية ابؼساحةان معرفتنا بتأثتَ البيئة . 1.4
الشكل ونوع مواد الاثاث؟ ما ىو نوع السجاد، الستائر، والتدفئة وابؼقاعد في علاقتها في بعضها البعض وفي 

 ان ابغكم على ىذه الامور ىي الى درجة كبتَة تعد شخصية ونفسية. .علاقتها بابؼساحة التي توجد بها ؟

يستجيبون بؽا بطرق و ان الصعوبة الثانية تكمن في اختلاف الافراد حيث انهم يتعاملون مع بيئاتهم . 2.4
شخصية متنوعة. ففي بيئات مؤسسة ابػدمة التي بىدم فيها العديد من الانواع ابؼختلفة من الناس كالفنادق 

اقف السيارات وبؿطات القطارات وابؼطارات من الصعب ان يتم تصميمها بطريقة بهب ان تكون بؿايدة ومو 
ترضي اذواق كل شخص. وعلى الرغم من ذلك فقد تستجيب بؾموعة من الناس لبيئة ما بنفس الطريقة، فاذا  

لناس، ولذلك قد يكون كان بالإمكان معرفة وبرديد الفروقات في طرق الاستجابات ابؼختلفة بتُ بؾموعات ا

                                                           
 .426ص ،2009،عمان ،الأردن ، الطبعة ابػامسة،دار وائل للنشر والتوزيع ،تسويق الخدمات ،الضمورىاني حامد  -1
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من ابؼمكن بؼؤسسة ابػدمة ان تقوم بتطوير وتصميم اكثر من بيئة ملائمة للمستهلك ابؼستفيد واستعمال طريقة 
 الاستجابة للبيئة كمتغتَ نفسي في عملية بذزئة السوق.

 بأسلوب والإضافات التغيتَ ابؼادي ) الدليل – ابؼظهر( ابعانب يستحق المادي: الدليل وإبداع تجديد. 5
 زبائن وبهذب كفاءتو بدا بوسن التسويقي، الأداء وفي الزبون وسلوك بذربة إنعاش في إبهابيا يؤثر كان إذا مبدع
 1. ابؼؤسسة تنافسية على وبوافظ جدد

 من خصوصا لاستعمالو نظرا الزمن عبر ابؼادي الأساس وصلاحية حداثة تتقادم المادي: الدليل صيانة .6
 لسوء ابؼادي ابؼظهر إتلاف ،لأخر حتُ ومن ،عمدي أو عارض بشكل غالبا يسببون حيث ،الأفراد قبل

 عدم أن إذ العمليات، وفعالية الزبون رضا على للحفاظ ابؼادي الدليل صيانة تلزم لذلك. غتَه أو استخدام
 وحدات بيع على القدرة عدم عائدات خسارة عن فضلا وابؼستقبلية ابغالية العائدات في خسارة تسبب الصيانة
 2 .العاملتُ إنتاجية وقلة الأداء فعالية لعدم إضافة لصيانة، برتاج التي كالغرف العملية خارج خدمة

 الدليل المادي للبيئة الفندقية: الثالمطلب الث

مهما، فهذه ابؼظاىر تعطي انطباعات  تروبهيا ان ابؼظاىر ابؼادية ابؼتنوعة وابؼتعددة للمنظمة الفندقية تلعب دورا
بؿددة حول الأنشطة والعمليات و ابػدمات الفندقية، ومن ثم يكون بؽا دور اساسي في جذب السائح/الضيف 

لشراء ابػدمات الفندقية. على سبيل ابؼثال، فان بنايات الفندق وديكوراتو والرسومات و ابعوانب الفنية فيو،  
حول ىذا  ةبؿدد ةذىني ةفي نفس السائح /الضيف وتبتٌ في نفسو صور  ةبهية خاصكل ىذه ابؼظاىر بؽا اثار ترو 

 الفندق.

 ابػدمة فيها تقدم التي البيئة أن إلا الفندقية، ابػدمة في ابؼلموسية عنصر غياب على والتأكيد الإشارة سبقت
 الصعوبة من والتي ابػدمة، بها تتمتع التي ابعودة مستوى لإظهار وذلك ابؼلموسية، من عليها تضفي أن بيكن

                                                           
 142، صسابق مرجع» ،عابر سليم -1
 .142، صسابق مرجع» ،عابر سليم -2
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 ابؼستلزمات من قدر توفتَ خلال من ذلك ويكون. الزبون قبل من ملموسيتها عدم بسبب عليها ابغكم
 .الخ ....وتصميماتها ابؼباني الأثاث، الفندق، ديكور مثل، ابػدمة تقديم أو إنتاج في تستخدم التي والتجهيزات

 العناصر المكونة للبيئة المادية للفنادق:

ىناك عدة أنواع من عناصر فنون العمارة والتصميمات بؼؤسسة ابػدمة الفندقية، بؽا تأثتَ على الصورة ابؼكوَّنة 
 ومن أىم ىذه العناصر: ،لدى العملاء

 في ابؽامة الأمور من ابػارجي ابؼظهر يعد : "الخارجي المظهر"  العناصر الخارجية للبيئة المادية.1
 إلى القطاع برتاج ىذا في ابػدمات من فالعديد عملياتها في الاقتصاد مدخل تستخدم التي ابػدمية ابؼؤسسات

 . ابعدد ابؼستهلكتُ من ابؼزيد واستقطاب ذببع بفا بيكنها في الاستمرار للبقاء العملاء من كبتَ حجم
 للمؤسسة ابػارجية ابؼادية الدلائل بسبب ئيالشرا سلوكهم لتكرار ينجذبوا أن ابؼمكن من ابغاليون فابؼشتًون

 .بؽا ولائهم من أكثر كابؼظهر ابػدمية

 للصورة للمبتٌ ابػارجي ابؼظهر قتطاب من تتأكد أن بهب لعملياتها موحد بموذج التي تستعمل ابػدمية فابؼؤسسة
 تُابؼستهلك من تريد ابػدمات من الأنواع ،ىذه ابغالات معظم ففي . ابؼستهلك لدى قهاخل تريد التي الذىنية

 ابػدمية للمؤسسة ابػارجي ابؼظهر اتصف ما فإذا متميزة خدمات على بوصلون بأنهم سوف يصدقون أن
 تريد. الذي الانطباع أو الصورة خلق على سيساعدىا هذاف عالية بدكانة

 1كما بوتوي ابؼظهر ابػارجي على العناصر التالية:

 ابؼواد -، ابػارجية الإضاءة -، ابؼبتٌ مدخل تصميم -، البناء وتصميم شكل -، ابؼادي البناء حجم -
 .السيارات ومواقف ابؼركبات/العربات -، والإشارات ابؼداخل -، البناء في ابؼستعملة

                                                           
 .248ص ، 2009،عمان ،الأردن، الطبعة ابػامسة، دار وائل للنشر والتوزيع ،"تسويق الخدمات" ،ىاني حامد الضمور -1
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 ترتيب و ابػدمة بؼؤسسة الداخلي التصميم إن :"الداخلي التصميم"  العناصر الداخلية للبيئة المادية.2
 و التكييف أنظمة و النشرات و الألوان و ابؼستعملة وابؼواد والستائر الإضاءة و ابؼكاتب و ابؼقاعد و ابؼعدات
 الصورة و الانطباع خلق في تشتًك العوامل تلك بصيع البيانية الرسومات و كالصور ابؼرئية الدلائل وجودو  التدفئة
 ابؼستهلك انتباه جذب في عنصر أقوى الداخلية الصفات ضمنتت فقد تفصيلي مستوى على و. الذىنية
 ومن اىم العناصر الداخلية للبيئة ابؼادية الفندقية ما يلي: ،وبرفيزه

  1المكتب الامامي:تجهيزات .1.2

واجباتو وحسن معاملة النزيل تتكون ل هابؼكتب الامامي يعتبر الوجو ابغقيقي للفندق وعلى ضوء حسن اداء
بالرضا من ابػدمة ابؼقدمة في الفكرة ابعيدة عن الفندق وذلك اذا استقبل النزيل بالتًحيب والبشاشة وشعر 

يعد كما   ابؼكتب الامامي ما بهعل النزيل بوكم مسبقا انو سيلقى ابؼعاملة نفسها من الاقسام الاخرى بالفندق.
 قسم ابؼكاتب الأمامية من اىم اقسام الفندق بؼا يقوم بو من العديد من الأنشطة مثل:

مكان للصرافة وتغيتَ  -، ءبغفظ بعض بفتلكات النزلامكان امن  -، ستقبال النزلاء وتدوين بياناتهما -
 مكتب الاستعلامات وارسال للخطابات. -، العملات

تقع ابؼكاتب الأمامية في بهو الفندق على احدى جانبيو، والبهو الرئيسي ىو اول ما يقابل النزيل بعد النزول 
 النمطتُ ابؼعروفتُ بنا:من سيارتو ويعطيو انطباع عن الشكل الانشائي للفندق وىو يأخذ احد 

 بهو رئيسي بوتوي على مكان للجلوس تقدم فيو الاطعمة وابؼشروبات ابػفيفة. ب.،         رئيسي بهو أ.

ابؼداخل بصفة عامة قد تكون في مستوى الارض او اقل من مستواىا  باب المدخل الرئيسي للفندق:.2.2
 الفنادق الفاخرة. ةوىي في الأختَة بسيز الفندق بانو من نوعي

                                                           
 .231، مكتبة بستان ابؼعرفة،  الاسكندرية، ص "التجهيزات الفندقية"بؿمد عطية بؿمد ،  -1
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الباب الرئيسي بؼدخل الفندق لو تصميمات بـتلفة ويراعى وضع الشعار ابػاص بالفندق على الضلع و كما ان 
 1 ابؼقابض.

 وبههز ابؼكتب الامامي بالتالي:

 تجهيزات المكتب الامامي بالفنادق(:5-1الشكل )

 تجهيزات المكتب الامامي بالفنادق

تجهيز المكتب الامامي 
 بالأجهزة اللازمة للحجز

تجهيز المكتب الامامي 
 بمعدات الاداء

تجهيز المكتب الامامي 
 بالأثاث والادوات

تجهيز المكتب الامامي 
 بالمستندات اللازمة

الكمبيوتر لتخزين  -
ابؼعلومات + منضدة خاصة 

 .بو
 .التلفون )خط دولي( -
 .علب كروت ابغجز -
الة تصوير مستندات من  -

 .النوع ابعيد
 جهاز فحص بالتليفون. -

 

 .الاستعلامات ةلوح -
 .بطاقو الغرف ةلوح -
خزائن بغفظ ودائع  -

 العملاء.
صراف ابؼكتب  ةخزين -

 الامامي.
 .الة عد النقود -
 .ماكينة التصوير -

 

ساعات حائط توضح  -
التوقيت في اماكن بـتلفة من 

 العالم.
 .دولاب بغفظ ابؼستندات -
ذات كاونتًات الاستقبال  -

 شكل بصالي .
اضاءة مناسبة تعطي  -

 .الضوء الكافي

 .بطاقات التسجيل -
 .طلب ابغجز ةبطاق -
 بماذج الابلاغ الاداري. -
 ابغجز. ةاستمارة قائم -

 

، مكتبة بستان المعرفة،  "التجهيزات الفندقية"محمد عطية محمد، من اعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر: 
 229.250صالاسكندرية،

بعتُ الاعتبار مستوى ابػامات، سواء كان ذلك بؼواد البناء وتشطيباتها او في  يؤخذ  الغرف:تجهيزات  .3.2
الغرض منها حجب و ابػفيفة وابؼعتمة البياضات ابؼستعملة بالإضافة الى الستائر تصنيع الاثاث وابؼفروشات، و 

 1:وبذهز الغرف بالاتيوكذلك السجاد ابؼستعمل،  الضوء بساما اثناء نوم النزلاء بالنهار

                                                           
شعبة  ، فنادق، ابعامعة العمالية ، وزارة التعليم العالي، الفصل الدراسي الثاني، للسنة الاولى ،"الاشراف الداخلي" ،ا. د/ ياسر ابراىيم عايدة فايز -1

 الاشراف الداخلي.
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قطع الاثاث ابؼزودة بزلاقات او عجلات بسنع وقوع اضرار بالسجاد عند دفعها وسحبها في بصيع ابكاء  أ.
 الغرفة.

 ابؼكاتب كبتَة بدا فيو الكفاية بالقدر الذي يسمح باستيعاب جهاز كمبيوتر وفاكس. ب.

 فظ الكنزات وابؼلابس ابؼطوية...الخ.للأدراج بغ ةكافي  ةتوفتَ مساح ج.

 عن الراحة و الشعور بشكل عام بهب ان يوفر ابعو العام للغرفة نوع من الدفء و التًحيب بالضيوف فضلا
 والشكل التالي يوضح ذلك: بالسعادة

 تجهيزات الغرف بالفنادق(:6-1الشكل )

 تجهيزات الغرف بالفنادق
تجهيز الغرف 

 بالبياضات
تجهيز الغرف 

 بالستائر
 المواد الكمالية في الغرفة تجهيز الغرف بالسجاد

 ملاءة بيضاء )اثنتُ( -
كيس بـدة ابيض -

 )اثنتُ(
كوفرتا بيضاء عدد -

 )اثنتُ( لكل سرير
 سرير ةبطاني -

 

 ستائر خفيفة -
 ستائر معتمة -

 

 من السجاد في ةاستخدام انواع جيد -
 غرف الفندق لكي توفر ابغماية من

 السقوط
بهب ان يتماشى لون السجاد مع  -

 .الديكور العام للغرفة
بهب ان يكون السجاد مصنوع من  -

 للحريق. ةخامات مقاوم
 

 روب بضام زىور. -
 شوكولاتة مشروبات. -
 اكياس ملابس. -
حضرة قهوة  -مأكولات خفيفة. -
. 
 اقلام فاخرة. -فتاحة زجاجات. -

 
 

، مكتبة بستان المعرفة، "التجهيزات الفندقية" محمد عطية محمد،من اعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر: 
 206.207الاسكندرية

 30،رمص 2014 ،دار الكتب والوثائق القومية ،التجهيزات الفندقية ،ىاني عاطف وعايدة فايز

                                                                                                                                                                                            
شعبة  ،فنادق ، ابعامعة العمالية، وزارة التعليم العالي، الفصل الدراسي الثاني، للسنة الاولى ،"الاشراف الداخلي" ،ياسر ابراىيم عايدة فايزا. د/  -1

 الاشراف الداخلي.
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الراحة يعتبر ابغمام من اىم ابؼناطق الرئيسية في الغرفة بؼا لو من دور في توفتَ   تجهيزات الحمام في الغرف:
 والتي وبالتالي اشباع حاجات ورغبات النزيل بتوفتَ بؾموعة من الكماليات ،للنزلاء والشعور بالدفء والاىتمام

  نوضحها في ابعدول التالي:

 تجهيزات الحمام في الغرف (:7-1الشكل )

 المواد الكمالية في الحمام الحمامالتجهيزات الرئيسية في 

 استخدام كل من ابؼياه الساخنة والباردة. -
ينبغي ان تكون الاسقف وابعدران الارضيات لا تتأثر بابؼاء وان تكون قابلة  -

 للتنظيف بسهولة.
من الشائع استخدام الستَاميك او الزجاج فضلا عن ابؼواد البلاستيكية وذلك  -

 لسهولة تنظيفها.
ت وقضبان بذفيف ابؼناشف برتاج الأجهزة الكهربائية مثل الاضواء والسخانا -

 عموما ان يتم تثبيتها مع وصلات دائمة بدلا من ابؼقابس.
وضع مقابس خاصة لألات ابغلاقة الكهربائية في ابغمامات على ان يتم وضع  -

 ملصق ارشادي عليها.

 جل الاستحمام كريم اليد. -
إسفنجة  -ملح الاستحمام -

 استحمام.
 غسول الفم. -زيوت للجسم -
 مقلمو الاظافر. -بودرة ابعسم -
 استحمام عطور. -فقاعات صابون -
 مستحضرات التجميل. -
 غسول للوجو. -منظف قماش. -
قبعة راس  -صابون للوجو. -

 للاستحمام.
 ،رمص ،دار الكتب والوثائق القومية ،التجهيزات الفندقية ،ىاني عاطف وعايدة فايز من اعداد الطلبة بالاعتماد علىالمصدر: 

.30.2014. 

قطاع الغرف من اىم القطاعات في الفندق لذلك يولي اىم الباحثتُ اىتماما كبتَا بو  : مفاتيح لتحقيق الراحة
ابؼفاتيح لتحقيق من بؼا لو من ابنية في تعامل النزيل مع ىذا القطاع ونتيجة بؽذا الاىتمام وجب توفتَ بؾموعة 

 :الراحة  نذكر منها
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 مفاتيح لتحقيق الراحة (:8-1الشكل )

 مفاتيح لتحقيق الراحة
 السرير الإضاءة ةالغرف

 
 - بالغرفة. الصوت نظام -

 التهوية.
 التحكم. انظمة -
 بتُ اضافية عوازل اضافة -

 اذا الغرفة بناء عند ابعدران
 امكن.

من  ةنوعي افضل توفتَ -
 السجاد.

ثلاثة مفاتيح اضاءة عند الدخول لإنارة مصباح  -
 السرير.

 ضوء الغرفة الذي يعمل تلقائيا عند فتح الباب. -
اضواء للقراءة عند السرير والتي يتم التحكم بها بصورة  -

 منفصلة.
 اضاءة وافرة في ابغمام، مرآة ماكياج مضاءة. -
شمعدانات حائط واضاءة علوية خافتة واضاءة في  -

 منطقة ابغوض، واضاءة خافتة لضوء الليل..
 

عالية ابعودة بدا في ذلك مفروشات  -
 الأغطية و الابغفة.

وسائد ريش مع خيار توفر وسائد من  -
نوع اخر للنزلاء الذين لديهم حساسية 

 من الريش.
وضع بطانية في نهاية السرير بغماية  -

اللحاف وتوفتَ غطاء دافئ بينما يقوم 
 الضيف بالقراءة.

 
 ،مص ،دار الكتب والوثائق القومية ،التجهيزات الفندقية ،عاطف وعايدة فايزىاني المصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على 

2014 25.24 

بزتلف بذهيزات ابؼطعم وفقا لنوع الطعام و نوع ابػدمة التي يقدمها ابؼطعم فنوع  المطاعم:تجهيزات .4.2
 1ابؼطعم سيحدد الديكورات والاثاث وقوائم الطعام التي ستتبع في ابؼطعم.

 بيكن تقسيم الاثاث ابؼستعمل بابؼطعم الى قسمتُ على اساس مستخدميها الى: المستعمل بالمطعم :الاثاث 

 العاملين ويشمل: ةاثاث مستخدم بواسط/ 1

تتكون من عدد من الادراج والأرفف ويوجد بها احتياطي الفضيات و الصيتٍ  ةىي مائد مائدة الخدمة:/ 1/1
والبياضات ابؼستخدمة في ابؼطعم للخدمة، ويستخدم الرف العلوي في وضع الأطعمة التي تأتي من قسم ابؼطبخ 

 و الأغذية ابػاصة بها.

                                                           
 121ص 2008ىالة حسن السيد خدمة ابؼطاعم بتُ النظرية والتطبيق دار الوفاء للطباعة والنشر  -1
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 وىي تشمل: العربات والموائد المتحركة/ 1/2

ات ذات ديكور خاص يتناسب مع الديكور العام للمطعم وتوضع على وىي عرب: السلطات ةعرب/ 1/2/1
ىذه العربة الانواع ابؼختلفة من السلطات في سلاطتُ مصنوعة من ابػشب وتقلب بدلاعق خشب وتوضع 

  بطريقة جذابة على العربة.

ائد وىي عربة على شكل موائد صغتَة و يكون ارتفاعها بنفس ارتفاع مو  عربة الفلامبيهات:/ 1/2/2
الضيوف وتستخدم عربة الفلامبيهات في اكمال طهي بعض ابؼأكولات امام الضيوف وبرتوي عربة 

الفلامبيهات على فجوات بـتلفة مثل فجوات لوضع الزجاجيات وىناك فجوات بؼصدر الطاقة اللازمة لإكمال 
 عملية طهي الأطعمة.

و يتم تصنيعها من ابؼعادن ابؼصقولة او الاخشاب ويراعي ان تكون الاخشاب  عربات الحلو:/ 1/2/3
 ابؼستخدمة من النوع الغتَ ماص للماء مثل ابػشب الفورمايكا بفا يسهل الغسيل بؽذه العربات وبذهز بدا يلي:

ي حامل دائر  -  ،فوط ورقية وقماش -، ماسك حلوه -، ملاعق ابغلو - ،شوك ابغلو - ،اطباق ابغلو -
 للحلوى.

تصنع من ابؼعادن ابؼصقولة او ابػشب وىي تكون من عدد من الارفف ويوضع عليها  الجبن: ةعرب/ 1/2/4
 الانواع ابؼختلفة من ابعبن وغالبا ما يتم تغطية ىذه الاجبان بأغطية شفافة اثناء عرضها.

ىي مائدة متحركة تقدم عليها قطع اللحوم الكبتَة ليقوم بتقطيعها عامل التقطيع و  التقطيع: ةعرب/ 1/2/5
 اه والواح تسختُ تعمل بالكهرباء.ذلك امام العميل وبرتوي ىذه ابؼائدة على خزان مي

 1اثاث يستخدم بواسطو الضيوف وىو يشمل:/ 2

                                                           

 137.139، مكتبة بستان ابؼعرفة،  الاسكندرية، ص "التجهيزات الفندقية"بؿمد عطية بؿمد ، 1-
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شخص وترتكز على  12حتى  2تسع من ىناك اشكال بـتلفة من ابؼواد فمنها الدائرية وىي  الموائد:/ 2/1
اشخاص وىي  4حتى  2عامود معدني واحد مثبت في وسطها، او اربع قوائم وابؼربعة وىي غالبا ما تسع من 

شخص وىي يسهل تطبيقها وبززينها  12الى  4قوائم او عامود معدني. وابؼستطيلة تسع من  ةترتكز على اربع
 بسهولة.

ال وغالبا ما يكون الفوتيو للمطاعم الكلاسيكية والراقية لأنو مريح في ابؼقاعد عدة اشك المقاعد:/ 2/2
استخدامو، و من ابؼمكن استعمال كنبات مربوة و كبتَة نسبيا تتسع لعدد كبتَ من الاشخاص. ويوجد العديد 

 من انواع ابؼقاعد الاخرى مثل مقعد البار ومقاعد الاطفال....الخ.

ابؼعدات ابؼفضضة ابؼستخدمة في ابؼطعم سواء كانت ادوات ابؼائدة او ادوات يقصد بها كافة  الفضيات:/ 2/3
 الثمن و تتًك انطباعا جيدا لدى الضيف اذا كانت من الانواع ابعيدة. ةابػدمة وىي معدات غالي

يصنع من مادة لينة من اساس الكوالتُ توضع في فرن درجة حرارتو عالية ثم تغمس في بضام  الصيني:/ 2/4
 وتدخل الفرن مرة اخرى لتكتسب اللمعان والصلابة. الطلاء

 ومن انواع الصيتٍ ابؼستخدمة في ابؼطاعم:

طفايات  -، السكرية -واطباقهما ،  الشاي والقهوة فناجتُ -، اطباق زبدة -، وفواكو اطباق حلوى -
 السجائر.

 وتشمل الزجاجيات ابؼستخدمة بابؼطاعم كلا من: الزجاجيات:/ 2/5

 اكواب ابؼاء كاس العصتَ.  - ،كاس الكوكتيل - ،كاس البراندي - ،الشمبانياكاس  -

بؾموعة من التجهيزات ابؼهمة في  ، كما يضيف الكاتب بؿمد عطية بؿمد في كتابو عن التجهيزات الفندقية
الارضيات والاسقف ابؼستعملة في ابؼطاعم بالإضافة الى الاثاثات من ابؼوائد والكراسي،  ابؼتمثلة فيابؼطاعم 

 نوجزىا في ابعدول التالي:



 دور البيئة المادية  في التسويق الفندقي                                                الفصل الاول               
 

- 49 - 
 

 تجهيزات المطاعم والفنادق(:9-1الشكل )

 تجهيزات المطاعم والفنادق

 -الموائد -الممرات ارضية و اسقف وحوائط المطاعم
 الكراسي

 تجهيز صالات الحفلات والمؤتمرات

مراعاة ارضية ابؼطعم اذا كانت ستَاميك فيجب  -
قبل التجهيز التأكد من عدم وجود اختلافات في 

 ابؼنسوب
حوائط ابؼطعم بهب ان تكون ذات تصميمات  -

بفيزة واما ان تكون بؾلدة بورق ابغائط او مدىونة 
 بدىانات او بذلد بابػشب ولوحات فنية

أسقف ابؼطاعم يفضل ان تكون على صورة  -
طات ماصة للصوت وذات تصميمات بفيزة بلا

 تضفي الفخامة على ابؼطعم.
 .يزود السقف بشموع استشعار ابغريق -

 

اتساع في ابؼمرات بتُ ابؼوائد  -
لتؤدي الى سهولة ابؼرور 

 للعاملتُ
ابؼوائد مثبتو جيدا وان تكون  -

الارجل متساوية حتى لا تتحرك 
فتؤدي الى انسكاب ووقوع 

 ابؼناضدبعض السوائل على 

اشكال بـتلفة من ابؼواد وكراسي ذات  -
 مواصفات ملائمة.

منابر ابغفلات القابلة للطي وابؼزودة  -
 بسلالم قابلة للطي ايضا.

حوائط متنقلة بيكن من خلابؽا تقسيم  -
 ابؼكان الى اجزاء.

منصات التكريم التي يتم استلام ابعوائز  -
 عليها.

 

 129.130.التجهيزات الفندقية ، مكتبة بستان المعرفة،  الاسكندريةمحمد عطية محمد ، المصدر: 

صالة الديسكو تيك يتم بذهيزىا في الفنادق من اجل الاستمتاع  والبار: الديسكو تيكتجهيزات  .5.2
بابؼوسيقى والرقص وىذه الصالات بردد مساحتها على اساس عدد الغرف بالفندق و الضيوف ابؼتوقع وفودىم 

 بالاتي: بناويتم بذهيز  كما ىو ابغال ايضا بالنسبة للبار  الفندق.الى 
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 تجهيزات الديسكو تيك والبار(:10-1الشكل )

 تجهيزات الديسكو تيك تجهيزات البار

ماكينة  - ماكينة الثلج. - ماكينة البتَة. - مبرد مياه. - ثلاجة. -
 صنع القهوة.

فوط  - الثلج. ماسك - ملاعق وشوك. - عصاره الليمون. -
 فوط ورقية. - للخدمة.

سكتُ  - ماسك السكر. - كوب البار. - طفايات سجائر. -
 .سكاكتُ - البار.

 صواني. - عصارة من البلاستيك. -
 - ساعة كهربائية. - كارت ابؼشروبات. - صندوق قمامة. -

 .نظام صوتي داخلي
موائد لشخصتُ و لأربعة اشخاص ويكون ارتفاعهما اقل من  -

 ارتفاع موائد ابؼطعم.

 مناضد ذات اشكال بـتلفة. -
 كراسي على شكل فوتيو. -
 مسرح الرقص. -
 نظام صوت مزود بسماعات وميكروفونات. -
اضاءة ذات الوان زاىية ومتحركة واحيانا تزود بأشعة  -

 الليزر.
ابواب الصالات تكون فيها فتحات وتكون عازلو  -

 للصوت.
 وثقيلةتوجد بها ستائر خفيفة  -
 لوحو ارشادية توضح طريق بـرج الطوارئ -
 لوحو باسم ديسكو تيك. -
 ساعة كهربائية تثبت على ابغائط. -

 
 ،مصر ،دار الكتب والوثائق القومية ،التجهيزات الفندقية ،ىاني عاطف وعايدة فايزمن اعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر: 
 ،1997 ،مصر ،منشاة المعارف ،تكنولوجيا التجهيزات والمعدات الفندقية ،د/علاء عثمانو .115،116ص، 2014

 .224ص
 

تتنافس بصيع الفنادق الان في عمليات بذهيز صالات  الحفلات والمؤتمرات: ةصالتجهيزات .6.2
 ابغفلات وابؼؤبسرات من ناحية توفتَ احدث الامكانيات و التكنولوجيا ابغديثة. الصالات في الوقت ابغالي لا
يقتصر استخدامها على استخدام واحد فقط بل ىي متنوعة الاستخدام ويرجع الاىتمام بصالات ابغفلات 
ليس فقط لتأثتَىا ابؼباشر في خفض التكاليف الشكلية بل بيتد ذلك الى تأثتَىا الفعال في عمليات الدعاية 

  1 لصالات بدا يلي:والاعلان عن ابؼنشاة وبذهز ىذه ا

 
                                                           

 .96ص، 2008 ،بستان ابؼعرفة ،"ادارة الحفلات والمؤتمرات" ،السيد بؿمد ابو طرطور -1
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 الحفلات والمؤتمرات ةصال (:11-1الشكل )

الحفلات والمؤتمرات ةصال  

 المعدات الاثاث
ابؼنابر وابؼنصات  - مقاعد ابغفلات.  - ابؼوائد.  -

 ابػشبية.
 ارضيات متنقلة للرقص - سلالم ابؼنابر القابلة للطي. -
 منابر القراءة. -

اجهزة  - اجهزة ضوئية.  -معدات النقل.  -
 عرض. 

 اجهزة بظعية . - اجهزة الايضاح.  -
 

، 2008 ،بستان المعرفة ،ادارة الحفلات والمؤتمرات ،السيد محمد ابو طرطورمن اعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر: 
 96ص

الاماكن العامة تعتبر مرفق ضروري يوفر للنزيل الرحة وىو ما بيكن للمؤسسة  تجهيز الاماكن العامة:.7.2
 من ابغدائق وبضام السباحة...الخ، وبذهز بالتالي: الفندقية ابؼنافسة فيو وتشمل كل

 تجهيز الاماكن العامة(:12-1الشكل )

 تجهيز الاماكن العامة

 تجهيزات حمام السباحة تجهيز حدائق الفنادق بالمعدات
 عناية خاصة بالأماكن ابػضراء بالفندق. -
مراعاة التنسيق العام للحدائق والاماكن العامة  -

 واحدة.بحيث تبدو كلها 
 

 مضخات لسحب ابؼياه. -
 مظلات تتناسب مع عدد النزلاء ابؼتوقعتُ. -
 كراسي تتناسب مع عدد النزلاء ابؼتوقعتُ. -
 احواض نباتات مزىرة حول ابغمام. -

 .259 253من اعداد الطلبة محمد عطية محمد، التجهيزات الفندقية، مكتبة بستان المعرفة،  الاسكندرية، ص .المصدر: 
 

ىناك بؾموعة من الشروط التي بهب ان تكون متوفرة في أي فندق  عامة مشتركة لجميع الدرجات: شروط
 1بغض النظر عن تصنيفو او مكانتو، نذكر منها:

                                                           
 .38،39، مكتبة بستان ابؼعرفة،  الاسكندرية، ص "التجهيزات الفندقية"بؿمد عطية بؿمد،  -1
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 توافر ابؼهارات الفنية في العاملتُ وفق الاشتًاطات والقواعد التي تضعها سلطات السياحة الوطنية. -1

 بالنسبة للتًكيبات والتشطيبات الداخلية.تأكيد ابؼستويات اللائقة  -2

يؤخذ في الاعتبار مستوى ابػامات، سواء كان ذلك بؼواد البناء وتشطيباتها او في تصنيع الاثاث  -3
وابؼفروشات، وبـتلف اعمال الزخرفة والتنسيق الداخلي وكذلك فيما يتعلق بالأدوات وابؼعدات الاخرى في 

 عات الاخرى ونوعيات البياضات ابؼختلفة للأسرة وابؼوائد)مفارش وملاءات(.ابؼطبخ او في صالات الطعام والقا

كفاية التجهيزات والتًكيبات وسعة ورحابة ابؼساحات ابؼتعلقة بالأماكن العامة والاماكن ابؼتخصصة  -4
دورات مياه...الخ( وذلك بالنسبة لكل  -بضامات  -مبيت  -راحة  -استبدال ملابس  -للعاملتُ)طعام 

 ة من الدرجات.درج

 توافر ابؼياه ابعارية الباردة والساخنة في بصيع الغرف. -5

 توفتَ درجة حرارة مناسبة داخل الغرف. -6

 توفتَ خدمة ارسال ابػطابات. -7

 توفتَ الادوات اللازمة للإسعافات و ادوات بؼكافحة النتَان وتركيبات كهربائية مأمونة. -8

 خزانة لاستعمال النزلاء. -9

ابؼخارج الكهربائية( ابؼخصصة )الكهربائية ب ان يوضع شدة التيار الكهربائي على بصيع الاقباس به -10
 للحلاقة.

 دورات مياه عامة للضيوف بالقرب من الصالات العامة. -11

 دورات مياه وبضامات مستقلة للعاملتُ. -12
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 ار حوض الاغتسال.جرس للاستدعاء في بصيع الغرف وكبس للاستعمال ماكينة ابغلاقة بجو  -13

 العاملون : توفتَ عدد من العاملتُ ذوي ابؼستوى ابؼناسب لأداء ابػدمة لكل درجة. -14

في حالة الفنادق التي توجد على الشواطئ حيث يكون ابعو مشبع بالرطوبة ابعوية والاملاح بهب مراعاة  -15
البوليستً في بذهيز شرفات الغرف ويراعي استخدام الاثاث ابؼصنوع من الفايبر جلاس او ابػشب ابؼرشوش بدادة 

 عدم استخدام ابؼفصلات وابؼسامتَ ابؼصنوعة من ابغديد حتى لا تتعرض للصدأ بسرعة.
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 خلاصة الفصل:

ان خاصية عدم ابؼلموسية للخدمات ادت برجال التسويق الى الاىتمام بعناية فائقة لعملية التخطيط لإكساب 
ابؼناسب من ابعودة وبفا بيكن ان بهعلها اقرب الى ابؼلموسية، وذلك من خلال الادوات ابػدمة ذلك ابؼستوى 

والتجهيزات وابؼستلزمات ابؼستخدمة في انتاج ابػدمة بالشكل وابؼضمون الذي بيكن ان تقدم بو للعميل. وتشتَ 
تبط بزيادة الرضا والولاء معظم الدراسات التطبيقية في ىذا المجال بان زيادة الادراك بؼستوى جودة ابػدمة ير 

 ابؼتحقق لدى العميل.

ن المحتمل ان م ةابػدمة تعد مهمو خلاقة وابداعي ةبؼنظم ةبفيز  ةبصيع ىذه العناصر في تكوين شخصي ةان تركيب
الى ان ابعو و الشعور الداخلي بتسهيلات ابػدمة تؤثر  ةالصورة الذىنية للعملاء، ىذا اضاف يكون بؽا تأثتَ على

على الصورة الذىنية والانطباع لدى العملاء لذلك فان ابعو الداخلي بهب ان يتم تصميمو من قبل اشخاص 
بشكل يساعد على برقيق ابؽدف  ةلتذوقيامزج العناصر البصرية والسمعية و  ةمبدعتُ وخلاقتُ يعرفون كيفي

 .ابؼرغوب

 إدراك على يؤثر أيضا غيابها أو جودىا و أن إلا الذىنية الصورة على تأثتَ ذات العوامل ىذه بصيع وجدت لقد
 الصورة بناء في اكبر دورا تلعب أن ابؼنطق ىذا ضمن المحتمل من و . بالقائمة المحددة للصفات الآخرين الأفراد

 ابؼؤسسة شخصية صنع في تساىم العناصر ىذه كل أنكما . بؾرد برديدىا من أكثر عليها ابغفاظ الذىنية و
وبالتالي  السوق في بؽا ابؼنافسة الأخرى ابػدمية ابؼؤسسات من غتَىا عن بييزىا أساسيا عاملا تعد قد التي

 .عملاء جدد و كسب ولائهم واستقطاب ابغفاظ على العملاء ابغالتُ

 

 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
الإطار المفاهيمي لولاء 

 الزبون
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 :تمهيد

في ظل الواقع التنافسي لد يعد من السهل على ابؼؤسسة ابغصول على زبائن جدد فاغلب قطاعات السوق 
بسكنها من تتميز بالإشباع ،فمن إرضاء الزبون انتقلت ابؼؤسسة إلذ البحث عن الوسائل والأدوات التي 

الاحتفاظ بو لأطول مدة بفكنة وبناء علاقة معو تسعى من خلابؽا ابؼؤسسة إلذ زيادة ارتباط وتعلق الزبون بفا 
 يكون لديو حالة الولاء للعلامة أو ابؼنتج أو المحل أو ابؼؤسسة .

على مبدأ كسب ولاء يعتبر ولاء الزبون أمرا رئيسيا لاستمرارية ابؼؤسسة على ابؼدى الطويل ، فابؼؤسسة مبنية 
 زبائنها  من خلال احتًام حاجاتهم.

إن عملية برستُ مستوى رضا الزبائن لا يعتمد على ابػبرة التقنية أو الدراسة العلمية الدقيقة فحسب و إبما 
يعتمد أيضا على الاىتمام الفعلي بالزبائن الذي بوقق شوطا كبتَا في كسب ثقتهم وولائهم ،ان موظف 

راعي بـاوف الزبائن ويعتتٍ بها بجدية يشكرىم على دعمهم ينجح في الاحتفاظ بالزبائن ابؽامتُ ابؼؤسسة الذي ي
 .و إبقائهم مع ابؼؤسسة 
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 مفاىيمي لولاء الزبون مدخلالمبحث الأول :

فكرة ولاء الزبون ليست جديدة فمنذ وقت طويل كانت ابؼنظمة مدفوعة للحفاظ على زبائنها ونذكر في ىذا 
 ابػمسينيات من القرن ابؼاضي الطوابع التي كان يقدمها ابؼوزع لكل علبة شراء وىي تسمح الصدد خلال

 بابغصول على جائزة أو مكافئة فبعد أن كان مصطلح الولاء حكرا على العلاقات الإنسانية يفسر الرابطة
اط السلوكي والإداري بتُ الزبون العاطفية التي تنشأ بتُ شخصتُ ، اقتحم بؾال الأعمال ليفسر التعلق والارتب

ىاما لدى بصيع  الزبون موضوعاوابؼنظمة أو الزبون وابؼنتج أو العلامة وكذا بتُ الزبون ونقطة البيع فأصبح ولاء 
ابؼؤسسات بؼا لو من أبنية كبتَة في بقاحها، بل و أصبح يعد الركن الأساسي وابؼفتاح لتحقيق الأىداف والنمو 

 والتطور.  

 لأول: مفهوم الولاءاالمطلب 

 تعددت الأبحاث والدراسات في بؿاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء الذي يبديو الزبون ابذاه العلامة أو ابؼنظمة،
 وفيما يلي ندرج بعض التعاريف تلم بأىم جوانب الولاء.

عملية الشراء ( الولاء على أنو : " الالتزام القوي والعميق من خلال الزبائن لتكرار Oliver, 1999يعرف )
أو الاستخدام سلع أو خدمات مؤسسة ما وبشكل منتظم في ابؼستقبل رغم اختلاف الظروف ورغم ابعهود 

 1التسويقية للمؤسسات ابؼنافسة في استقطاب ىؤلاء الزبائن"

م( أيضا على أنو "بسسك ابؼستهلك بدا تقدمو ابؼنظمة وتفضيلو عن ما تقدمو  2013 نوري،كما يعرف )منتَ 
 2والإصرار على ذلك مهما كانت البدائل وابؼؤثرات" ألأخرى،ظمات ابؼن

                                                           
اختبار الدور الوسيط لذكاء ابؼستهلك في شركات الاتصال الأردنية، مذكرة  " علاقات الزبائن على ولاء الزبائن أثر إدارة"أنس بؿمد جهاد ابغسيتٍ،  -1

 . 2014ماجستتَ في إدارة الأعمال الالكتًونية، جامعة الشرق الأوسط، بدون بلد، 
 3:ص، 2013، ابعزائر، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية،" سلوك المستهلك المعاصر"، منتَ نوري -2
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وانتمائهم للتعامل مع نفس  الشراء،وزيادة إقبابؽم على عملية  الزبائن،ىو إستًاتيجية تهدف إلذ زيادة رضا "
نتج الشركة دون غتَىا من الشركات. من جهة أخرى يعرف على أنو التزام راسخ عند الزبائن في إعادة شراء ابؼ

ابؼفضل في ابؼستقبل ، وىذا يعتٍ أن الزبون يعطي الأفضلية في تعاملاتو العلامة بذارية أو مؤسسة معينة ، دون 
 1."التعامل مع مؤسسة منافسة أخرى أو علامة بذارية أخرى

 التزام عميق من جانب الزبون بإعادة شراء منتج )سلعة / خدمة( معتُ مفضل لديو ورعايتو"كذلك الولاء ىو 
من خلال ابزاذ مواقف إبهابية بكوه والتحدث عنو بإبهابية )كلمة الفم ابؼنطوقة( وقيامو بتوصية الآخرين بشرائو 

أصناف أخرى في حالة تعرضو لأية بضلات تروبهية بسنعو من التعامل مع  مع عدم وجود نوايا بالتحول إلذ 
 2."ابؼؤسسة ابغالية والتحول إلذ مؤسسة أخرى

إعادة الزبون لسلوك الشراء من خلال نشاطات التسويق في التعمق في مفاىيم برفيز شراء "ولاء الزبون ىو 
 3".الزبون

أو ابؼنتجات دون غتَه لإرضاء حاجة معينة ويشتَ إلذ  إحدى ابؼنظماتميل العميل إلذ اختيار "ويعرف بأنو 
ويتضح الولاء من خلال تصرفات العميل  ،متكررتفضيل العميل للشراء من متجر معتُ أو زيارتو بشكل 

 4."ويتحدد أيضا من خلال ابذاىاتو

درجة اعتقاد ابهابي للزبون بالنسبة للعلامة والالتزام ابذاىها والنية في مواصلة "الولاء على انو  Mownيعرف 
 1."شراءىا

                                                           
 ، عمان، ، الطبعة لأولذ دار صفاء للنشر والتوزيع،" قضايا وتطبيقات تسويقية  معاصرة"، بد الربضان بن عبد الله الصغتَإياد عبد الفتاح النسور، ع -1

 .325،ص: 2014
.55، ص:2010، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة الأولذ، عمان، "سلوكي اتصالي متكامل لالعملاء: مدخخدمة "ناجي معلا،  - 2 

 .136ص: 2013، دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولذ، عمان، "إدارة التسويق"اللامي ،غسان قاسم داود  -3

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في "التسويق بالعلاقات وأثره على كسب ولاء الزبائن في المصارف التجارية"منصور أحلام،  -4

 .2014-2013، ع.ت، بزصص تسويق العمليات ابؼالية وابؼعرفية
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قف ابؼفضلة يفسر سلوك الشراء ويشرح ابؼوا"على انو François Trinque Coste ,   jean يعرفو
 2."للعملاء ، ابذاه ابؼنتج أو ابؼاركة

بسسك ابؼستهلك ورغبتو في شراء علامة معينة والاحتفاظ بها وابغرص على  طلبها دون غتَىا من "الولاء ىو 
 3." ابػدمات الشبيهة أو البديلة

ولقد اختلف الباحثون على وضع تعريف واضح للولاء فمنهم من يرى بأنو عن مواقف ومشاعر ونوايا الزبون 
 بكو ما يطرح من منتجات ويروج بؽا ، في حتُ يرى آخرون بأنو السلوك الذي تم برقيقو فعلا.   

لزبون إلذ الدفاع بإصرار حالة من التفضيل ابؼستمر يصل بحالة ا"ومنو نصل إلذ تعريف شامل للولاء بأنو :  
على ما تقدمو ابؼنظمة ، وىذا ما يقدمو الزبون بؽا ، أي أن الولاء ىو بسسك الزبون بدا تقدمو ابؼنظمة ، وتفضيلو 

 ." عما تقدمو ابؼنظمات الأخرى والإصرار على ذلك مهما كانت البدائل وابؼؤثرات

التي بسد جسور الثقة من خلال قيامها بالتغذية ابؼرتدة وفي أكثر الأحيان بينح الزبائن ولائهم العالر للمنظمة 
ثم التحاور والتشاور معهم للوصول إلذ ما بوتاجون لو، والأخذ بآرائهم واقتًاحاتهم  أفعابؽم ومنبؼعرفة ردود 

 4ابعيدة.

  5وفقا ل"بارتر" فإن الولاء للخدمة لابد من أن يتحقق من خلال ثلاث شروط وىي:

 ى ابؼستهلك بكو ابػدمة بشكل مستمر أو دوري.الرغبة القوية لد -1

                                                                                                                                                                                            
1-Christian Michon," Le Merkateur", édition Pearson, Paris, 2003, p 71 

2-Jean Marc lehu, stratégie de fidélisation, édition d’organisation, 2 éme édition, France, 2003., 
p926. 

  10، ص2004، الدار ابعامعية، مصر،"التسويق"أبو قحف عبد السلام،  -3
 328،ص:2013، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، "سلوك المستهلك المعاصر"منتَ نوري،  -4
 .38، ص:2009، كيفية برقيقو وابغفاظ عليو، الدار ابعامعية للنشر، الإسكندرية، "ولاء المستهلك"، علاء عباس علي -5
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 حرية ابؼستهلك في اختيار ابػدمة أو مقدم ابػدمة أو ابؼنظمة ابػدمية . -2

 توافر أكثر من مقدم للخدمة في إطار نفس الصناعة ابػدمية. -3

تعد عملية ومنو فان ولاء الزبون الركن الأساسي لنجاح أي منظمة والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حيث 
الاحتفاظ بالزبون من القضايا الصعبة جدا بسبب التغتَات ابػاصة بسيكولوجية الزبائن وسلوكهم، ويستخدم 

 الولاء كإشارة إلذ تفضيل الزبائن لطلب خدمات منظمة وبؿددة دون سواىا.

 أن ىناك علاقة على بكو كبتَ ويوضح الشكل التالر العلاقات الأساسية ابؼكونة بؼفهوم الولاء وما ىو معروف
 1 ابهابية بتُ ولاء الزبون وبتُ الربحية.

 العلاقة الأساسية المكونة لمفهوم الولاء ( :1-2الشكل رقم)

 

                                                    يؤدي إلذ                                                   
                           

                                                                   

 يؤدي إلذ                                                   

 

 

 .45:،ص 2004، السيد، عباس، التسويق، دار النشر والتوزيع مصر المصدر:
                                                           

 .45، ص2004، دار النشر والتوزيع مصر، "التسويق" السيد، عباس، -1

 

 

تقديم القيمة ابؼتوقعة    
 للزبائن

 برقيق رضا الزبون

زبائن ذوي مستوى 
 من الولاء

برقيق مستويات ربح 
ةعالي  

 برقيق زيادة مبيعات
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 : أىمية الولاء ثاني المطلب ال

الولاء للعلامة أصل بيكن إدارتو بشكل يسمح بتحقيق أرباح بعدة طرق، كما ىو موضح في الشكل  يقدم 
 1ابؼوالر:

 : قيمة الولاء .( 2-2الشكل رقم)

 بزفيض التكاليف التسويقية  -                                                                

 ابؼوزعتُإعطاء قدرة للخدمة في التفاوض مع  -                                                                

 جذب زبائن جدد -                                             الولاء للعلامة      

 تطوير الشهرة -                                                                

 ضمان ابؼستهلكتُ المحتملتُ -                                                                

 إعطاء وقت للإجابة على ىجمات ابؼنافستُ -                                                                

 206،ص  2003،مصر " كيف تسيطر على الأسواق تعلم من التجربة اليابانية ، الدار أبعامعية، أبو قحف عبد السلام ، المصدر:

يتضح لنا من خلال ىذا الشكل الأبنية التي تنتج عن الولاء للعلامة ، بحيث أنو يؤثر بطريقة مباشرة أو غتَ 
الشهرة ، بالإضافة إلذ إعطائو مباشرة في التخفيض من التكاليف التسويقية ، وجذب الزبائن ابعدد وتطوير 

 الوقت للمنظمة للإجابة على ابؽجمات التي تواجهها في السوق.

 

 
                                                           

 206،ص 2003الدار ابعامعية، الإسكندرية،  ،" كيف تسيطر على الأسواق تعلم من التجربة اليابانية "،أبو قحف عبد السلام  -1
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 الولاء يخفض من التكاليف التسويقية:  .1

ول عن خلية ؤ إن ابغفاظ على الزبائن ابغاليتُ أقل تكلفة من البحث وجذب زبائن جدد وعلى حد تصريح ابؼس
التكاليف التسويقية للحفاظ على ابؼستهلك ابغالر بسثل بنسبة  أن France Telecomبناء الولاء بؼؤسسة 

من تكاليف جذب زبون جديد للهاتف النقال، ففي الغالب زبائن العلامات الأخرى لا بيلكون  10إلذ  1
سبب للتغيتَ ولذلك من الصعب الوصول إليهم بالرغم من أنهم يعلمون بوجود بديل آخر، بهب أن نقدم بؽم 

تحفيزىم على ابؼخاطرة والتغيتَ، وللإشارة من ابؼخاطر التي تواجو الزبائن ابغاليتُ بقد أن ابؼؤسسة سببا متميزا ل
في أولوياتها تقديم عروض متميزة بعذب زبائن جدد، وعلى الرغم من أن الزبائن ابغاليتُ ما عدا الذين يكون 

ا زبائن ابؼؤسسة أقل تكلفة من مستوى الرضا لديهم منخفض ىم أسهل للحفاظ عليهم، فمتابعة وبرستُ رض
 البحث عن زبائن جدد.

إضافة إلذ ما سبق فولاء ابؼستهلك يعتبر من حواجز الدخول الفعالة في وجو ابؼنافستُ ابعدد، فمن الصعب 
للعلامة بدثابة  ابغصول على ربح في قطاع يتميز زبائنو بولاء مرتفع للمؤسسة أو العلامة، لكن حتى يكون الولاء

فعالة واعتبار للمستهلك في منأى عن ابؽجوم، بهب تدعيم الاتصال معو بشكل دائم لزيادة مستوى بضاية 
 ولائو.

 الولاء يقوي تموقع الخدمة: .2

العلاقة بتُ ابػدمة ين وابؼوزعتُ تستَ في غالب الأحيان بدبدأ القوة فالرىانات کبتَة والوضعيات غالبا غتَ 
 في مثل ىذا التصور، فالعلامات الكبرى مثل متوازية، وقيمة العلامة تصبح مهمة

BOLSHENI  ،COCA - COLAوVIZIR  بذد نفسها في أحسن ابؼواقع، لأن ابؼوزع يدرك
أن الزبائن يريدون ىذه العلامة وولاؤىم يضمن دورة كافية، لذا أصبحت فكرة الولاء عاملا مهما في اختيار 

يدفع ابؼستهلك إلذ تغيتَ بؿل التموين، إذن الولاء القوي يدعم  ابؼوزعتُ لأن ابؼوزع الذي لا يبيع ىذه العلامات
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ابؼوقع التفاوضي للخدمة ين في التفاوض مع ابؼوزعتُ، بابػصوص إذا أرادوا تقديم تنويع أو التحول بالعلامة إلذ 
 قطاع آخر.

 الولاء يساعد على جذب زبائن جدد: .3

م زبائن راضيتُ أو الذين بوبون فعلا العلامة | فمن السهل إذا كان لدينا قاعدة جيدة من الزبائن الأوفياء وى
جدا جذب زبائن جدد خاصة عندما يكون شراء ابػدمة فيو بـاطرة، زبون بؿتمل الذي لا بىرج عن مسار 

 الزبائن الأوفياء لن يتحمل تكاليف ابؼخاطرة.

لة منذ وقت طويل في الولايات " ىذه ابعملة متداو  IBM"لا بزاطروا بأن تكونوا على الباب، اشتًوا خدمات
فيما يتعلق بابػدمات  ابؼتحدة الأمريكية، فأصبحت بدثابة مأثورة ترتكز على ملاحظة الابذاه ابعيد خاصة

الأكثر بذديدا. فالاستعمال الوفي للعلامة من طرف بؾموعة من الزبائن بيثل رسالة الضمان للزبائن المحتملتُ أو 
 الأذن ابهابي يشجع الزبائن على التعامل مع ابؼؤسسة بالتقليل من أثر ابؼخاطر. ما يعرف بالاتصال من الفم إلذ

 الولاء يمنح الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة: .4

إذا قام منافس بإطلاق خدمة أحسن وامتلاك قاعدة من الزبائن الأوفياء بسنح للمؤسسة الوقت للاستجابة لأن 
التجديد، في كل الأحوال بيكن أن لا يكون حتى منتبها لوجود خدمات  ابؼستهلك الوفي راضي لا يبحث عن

جديدة، لكن لكل شيء سلبيات فالولاء القوي يساعد العلامة في مواجهة ابؼنافستُ لكن لن يكون طويل 
 ابؼدى إن لد يكن أداء خدمة أنها في القمة.

أوفياء مدى  Citroenisعرفت بولاء زبائنها لدرجة تسميتهم ب  Citroen , Peugeotفعلامة 
،فزبائن كثتَون  " عرفت في بداية مشوارىا مشاكل كبتَة في الكفاءة 605ابغياة، رغم أن السيارة من نوع "

 " Renaultحتى ىذه النقطة كانوا أوفياء برولوا بكو ابؼنافستُ خاصة 
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 وخطوات بنائو المفسرة للولاء : النظرياتالثالثالمطلب 

ىداف ابؼعقدة و الصعبة التي تريد ابؼؤسسة الوصول اليها ،لذلك تعددت الأبحاث حول باعتبار الولاء من الا
و علاقاتو مع ابؼؤسسة وردود افعالو ،ىذه ذىن ابؼستهلك دراسة من خلال  وبؿاولة فهمو ابهاد تفستَ للولاء

 معو تهلك وبناء علاقة ابهابية بهب على ابؼؤسسة وضعها بعتُ الاعتبار لفهم ابؼس ياتالسلوك

 النظريات المفسرة للولاء.1

 المقاربة السلوكية:.1.1

ترتكز على البعد السلوكي للولاء، حيث تعتمد على وصف تكرار شراء نفس ابؼنتج لعدة مرات خلال فتًة  
زمنية معينة، فابؼنهج السلوكي يهتم فقط بدراقبة سلوك إعادة الشراء للحديث عن الولاء، دون التساؤل حول إذا 

صد وغتَ ابؼقصود يعتبر من أىم ابعوانب ما كان ىذا الولاء مقصودا أو لا، وغياب التفرقة بتُ الولاء ابؼق
التقصتَ في ىذه ابؼقاربة، كما بهب التمييز بتُ ولاء الزبون ابغقيقي الذي يعكس ثقتو ونيتو بإعادة الشراء نتيجة 

 1.إبيانو بابؼنتج، والولاء ابؼزيف الناتج عن تكرار الشراء بسبب عدم توافر البدائل

 المقاربة الموقفية )الإدراكية(:.2.1

تعتبر ىذه ابؼقاربة أن البعد الإدراكي أحد العوامل ابؼفسرة للولاء ، فالزبون يعتبر وفيا إذا كون اعتقادا ابهابيا ابذاه 
علامة أو منتج معتُ ويظهر ذلك في تكرار الشراء ، كما تربط سلوك الولاء بالالتزام ابذاه العلامة أو ابؼنتج، 

ل وتكوين الزبون اعتقادات ابهابية ابذاه منتج أو علامة معينة وىو ما ترى ىذه ابؼقاربة أن الولاء يتًجم تفضي
 يولد الإحساس بالالتزام والنية بتكرار الشراء، ولكن ليس بالضرورة يتحقق التكرار.

                                                           
، بؾلة جامعة دمشق للعلم الاقتصادية "أثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجارية"بؿمد ابػشروم، سليمان علي،  - 1

 .76،ص:2011والقانونية، العدد الرابع،
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ونعتٍ بها القيمة التي يعطيها الزبون بؼوقف ابذاه موضوع ما، فكلما زادت الأبنية و التي ترتبط : الأىمية -
 يد و قيم الفرد كلما زادت من قوة ابؼوقف.بدرجة التعق

نعتٍ بها الثقة والاقتناع التي يبدي بها الزبون موقفو ،فإذا لد يكن الزبون بيلك الثقة في حكمو على : التأكد -
،و تظهر قوة ابؼوقف في الربط بتُ  ابؼنتج أو العلامة لن يكون موقفو مقاوما للتغيتَ و بتالر موقفو ضعيف

 التعلق الناتج عن الاعتقاد و قوة ابؼوقف بكو سلوك تكرار الشراءالتحول من 

،فسلوك تكرار الشراء يكون  بيكن القول أن ىناك تكامل بشكل متتابع بتُ النظريتتُ في تفستَ ولاء الزبون
 مدفوع بقوة ابؼوقف التي تفصل بتُ مستوى التعلق بالعلامة و تكرار سلوك الشراء.

 المقاربة المركبة:.3.1

قصد بها التفضيل و الإحساس بالالتزام ابذاه علامة أو منتج مع سلوك تكرار الشراء بعدان أساسيان ي
وضروريان للحديث عن الولاء، فسلوك الولاء يقاس بإدماج الأبعاد السلوكية والإدراكية معا، فالولاء ىو تكوين 

 1 اعتقاد ابهابي يتًجم بتكرار الشراء عبر الزمن.

 :نذكر منهاأنواع من ابؼستهلكتُ حسب درجة ولائهم  برديد أربعبيكن  بناءا على ما سبق

بيثل ارتباط قوي بتُ ابؼنظمة و الزبون الذي بيلك ابذاىات قوية بكوىا يتًبصها من خلال عملية  الولاء العالي:
 الشراء، ىذا النوع من الولاء تسعى ابؼنظمات لتحقيقو.

يكون لدى الزبون ابذاىات مرتفعة لكنو لا يقوم بتكرار الشراء، الأسباب معينة، في حالة  الولاء الكامن :
 نابصة عن الرغبة بالشيء دون أن تقتًن ىذه الرغبة بالشراء ابؼتكرر.

 وىو ميل الزبون ابذاه العلامة أو ابؼنتج. ولاء الكسل :
                                                           

 - أبؿمد بوقرة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، مذكرة ماجستتَ " التسويق ألابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن"، خلوط زىوة -1
 . 54،ص: 2014، بومرداس ابعزائر
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 لشرائها.عدم ميل الزبون للعلامة أو ابؼنتج ولا يتقدم  عدم الولاء :

 :خطوات بناء الولاء.2

ن الولاء لا بيكن أن يكون قويا ما دام ابؼستهلك لا لأ إن بناء الولاء لدى ابؼستهلكتُ ليس بالأمر السهل،
،وتقدم كل ما بوتاجو ابؼستهلك بل تتجاوز احتياجاتو  يستطيع أن يقاوم عروض ابؼنافستُ التي تظهر قيما عالية

ابؼنتج تأتي بفا تتًكو من أثر في ذىن ابؼستهلك فإذا إدراك ابؼستهلك العلامة إدراكا بؽذا فان قوة العلامة أو 
فان ذلك سيضيف قيمة إلذ خبرات ابؼستهلك وبراربو معها بؽذا بهب  شکل روابط ابهابية معها، و  ،جيدا

 1 على ابؼنظمة القيام بعدد من الأمور لبناء الولاء مع ابؼستهلك.

 ربوتُ لتًكيز الاىتمام عليهم و تقدم عروض قوية بؽم.برديد ابؼستهلكتُ ابؼ -

 إدارة معارف ابؼستهلكتُ والاتصال ابؼستمر بهم و تقديم معلومات كافية عن ابؼنظمة ومنتجاتها. -

 تقوية العلاقة مع ابؼستهلك حيث بهب التًكيز على ابؼستهلكتُ ابغالتُ و كيفية بناء علاقات طويلة معهم. -

 2 ء الزبون وابغفاظ عليو بابؼراحل التالية:عامة بير کسب ولا

 القاعدة الأساسية للولاء ىي "أخدم موظفيك أولا وبابؼقابل سيخدمون زبونك : بناء ولاء الموظفين .1.2
 "فولاء ابؼوظفتُ للمنظمة من الأمور الأساسية التي تؤثر على ولاء ابؼستهلكتُ.

من مستهلكيها فابؼنظمة  20% من أرباح ابؼنظمة تنتج عن  80وىي  : 20/  80تطبيق قاعدة  .2.2
 الذكية ىي التي تقسم مستهلكيها بناءا على قيمة أنشطتهم

                                                           
، العدد  ، بسكرة ، جامعة بؿمد خيبر العلوم الإنسانية ،بؾلة»المؤسسة لمحاذية لها على مردوديات الزبون والمفاىيم ا - أثر القيمة"بصال خنشور،  -1

 .78،ض:2006، 10
كتب ابؼدير ورجل الأعمال، إصدارات الشركة العربية للإعلام   ،" القوة الكامنة وراء نمو الأرباح والقيمة ألمستديمة":  تأثير الولاء، فريدريك رايتشلد -2

 .07، ص:1996، القاىرة، 6العلمي، العدد
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أن برديد ابؼنظمة بؼستوى ولاء مستهلكيها  تطويرىا:تحديد مرحلة الولاء لدى الزبائن والعمل على .3.2
 ستوى أعلى. سيسمح بؽا بتحستُ مستوى رضاىم وولائهم ونقلهم إلذ م

إن مستهلكتُ اليوم تتوفر لديهم ابؼعلومات التي بوتاجونها للشراء وىم في نفس  أخدم أولا ثم ثانيا : .4.2
 الوقت غتَ متسابؿتُ فهم يتوقعون ابغصول على ابػدمة بشكل يرضيهم ودون إزعاج.

ئن تكون غتَ % من شكاوى الزبا10في معظم الشركات فان  الاىتمام بشكاوى المستهلكين : .5.2
 % منها وبرتوي على سلبيات من وجهة نظر ابؼستهلك.90واضحة ولكن 

بهب على ابؼنظمة أن براول فهم زبائنها باستمرار  استمرار تجاوب المنظمة لاحتياجات مستهلكيها: .6.2
لتتمكن من الاستجابة لاحتياجاتهم وتلبية رغباتهم ىذا عن طريق الاستماع الدائم للمستهلكتُ، الذي يعتبر 

 من أساسيات بناء ولاء ابؼستهلك.

مستهلكتُ لأنها بهب على ابؼنظمة برديد تعريف القيمة بالنسبة لل تحديد تعريف المستهلك للقيمة : .7.2
بذلك ستتمكن من تغطية احتياجاتهم وبناء ولائهم بشكل أقوى، كما بهب عليها الاستثمار في أبحاث ولاء 

 ابؼستهلك التي بسكنها من فهم القيمة التي يتوقعها ابؼستهلك و تغطيتها.

كتُ والقضاء بهب التعرف على أسباب تسرب ابؼستهل المفقودين:على المنظمة أن تستعيد زبائنها  .8.2
عليها، لان ىروب ابؼستهلكتُ يعتبر علامة فشل خطتَ ودليل على تراجع مستوى القيمة التي تقدمها ابؼنظمة 

 بؼستهلكيها.

ففي مراكز الاستعلامات بهب أن يكون  للمنظمة:توفير مهارات الأداء في موظفي الخط الأمامي  .9.2
ودودين يكونوا وي  وموقع الشركة بشكل جيد بالإضافة بهب أن ابؼوظفتُ قادرين على الإجابة عبر البريد الالكتً 

 مساعدين عند استقبال ابؼكابؼات ابؽاتفية. و
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 وقياس مستوياتو أنواع الولاء، المبحث الثاني:

التي يعتبر من الأساسيات حيث لولاء الزبون أبنية كبتَة ويبرز ذلك من خلال برقيقو لعدة فوائد للمؤسسة 
ونظرا ، ؤسسة واحتلابؽا الصدارة في السوقوذالك بؼا لو من أبنية لربحية ابؼتصبو ابؼؤسسات إلذ برقيقها،

للتغتَات ابؼستمرة في سلوك ابؼستهلكتُ فان كسب ولاءىم من القضايا الصعبة جدا بفا ادى بالكثتَ من 
زبائنها والفعالية والقدرة على مفاىيم خاصة بو التي تساعدىا في برديد احتياجات الباحثتُ بؿاولة ضبط 

 المحافظة عليهم.

 أنواع الولاء :الأولالمطلب 

قوي تسعى  ىدف الولاء متنوعة وىذا بهعل من بأشكال يتسمتصنيف الولاء الذ عدة انواع كما انو بيكن 
 في ىذا ابؼطلب سنتطرق الذ انواع الولاء. و ، من الأىداف الصعبة ابؼنظمة لتحقيقو

  :أنواع الولاء

بدراسة نوعية متمثلة في مقابلات معمقة مع بؾموعة من  1992سنة  kapferer et Laurentقام 
 أربع أنواع للولاء ىي: و قام بطرح أسئلة معينة. توصلوا من خلابؽا إلذ برديد Xابؼستهلكتُ بؼنتجات علامة 

و الذي نادرا ما بوصلون عليو يسعى ابؼسئولون التسويقيون لتحقيق الولاء ابؼطلق الولاء المطلق والنسبي: .1
من زبائنهم ففي حالة مؤسسة تقوم بتسويق خدماتها بالاشتًاك مع مؤسسات خاصة بالتسويق فالزبون الوفي ىو 

الذي بهدد اشتًاكو، أما الزبون الذي لا بهدد اشتًاكو فهو زبون غتَ وفي، دون النظر إلذ وجود درجات 
 1 وسطى، أي وفي أو غتَ وفي.

لب الأحيان تصور الولاء الذي بهريو ابؼسئولون التسويقيون لد يعد مطلق، فهم يعتبرون الزبون الوفي ولكن في غا
 ىو الذي تكون أغلب تعاملاتو معهم أو على الأقل جزء مهم من شرائو

                                                           
 102:،ص 2010، مصر، الطبعة الأولذ، الدار ابعامعية للنشر والتوزيع،" التسويق"، عبد السلام أبو قحف - 1
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من بؾموعة معينة من ابػدمات أو السلع أو العلامات أو من بؿل معتُ، فلم يعد ولاء الزبون خاصية ثنائية 
/غتَ وفي( لكن أصبح لديو خاصية جد حساسة للتنوع بالدرجات، وابؽدف التسويقي ليس ابغصول على  )وفي

الزبون بولاء تام لكن البحث عن زيادة مستوى ولائو باستمرار، مثل ىذه الوضعية تظهر جليا في بؾال 
 زبون ولاء مطلق.ابؼنتجات واسعة لاستهلاك إذ يصبح من غتَ ابؼنطقي وليس من ابؼمكن الانتظار من ال

 في ىذا المجال ندرج حالات الولاء ابؼطلقة بالنسبة إلذ تكرار سلوك الشراء إلذ:

 وىو شراء مطلق لنفس العلامة أو ابػدمة؛ الولاء المطلق )المثالي(: -

 يتميز بالتنويع بتُ علامتتُ أو خدمتتُ بالتناوب؛ الولاء المقسم: -

 بشكل غتَ متتابع؛تغتَ ابؼوقف  الولاء غير المستقر: -

 1لا يوجد ولاء من قبل الزبون بذاه ابؼؤسسة؛ لا يوجد ولاء: -

 الولاء الموضوعي أو الذاتي:.2

في بؾال العلاقات الإنسانية الوفاء بيكن أن يعرف بشكل موضوعي والذي يستند إلذ سلوكيات فعلية أو 
 وىو نفس الشيء في ولاء الزبون.بشكل ذاتي يستند إلذ مواقف ذىنية والتعلق العاطفي والتفضيل : 

أغلب ابؼسئولون التسويقيون يهتمون أساسا بالولاء ابؼوضوعي ، إذ يعتبرون أن ما ىو مهم بالنسبة للمؤسسة 
ىو ما يفعلو الزبون وليس ما يفكر فيو أو ما يرغب فيو، فمختلف طرق قياس الولاء ترتكز على ملاحظة سلوك 

تعريف موضوعي للولاء ، بدعتٌ أنو لا يسمح دائما لوحده بتقدير شدة الولاء  الشراء ، ويستند الكل ضمنيا إلذ 
كنتيجة مضرة لسلوكو ابؼستقبلي ، إذ بيكن أن نقيس مستوى عال من الولاء لدى الزبون خلال فتًة زمنية 

لسبب الراحة أو غياب العروض البديلة و الروتتُ من دون أن نسجل أي مستوى تعلق حقيقي : وفي ىذه 
                                                           
1 -RICHAND LADWIN, "le comportement du consommateur et de l’acheteur", édition 
économie, 2éme, Paris, 2003, p : 399. 
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الة الولاء يكون ضيق وجد حساس بيكن خسارتو بتُ يوم وآخر برت تأثتَ تغتَ ظرفي أو عرض تنافسي ابغ
 1مغري ، على عكس الزبون الذي تكون شدة تعلقو بالعلامة أو ابػدمة كبتَة يكون احتمال فقدانو ضعيف.

ب أن يعرف ويقاس على ، إن الولاء به من ىنا يقر الباحثون وأغلبيتهم من مسئولتُ تسويقيتُ في مؤسسات
، ويتكون موقف الولاء بالنسبة للعلامة من ثلاث عناصر أساسية بيكن  أنو سلوك وموقف ذىتٍ اعتقادي

 قياسها بواسطة الاستقراءات التالية:

: بؾموعة الاعتقادات والتوجهات الإبهابية بالنسبة للعلامة يتًبصها الزبون في تفضيل منطقي  العنصر الإدراكي
 بؽا.

 .يقاس بؼعرفة العواطف، الود، المحبة والتعلق بالنسبة للعلامة لعنصر العاطفي:ا -

 2معناه ارتفاع أو ابلفاض نية شراء العلامة ابؼعنية إن أمكن. العنصر المعرفي: -

الولاء السلبي ىو الولاء الذي يلاحظ في السلوكيات ولا يستند ولا  : الولاء السلبي والولاء الايجابي .3
 على ابؼواقف والادراكات، بل ىو نتيجة لعوامل خارجية بربر ابؼستهلك على إظهار سلوك الولاء.يستند 

، التخوف من الولاء  يتولد الولاء السلبي نتيجة لعدة أسباب منها : الكسل البحث عن حل مقبول أو معياري
يو لأنو من ابؼمكن أن ، إن الولاء السلبي يكون ضعيف ومن ابػطر على أي مؤسسة الاعتماد عل الإجباري

 يزول بدجرد زوال مسبباتو.

أما الولاء الابهابي فهو عكس الولاء السلبي :ىذا النوع من الولاء ناتج عن اقتناع، وتفضيل حقيقيتُ بذاه علامة 
أو خدمة ، كما أنو أطول مدة وأكثر قوة من الولاء السلبي لأنو قادر على مقاومة التغتَات السلبية في المحيط 

 ارجي.ابػ
                                                           

 58:ص ،1989 ،سكندريةلإا ب ،ابعامعيةابؼعرفة  دار ،" الاجتماع الصناعي علم، "غيثبؿمد عاطف  -1
، 2013الطبعة الأولذ، عمان، ، كنوز ابؼعرفة للنشر والتوزيع،" سياسات وبرامج ولاء الزبون وأثرىا على سلوك المستهلك"، ىواري معراج وآخرون -2

 41ض:
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 فهذا النوع من الولاء ىو الذي بهب أن تسعى ابؼؤسسات لتحقيقو لدى زبائنها.

يعتبر الولاء سلوكيا فقط إذا تكرر سلوك الشراء اعتمادا على عدد من  ولاء سلوك موقفي ومناسباتي : .4
الولاء ابؼوقفي فهو  ،أما ، ولكنو يتجاىل العمليات العاطفية التي تؤثر على ابزاذ القرار ابؼتغتَات العشوائية

استجابة مقصودة غتَ عشوائية ( لسلوك شرائي عبر الزمن من طرف وحدات القرار وابزاذ القرار يكون بابذاه 
، وىذا من خلال عدة عمليات نفسية وذىنية تقييم البدائل وابزاذ القرار...  علامة أو عدة علامات منافسة

، كما أنو بىتفي ىذا  يار علامة ما حسب حالة ما أو في وضعية مابؼناسباتي فهو ابؼيل لاختا،أما الولاء  الخ(
 1الولاء بدجرد زوال ابغالة أو الوضعية كالفتًة الصيفية والإجازات مثلا.

 2: 1982سنة  بؿمود صادق في كتابو إدارة التسويق  للولاء كما وصفها اخرىىناك أشكالا  أن كما

 ىذا النوع من الولاء عندما يكون الزبون لا يألف ويتمثلالولاء المنعدم أو غير الموجود : -

 شراؤىا.منتجا معينا أي أنو مهتم بنوعية السلعة أو ابػدمة ابؼراد 

 ويتمثل أيضا ىذا النوع في ابغالة التي يكون فيها الزبون الذي يقدم على شراءالولاء بدافع العادة :  -

 حاجاتو من بؿلات معينة بحكم العادة ربدا لان المحل قريب أو مناسب من الناحية العملية. 

فالولاء يكون من دافع الاعتماد الروتيتٍ وليس فيو أي نوع من الولاء ابغقيقي لعلامة بذارية أو بؿل بذاري 
 معتُ.

النابصة عن الرغبة بالشيء دون أن تقتًن ىذه يقصد بهذا النوع "الوفاء الكامن" وىو ابغالة الولاء الكائن : -
 الرغبة بالشراء ابؼتكرر بؽذا الشيء وذلك لأسباب بسليها الظروف وليس الثمن.

                                                           
 .  121،دراسة حالة ابؼصنع ابعزائري ابعديد للمصبرات ،ص:تفعيل رضا المستهلك كمدخل استراتيجي لبناء ولائو" الداوي شيخ ،" -1
جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ،،مذكرة ماجستير"أثر الترويج في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادية الخدمية"ميسون بلختَ،  -2

 .36،ص:2010
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يتحقق في ىذا النوع من الولاء الأمثل عندما تكون الرغبة مقرونة بالشراء ابؼتكرر للمنتج أو الولاء الأمثل : -
 ابػدمة.

ىذا النوع من و  نة ويتحدثون عن مزاياىا الفردية.ن لسلعة أو علامة معيأختَا بقد أن ىناك زبائن متحمسو 
 الزبائن يقوم بخدمة تسويقية ىامة نابذة عن قناعة ذاتية.

 مستويات الولاءالمطلب الثاني : 

بوب على ابؼنظمة قياس درجة ىذا الولاء كخطوة أولذ، فمن خلال دراسة بؾموعة من للرفع من مستوى الولاء 
الاساسية بيكن للمؤسسة معرفة مستويات الولاء لديها فمع أن الولاء الذي بيكن وصفو بالشعور او البيانات 

    .الارتباط قد يبدو أنو شيء غتَ بؿدد إلا أنو بيكن مراقبتو

 مستويات الولاء:

تطوير ، تم  صنف الباحثون أربعة مستويات أو مراحل للولاء، تبدأ بتكوين اعتقادات حول ابؼنتج أو العلامة
، ثم الالتزام بالشراء وأختَا الوصول إلذ تكرار الشراء ،حيث في كل مرحلة بيكن للزبون أن  الابذاىات الابهابية

 1، وفيما يلي وصف بؽذه ابؼراحل: ، إلا أنو كلما اقتًب من ابؼرحلة الرابعة كلما كان الولاء أقوى يصبح وفي

ىذه ابؼرحلة تركز على ابؼعلومات ابؼتوفرة لدى ابؼستهلك وتقييمو العقلاي  الابهابي العلامة  الولاء الإدراكي :.1
، أي أن الزبون يقوم بدقارنة ابؼعلومات ابؼتوفرة حول العلامات أو ابؼؤسسات  معينة مقارنة بالعلامات الأخرى

علامة ومؤسسة معينة  ات ويتوجو الزبون بكو، فالولاء ىنا يكون قائم على الاعتقاد ابؼتنافسة ويتم الاختيار بينها
، ابػدمات ابؼقدمة...فالولاء الإدراكي إذن عبارة عن بداية  ، ابعودة بسبب مستوى الأداء وابػصائص کالسعر

 لتطوير سلوك الولاء

                                                           
جامعة ، ،منشورة :تسويق ،بزصص ابؼاجستتَمذكرة لنيل شهادة ،"- دراسة حالة-التسويق ألابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن "، زىوة خلوط -1

 .60،ص: 2013، ابعزائر، ،بومرداس بوقره، أبؿمد



 الاطار المفاىيمي لولاء الزبون                                                      الثاني                    الفصل
 

- 72 - 
 

،  رغباتو، ثم تقييمو وبرديد مدى قدرتو على تلبية  بعد قيام الزبون بتجربة ابؼنتج أو ابػدمة الولاء العاطفي :.2
يدخل في ابؼرحلة العاطفية أين يطور ابذاه وتفضيل إبهابي أو غتَ إبهابي بذاه العلامة أو ابؼنتج. تشتَ ىذه ابؼرحلة 

، فكلما زاد  إلذ مستوى التفضيل الذي يظهره الزبون، ويتمثل بدستوى العواطف وابؼنفعة والرضا من التجربة
ر ابؼطلوب )أي كانت بنفس أو أحسن من ابؼستوى الذي ينتظره الإدراك بأن العلامة أو ابؼنتج قاما بالدو 

 الزبون( كلما زاد الولاء العاطفي.

، فالولاء الإرادي ىو إرادة عميقة بتكرار سلوك الشراء  يشتَ إلذ مستوى أعمق من الالتزام الولاء الإرادي :.3
، في ىذه ابؼرحلة  ح بؿفزا لتكرار الشراء، أي أن الزبون اجتاز مرحلة التعلق العاطفي وأصب مدفوعا بتعلق سلوكي

، وأن يبقى وفيا بؽا، حتى لو قام ابؼنافسون  يكون للزبون النية والإرادة في الالتزام ابذاه منتج معتُ وعلامة معينة
بدحاولات بعذبو إلا أن ىذا الولاء يبقى بيثل النية والإرادة والالتزام فقط لذلك فالانتقال إلذ مرحلة الولاء 

 ملي أمر ضروري.الع

، ويعبر عنو  ابؼستوى الذي يتحول فيو الزبون من النية إلذ الاستخدام الفعلي الولاء العلمي أو السلوكي :.4
، وكم ينفق من مال والوقت على ىذه العلامة  من خلال ابؼستوى الذي يقوم بو ابؼستهلك باستخدام العلامة

، فهو بؿصن ومقاوم  ىذه ابؼرحلة أكثر قوة من بصيع ابؼراحل السابقة، والولاء في  بابؼقارنة مع العلامات الأخرى
، وليسوا  ، لأن الزبائن ليسوا في مرحلة البحث أو التقييم بل ىم مقتنعون للمحاولات التسويقية ابؼنافسة

 مهتمتُ بالاتصالات والاستًاتيجيات ابؼنافسة.

 الولاء قياس: لثالمطلب الثا

جوي  من تعدد الأبحاث حول قياس ولاء ابؼستهلك إلا أن ابؼقاييس التي قدمها )على الرغم  :قياس الولاء
 1كما يلي: بشان مقاييس لقياس الولاء للخدمة ( تعد الأكثر شيوعا ،ويستند ىذا القياس على وجود  وايثر

                                                           
 40، 39 ، ص:2009 ، ، الإسكندرية ، الدار ابعامعية للنشر الأولذ الطبعة، " ولاء المستهلك"، علاء عباس علي1
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الالتزام  إن الشراء ابؼتكرر يعد نوع من أنواع سلوك الولاء حيث يوحي بإظهار المتكرر:السلوك الشرائي .1
 .ابؼستمر بكو شيء معتُ

وتعتٍ التوصية بابؼنتج للآخرين وذلك بأي وسيلة، ويعد ذلك مؤشر ىام الولاء  الشخصية:الاتصالات  .2
 ( حيث يعرف ولاء ابؼستهلك بأنو ليس فقط ابؼستهلك يستخدم ابػدمة بسعادةGould 1955ابؼستهلك )

 ن بابػدمة.، ولكن ىو الأكثر سعادة من خلال أخبار الآخري

بالإضافة إلذ ىذه التوصية ابػارجية فإن معتٌ الاتصالات الشخصية يتضمن أيضا الاتصالات الداخلية مع 
، ويظهر ذلك بوضوح من خلال رغبة ابؼستهلكتُ ذوي الولاء في تقاسم التغذية العكسية إلذ  مقدمي ابػدمة
 الشركة ابػدمية 

زمتٍ بتُ كل مرة يتم فيها استهلاك ابػدمة وىذا ابؼؤشر ىو مؤشر وتشتَ إلذ الفاصل ال الاستهلاك:في فترة .3
عام التقدم الولاء، لأنو يعكس مدى استمرارية التعامل مع مقدم ابػدمة ويعبر عن الصفة طويلة  الأجل ابؼعبرة 

 عن الولاء للخدمة.

ه لدفع سعر أعلى بصفة عامة كلما زاد ولاء ابؼستهلك كلما زاد استعداد القدرة على تحمل السعر : .4
وذلك رغبة من ابؼستهلك في بذنب ابػطر ابؼدرك لصاحب الشراء، وعموما فإن تنمية علاقة طويلة الأجل مع 

مقدم ابػدمة بذعل ابؼستهلك أكثر استعدادا لدفع أعلى سعر، حيث أن الولاء في حد ذاتو لا يشجع ابؼستهلك 
 على إجراء مقارنات سعريو مع البدائل الأخرى.

يعكس الولاء إلذ حد كبتَ القيمة للشراء ابؼتكرر من نفس الفرد مقدم ابػدمية  لنية المتكررة للشراء :ا .5 
 مع الالتزام الشعوري بكوه.
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، حيث يصل ابؼستهلك إلذ الولاء ابغقيقي عندما يشعر  للولاء للخدمة الابذاىييعبر عن البعد  التفضيل : .6
، حيث يشتَ إلذ أنو بيكن التعبتَ ecithaml 1996، ويؤيد ذلك أيضا  بالرغبة في تفضيل تكرار الشراء

 عن الولاء عندما يفضل استخدام ابؼنتج.

يقصد بو رغبة ابؼستهلكتُ ذوي الولاء في خفض الدافع للاختيار  المنخفض:اختيار السلوك المقلل أو  .7
لقرار، ونظريا فإن عدد ابػيارات ابؼتاحة ، حيث سيعود دائما إلذ خفض ابعهود التنافسية الأخرى ابؼؤثرة على ا

 أمام ابؼستهلكتُ ذوي الولاء لا يزيد عن ثلاثة.

اتساقا مع السلوك ابؼخفض فمن ابؼفتًض أن ابؼستهلكتُ ذوي الولاء العالر  أول ما يخطر على البال: .8
ستوى العالر من الولاء يقتصرون اختيارىم على بديل واحد عادة ما يكون أول ما يطرأ على بابؽم، لذا فإن ابؼ

 مقدم ابػدمة كأول شيء على بابؽم.للخدمة يقود ابؼستهلكتُ إلذ التفكتَ في 
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 مدخل استراتيجي لبناء و تحسين مستويات ولاء الزبونالمبحث الثالث : 

معرفة  نبؼؤسسة ماكن التي  بس وعة من البيانات الأساسية ممن خلال بؾ يكون برستُ مستوى ولاء العملاءان 
ىل ىي ذات جدوى أم  الاستًاتيجيات ابؼتبعةو  ، ناجحة أم فاشلة لبناء الولاء وبرسينو ما إذا كانت جهودىا 

ر أو الارتباط قد يبدو وكأنو شيء غتَ بؿدد غتَ أنو من ابؼمكن و أن الولاء الذي بيكن وصفو بالشع فمع  لا،
 .مراقبتو

   زبونولاء البناء  إستراتيجية :الأول  المطلب

بطريقة مباشرة ولكن ابؼهمة الاساسية كان الاىتمام الاساسي للمؤسسة لفتًة طويلة ىو جذب الزبائن 
للمؤسسة ىي خلق الزبون في ظل مناخ تنافسي لان ارضائو لد يعد كافيا ،وذلك ساىم في التوصل الذ ان 

 بائن لأطول فتًة بفكنة . للاحتفاظ على الز ابؼعادلة الناجحة ىي اتباع الطرق وابؼيكانيزمات اللازمة 

 مراحل بناء ولاء المستهلك  .1

ان تبتٍ الاستًاتيجية العقلانية للمنظمة تعد من أصعب ابؼشاكل التي تواجو ابؼؤسسة وذلك لتعددىا والتغتَات 
 1مراحل أساسية ىي: بطسة بهب على ابؼؤسسة اتباع  مناسبةولبناء استًاتيجية  ، التي تطرأ على السوق

،وتتطلب القيام  ،ابؼنافستُ واختيار التقنيات اللازمة تتضمن التعرف على الزبائن : مرحلة التعرف.1.1
 بالإجراءات التالية:

  .،تقدير بؾموعة ابؼستهلكتُ وزبائن ابؼنظمة( ،حاجاتهم أ. مراجعة بؿفظة الزبائن )توقعاتهم

  .الاتصال( ، بؿاور وطرق طرف ابؼنافستُب. مراجعة ابؼنافسة )طبيعة وتركيب بؾموعة العروض ابؼقدمة من 

                                                           
1-Jean Marc Lehu, "stratégie de fidélisation", édition d’organisation, 2 éme édition, France, 
2003, pp, 74-76. 
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 ت. مراجعة تقنيات الولاء )التقنيات ابؼتوفرة وابؼتاحة ومدى سهولة التصرف فيها(.

حتى تتمكن  ،بدقةمن ابؼهم جدا دراسة ابؼنظمة لمحيطها وبرديد بؾموعة الزبائن الذين ستًكز عليهم جهودىا 
 عن طريق تطبيق تقنيات وعروض خاصة وبفيزة البناء ولائهم. ، من منحهم الفوائد ابؼميزة التي ينتظرونها

لتحافظ على ميزتها  الاستًاتيجيةبهب على ابؼنظمة تكييف خياراتها مع الأىداف  مرحلة التكيف :.2.1
، خاصة كونها تعيش في بيئة نادرا ما تكون مستقرة. حيث بهب استخدام التقنيات ابؼتاحة وابؼعروفة  التنافسية

يع ومع ذلك تقديم عروض بفيزة لا يستطيع ابؼنافسون تقليدىا، ومن ثم خلق قيمة خاصة وبفيزة تبرر لدى ابعم
 الولاء من منظور الزبائن.

، حيث يتم فيها تنفيذ بـتلف الأنشطة ابؼتعلقة ببناء  الولاء  تعتبر أىم مراحل بناء الامتياز:مرحلة منح .3.1
،لذلك لا  ىناك منفعة وفائدة من مواصلتو لشراء نفس ابؼنتج أو العلامةالولاء. الزبون يبقى وفي لأنو يرى أن 

، أي  ، فأنشطة بناء الولاء يتمثل دورىا أساسا في تعظيم ىذه ابؼنافع بإعطاء الزبون امتيازات يرى حاجة للتغيتَ
 .قيمة أو ميزة لا بيلكها الآخرون الذين لا يستهلكون ذلك ابؼنتج أو العلامة

تتضمن ىذه ابؼرحلة التأكد من مدى فعالية التقنيات ابؼستعملة. ابؽدف من إستًاتيجية  : راقبةمرحلة الم.4.1
، لذلك بهب التأكد من مدى قوة وصلابة ىذا  بناء الولاء ىو بناء رابط طويل الأجل بتُ الزبون وابؼنظمة

سمح بقياس العائد على الاستثمار ، كما أن إستًاتيجية الولاء تتطلب موارد مالية معتبرة فهذه ابؼرحلة ت الرابط
 من الإستًاتيجية.

لا بهب التوقف عند مراقبة إستًاتيجية بناء الولاء وتقييمها من جانب الربحية وابؼردودية  : مرحلة التطوير.5.1
، حيث بهب في ىذه ابؼرحلة تطوير ىذه الإستًاتيجية حتى تبقى بدثابة دعم حقيقي للميزة التنافسية التي  ابؼالية

اكتسبتها ابؼنظمة. ىذا التطوير أصبح ضروريا حاليا لأن ابؼستهلك بحاجة دائمة للتجديد والتنويع، فرغم أن 
الأمور تكون جيدة والزبائن يظهرون أنهم راضون وأوفياء، إلا أن التفكتَ في التجديد والتغيتَ يبقى ضروريا 

 للاستمرار في التقدم.
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 :أنواع استراتجيات الولاء.2

 1 يلي بعض الاستًابذيات التي أثبتت فاعليتها بذارب ابؼؤسسات الرائدة: ندرج فيما

 ترتكز ىذه الإستًاتيجية على ابػطوات الآتية:: استراتيجيات منتجات الولاء.1.2

متابعة الزبون خلال دورة حياتو و من إطلاق ابؼنتج إلذ تدىوره، تقدم لو لتلبية نفس ابغاجة منتجات مكيفة  -
التقييمات التي بهريها و تتناسب مع سنو و مع ابعيل الذي ينتمي إليو، بهدف خلق علاقة طويلة مع بـتلف 

 ابؼدى مع الزبون؛

،ىذه الإستًاتيجية تم  تنمي ابؼؤسسة و تطور منتجات الولاء بهدف إرضاء ابغاجات ابؼتنوعة وابؼتطورة للزبون -
بالأخص مع تشكيلة ابؼنظفات ابؼبيضات لدى أكبر  Fairو Vanityإتباعها من طرف المجموعة الأمريكية 

ساعة من حياتها  24، الذي اعتمد على مبدأ التفكتَ في التكيف و متابعة ابؼرأة خلال  Varianceموزع 
 اليومية.

 إستراتيجية الزبون السفير:.2.2

قة لدى الزبائن المحتملتُ عندما يتحول أفضل الزبائن إلذ قوة بيعية نشيطة و بؿفزة يسمح ىذا الزبون بزيادة الث
،ىذا الزبون السفتَ و الذي بإمكانو أن يقنع زبون  الذين يبحثون عن إجابة لتساؤلاتهم حول ابؼنتج أو العلامة

 بؿتمل أن يتعامل مع ابؼؤسسة أو العلامة يكافئ من قبل ابؼؤسسة.

وىم الزبائن  بحث أفضل زبائنها 1998في شهر ديسمبر  626لإطلاق سيارة  MAZDAقامت مؤسسة 
 .626الذين لديهم تاريخ مع العلامة على الأقل ثلاث سيارات بأن يصبحوا سفراء للسيارة 

                                                           
1-Morgat Pierre," fidélisezvos clients", edition d’organisation, 3eme edition, 2005, p 26,27,28 
. 
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قدبية و أطلب رأي  MAZDA" التي ترتكز على مبدأ "جرب  آراء حكماء بظيت ىذه العملية ب "
 ". قبل شراء ابعديد مالكها

ر عن كل وكيل بيثلون السفراء الربظتُ لدى عناص 05عنصر من بتُ ابؼتقدمتُ موزعتُ على  650تم اختيار 
MAZDA  626بهيبون على تساؤلات الزبائن المحتملتُ لLA  في أوقات متعددة ويتم إجراء التجربة

 تعاونهم على: بالسيارات ابػاصة بؽؤلاء السفراء فيحصلون مقابل

  .مراقبة بؾانية لسياراتهم -

 .بزفيض على القطع الإضافية % 10 -

 في بذريب النماذج ابعديدة. الأولوية -

 إستراتيجية بناء الولاء بالأحداث:.3.2

في فرنسا مع  1998في ابؼعرض الدولر للسيارات لسنة  General Motorsىو ما قامت بو مؤسسة 
 . 44xمالك للجيل الأول  14000التي تم عرضها في مقابل  4x4 Opel إطلاق ابعيل الثاي  

،ولدى كل وكلائها  سا 24سا على  24دعوة عامة لكل زبائنها للتوجو بكو أبوابها ابؼفتوحة  G. Mقدمت 
أيام و  08،الفائز يتمتع بتجريب السيارة بؼدة  ،وذلك على أساس مسابقة تم إجراؤىا لتجريب السيارة ابعديدة

 بشراء السيارة ابعديدة. قد أسفرت ىذه العملية عن تدعيم مستوى الولاء لدى بعض الزبائن الذين بادروا 

 إستراتيجية بناء الولاء بالخدمات: .4.2

،تتطلب ىذه العملية توسيع و  تطورت ىذه الإستًاتيجية بشكل واسع في بؾال ابػدمات ابؼصرفية و التأمتُ
، مثل ما تقدمو بعض شركات الطتَان كابغجز في  برستُ خدمات إضافية تكون متناسقة مع رسالة ابؼؤسسة

 ، توفتَ النقل من ابؼطار إلذ الفندق. الفنادق
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 : إستراتجية بناء الولاء بتعاون علامتين.5.2

يعتٍ اشتًاك علامتتُ غتَ متنافستُ في تقديم سلع و خدمات تستهدف نفس القطاع السوقي، في نفس 
مكافئتو المجموعة تشكل بديل موجو ومهم، شرط أن التكامل يكون مستغل بساما، بحيث بوصل الزبون على 

 بولائو للعلامة الأولذ أو بولائو للعلامة الثانية.

مثل التكامل بتُ خدمات ، وجود تكامل كبتَ بتُ العلامتتُ يؤدي دور فعال في بقاح مثل ىذه الإستًابذية
 مؤسسة الطتَان و شركات سيارات الأجرة.

 إستراتجية بناء الولاء بالرضا:.6.2

 .مستويات عالية من الرضا يشكل ضمان كافي البناء ولاء الزبون أثبتت الأبحاث و الدراسات أن برقيق

 المطلب الثاني :أدوات تحقيق الولاء ،سبلو ومعوقاتو

ولاء الزبون عن أفعال ابؼنظمة ابؼوجهة للتأثتَ على سلوك الشراء ابغالر وابؼستقبلي للزبون بطريقة  برقيقيعبر 
 تعتمد على عدة ادوات لتحقيق ىذا الغرض.و  ابهابية للحفاظ عليو وتوطيد العلاقة معو

 أدوات تحقيق الولاء .1

ان أغلب ابؼنظمات براول ابغصول على الولاء وبرقيقو من خلال استخدام أساليب وتقنيات وأدوات متنوعة  
 1نذكر منها:

 

 

                                                           
1-Lendrevie Jacques, Lévy J, Lindon D, "Mercator", edition Dalloz, 7émeedition, France, 2003.  , 
P932-934-935. 
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 برامج الاستقبال :.1.1

للتًحيب ، وىذا ما يساعد على وضع تكمن ىذه البرامج في تقديم رسالات شكر للعميل و كذا إعطائو ملف 
شروط جيدة للعلاقة بتُ ابؼنظمة والعميل وكذا أكثر انطلاقا  وبقاحا، حيث كل كان العميل يشعر بقيمتو لدى  

 ابؼنظمة و أنو يتلقى اىتماما أكثر منها ،كلما زاد ارتباطو بها.

 رسائل المعلومات أو مجلة العميل :    .2.1

ائل أو بؾلات أو أخبار إلكتًونية، كلها وسائل للإعلام و النصح، و بيكن أن تكون وجود مواعيد منتظمة لرس
 ذات أبنية ونفع و ذات قيمة بالنسبة للعميل.

 قسائم الدفع :.3.1

 وىي من وسائل التًويج و التي ىدفها جعل العميل أكثر ولاء سواء بالنسبة للمنظمة أو للعلامة.

 مات للعملاء :وضع برامج تنقيط أو إعطاء علا.4.1

حسب التًاكم في الشراء و تقديم ىدايا بـتلفة حسب ىذا الأختَ ، وتعتبر بدثابة شكر للعميل و ىذه البرامج 
 برتاج إلذ منشطتُ مواظبتُ ، وىذا من أجل لفت انتباه العملاء ، ومن ابؼنتظر أن تعمم في بصيع ابؼنظمات.

 بطاقات الولاء:  .5.1

ج التنقيط السابقة الذكر ولكنها أشمل، ونطاق استعمابؽا أوسع، حيث أنها لا تقوم بطاقات الولاء ترافق برام
بإعطاء علامات للعملاء حسب مستوى الشراء بالتقسيط، الإمداد بابؼعلومات بؾاي ، ومن ابؼمكن أن ترسل 

 إلذ ابؼنزل الدعوة إلذ بعض ابؼناسبات.
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 المؤسسة ومنتجاتها: .6.1

لتي تقوم بها ابؼؤسسات ىو توفتَ أرقام بؾانية للاتصال بدا في أي وقت واستخدام ومن ابؼمارسات التسويقية ا
 ( للمحافظة على الزبائن وإرسال الإشهارات عبر ابعوال.emailالبريد الإلكتًوي  )

 قام بهدفتو :  النوادي .7.1

 * جعل العملاء ابعيدين أوفياء.

 * العمل على بذميع العملاء في نادي واحد.

 ورفع قيمة صورة ابؼنظمة. * تدعيم

 * تطوير الأعمال.

 * برستُ معارف العملاء، وتغذية قاعدة ابؼعلومات التي بزصهم.

إن ابؽدف من النادي ليس بالضرورة بصع أكبر عدد من العملاء ولكن ىو تدعيم العلاقة بتُ العميل و ابؼنظمة 
،  في الرسائل "البريد''، مراكز الاتصال، أي الولاء ، حيث تستعمل بؾموعة من وسائل الاتصال و تتمثل 

 مراكز البيع.

 برامج مواجهة تخلي العميل عن الشراء:  .8.1

، وىي تقوم بدردود أفعال بغظة ظهور  وتظهر ىذه البرامج عندما يتوقف العميل عن التعامل مع ابؼنظمة
لأختَة في مكابؼات ىاتفية مؤشرات لسلوك بيكن أن يؤدي إلذ عدم ولاء الزبون في ابؼستقبل وتتمثل ىذه ا

 بغرض تروبهي أو مغزى أو عرض بذاري.
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 الهدايا والكوبونات:.9.1

ىدفها الزيادة في عدد ابؼبيعات والسعي إلذ كسب ولاء الزبائن، حيث  ،ابؼبيعاتوىي عبارة عن وسيلة لتنشيط 
 يتم خلابؽا تقديم ابؽدايا للزبائن ابؼخلصتُ لتوطيد وتقوية العلاقة معهم. 

 رسائل المعلومات ومجلات الزبائن: .10.1

رسائل ابؼعلومات عبارة عن رسائل ترسلها ابؼؤسسة دوريا لمجموع زبائنها، تتضمن معلومات عامة عنها وبؿال 
 أنشطتها ومعلومات خاصة. 

 الإنترنيت والهاتف: .11.1

من مشاىدة بصيع ابؼنتجات التي ، فتقنياتها بيكن الزبائن  أصبحت الإنتًنيت جزءا مكملا لبرامج ولاء الزبون
، كما تبتُ نقاط ابؼكافآت والعروض وابػصومات وكيفية  ، وتقديم الشكاوي والاقتًاحات توفرىا ابؼؤسسة
 1، ويعتبر ابؽاتف طريقة أخرى بذعل الزبون راضيا وسعيدا عن ابؼؤسسة ومنتجاتها. الاستفادة منها

 مصلحة الزبائن:.12.1

الشكاوي وانتقادات الزبائن وتقديم ابغلول وتزويدىم بابؼعلومات عن ابؼنتجات ابؼقدمة  وظيفتها الاستماع الدائم
، وبؽا دور كبتَ في التأثتَ على علاقة الزبائن بابؼؤسسة واستمرارىم معها خاصة الاستجابة السريعة  أو ابعديدة

 2بؽم.

 :سبل ومعوقات الولاء .2

 1نستعرض فيما يلي بعض سبل برقيق الولاء: سبل تحقيق الولاء :.1.2
                                                           

 .162، ص:2015، 1، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان ط"تسويق المنتجات المصرفية "إياد عبد الفتاح النور، -1
، مذكرة ماجستتَ في العلوم "البيعية أداة لتفعيل ولاء الزبون اتجاه العلامة التجارية دراسة حالة )كيا موتور( بالجزائرإدارة القوة "لعمش حسام،  -2

 . 177، ص:2010-2009، ابعزائر العاصمة  3التجارية ، بزصص تسويق جامعة ابعزائر
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 العميل:تحسين مشاعر الارتباط لدى -

سلوك الولاء يتناسب بقوة مع مشاعر الارتباط أو الانتماء الشخصي ، وفي ظل البيئة ابؼضطربة أصبح على 
مية للمنظمة والتي ابؼنظمة انتهاج استًاتيجيات لتنمية وتقوية ىذه ابؼشاعر لدى العميل ، وبدا أن الواجهة الأما

تعكس صورتها تتمثل في الأفراد الذين بوتكون مباشرة بالعميل ، إذا عليها القيام بتدريبهم على مهارات إرضاء 
ىذا الأختَ ، وإقامة علاقات معو ، وىذا يؤدي إلذ شعور العميل بانتمائو و ارتباطو مع ابؼنظمة من خلال 

 رضائو عن العاملتُ بها.

 متوقعة:تقديم خدمة غير -

وتقدم خارج النطاق ابؼعتاد في  متوقعة،واقتًح البعض إستًاتيجية تقديم خدمة غتَ  لعميل،اكأساس لبناء ولاء 
بهب على  أوفياء،ىي بذلك تدخل السرور على العميل. ومن أجل ابغصول على عملاء  عادية،ظروف غتَ 

ابؼنظمات أن تتجاوز توقعات عملائها ولا يعتٍ ىذا بذاوزىا في كل بعد من الأبعاد حيث أن ىناك ثلاث أبعاد 
 رئيسية ىي:

 مستوى جودة ابؼنتج طبقا لرأي العميل بابؼقارنة لسعره.  -

 ابػدمة الإضافية التي تقدم إلذ جوار ابؼنتج الأساسي.  -

 يدة كي تتجاوز بها توقعات العميل.التعامل مع الشكاوی كفرصة ج -

 برامج ولاء العميل: -

، في بعض ابؼنظمات يكون الاستبقاء العميل أولوية إستًاتيجية على زيادة عدد العملاء " زيادة ابغصة السوقية "
 على تكرار الشراء. وتكافئهم ،الأوفياءتعمل على إعداد برامج برافظ على العملاء  ولذا

                                                                                                                                                                                            
إدارة الأعمال  التجارة قسمجامعة عتُ شمس، كلية  ،"سلوك ما بعد الشراءقياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة وعلاقتو ب"ريم بؿمد صالح الألفي،  -1

 .72،71، ص:2002مصر 
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 ء الناجح بأنو يعمل على:ويتسم برنامج الولا

 برستُ الصورة الذىنية. ،الابتكار ،ابعودةزيادة مباشرة للقيمة الإبصالية للمنتج عن طريق " زيادة  -

 التوسع في توفتَ ابؼنتج، وبرفيز العملاء على تكرار الشراء.  -

 التعادل مع برنامج ابؼنافس أو التفوق عليو. -

 1ىناك عاملتُ يعوقان برقيق الولاء وبنا: العقبات التي تعوق تحقيق الولاء: .2.2

 عوامل خاصة بالمستهلك: -

، أو تغتَ  ، والذي يسمح بنمو الولاء ، الذي يعتبر من السمات الشخصية أبنها ابؼيل إلذ التنويع والتغيتَ
 ، وىذه الظاىرة بردث في شكلتُ بـتلفتُ:  الاحتياجات

 ففي الأولذ ينضج العميل وبرل احتياجات جديدة بؿل القدبية.  -

أما الشكل الثاي  يتمكن ابؼنتج ابؼنافس من تلبية احتياجات العميل بطريقة أكثر كفاءة حتى يصبح ىذا  -
 العرض ابؼنافس ىو الاختيار ابؼنطقي. 

 عوامل خاصة بالمؤثرات الخارجية: -

، ابؼنافسة، والإغراءات  الاقناعية من خلال الإعلانات و العروض ابػارجيةوتعتٍ ابعهود التسويقية والرسائل 
 ابؼادية واللفظية التي براول دائما تغيتَ ولاء العميل.

 

 
                                                           

 .94، ص:2004،  ، البليدة ، جامعة سعد دحلب ، رسالة ماجستتَ "إستراتيجية رضا العميل "، كشيدة حبيبة1-
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 : تحسين وتعزيز الولاء و زيادتولثالمطلب الثا

ضمن إطار بإمكان ابؼؤسسة برستُ درجة ولاء الزبائن من خلال تطوير قيمة ابؼؤسسة لدى الزبائن، بفا يأتي 
تصميم ابؼنتج ، خدمة الزبائن ، بناء العلاقات ، التسمية التجارية ، غتَ أن جهود تطوير قيمة ابؼؤسسة لدى 

 الزبائن وبالتالر برستُ درجة ولائهم برتاج النظر إليها بشكل واقعي.

ما لتوازن وللتحقق من الافتًاضات وذلك من خلال برليل كل جوانب ابؼنتجات وابػدمات من أجل برقيق ا
 1،رضا الزبائن. الكفاءة والفعالية الضبط، بتُ

 يتم برستُ من خلال الطرق التالية: الولاء تحسين .1

 تصميم وتطوير المنتج:.1.1

لتحستُ قيمة ابؼنتج، ابػطوة الأولذ ىي التأكد من أن ابؼنتجات القائمة لدى ابؼؤسسة تستجيب لاحتياجات 
فهناك العديد من ابػصائص في ابؼنتجات التي تتناسب مع احتياجات الزبائن بيكن استخدام  الزبائن ،

 2ابؼعلومات ابؼاضية لتحستُ ابؼنتجات القائمة و تطوير ابؼنتجات ابعديدة .

،فالالتزام ابذاه کسب ولاء الزبائن يعتٍ  إن عملية برستُ قيمة ابؼنتج ليست بسرين يتم إجراؤه مرة واحدة فقط
 وير علاقات على مدى ابغياة من خلال تقديم منتجات و خدمات تتطور مع تطور احتياجات الزبائن.تط

فالعملية اليوم قد برتاج لأن تكون لديها حساب توفتَ تعاقد في ابؼستقبل، أولادىا قد بوتاجون لوجود خطط 
منافع للموظفتُ لديها إذا كان بإمكانهم توفتَ الأقساط الدراسية ، وإذا تطور مشروعها قد برتاج العملية لتقديم 

توقع تلك الاحتياجات ابؼستقبلية من خلال إجراء دراسات حول الزبائن، بؾموعات النقاش ابؼركزة، ومن خلال 

                                                           
 .14. ص:2001، يوسيد، "بناء ولاء الزبون"كريف ف.تشرشل، سهراس ىالبرن، -1
، مصر،  ، جامعة عتُ الشمس ، رسالة ماجستتَ "رضا العملاء عن جودة السلع الاستهلاكية المعمرة"، قياس  رشا حستُ عبد العزيز مصطفى-2

 .98. ص:1998
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أدوات أخرى بعمع ابؼعلومات تصبحون في موقع جيد بىولكم تقديم منتجات جديدة لعملائكم قبل أن تبدأ 
 ابؼنافسة بذلك.

، غتَ أنو من ابؼنطقي أكثر في معظم الأحيان  تقديم منتجات جديدة الدخول الأسواق جديدةإن ابؼغزى من 
، فلديكم الفهم الكافي حول تلك السوق بفا  تقلع منتجات جديدة أو بؿسنة لشرائح من الزبائن القائمتُ

ابعديدة للعملاء ، إن ابؼنتجات  بهعلو من الأسهل عليكم بناء أحجام مبيعات مع الزبائن الذين يعرفونكم
 القائمتُ بيكنها أيضا أن تساعد على زيادة عرض العلاقة مع الزبائن الأمر الذي يعزز رابط الولاء.

 خدمة الزبائن:.2.1

، غتَ أنها لا تبدي دائما  التزاما كبتَا في برستُ  إن ابؼؤسسات الصغتَة غالبا ما تعتًف بجودة قيمة ابػدمة
 ابػدمة للزبائن.

 بؼلتزمة في تقديم ابػدمة ذات جودة للعملاء تقوم بالتالر :إن ابؼؤسسة ا

 تتأكد دوريا من رضا الزبائن من ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة .• 

 تستمع لشكاوى الزبائن وتنتهز الفرصة بغلها. • 

 بذمع بفعالية اقتًاحات الزبائن لتحستُ خدماتها . • 

 الزبائن ابؼتغتَة وابؼتطورة.  تعمل على اكتشاف وسائل جديدة لتلبية احتياجات• 

 تسعى لكي تتخطى توقعات الزبائن.• 

تبدأ عملية خدمة الزبائن من الأعلى حيث تقوم الإدارة التنفيذية بتحديد الأسلوب الذي بهب على ابؼوظفتُ 
 ، وذلك من خلال الأسلوب الذي تتعامل بو ابؼؤسسة مع ابؼوظفتُ. التعامل بو مع الزبائن
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" ابػدمة ابعيدة لكي يقوموا  أن ابؼكتب الرئيسي يقدم لفروعو "أي عملائو الداخليتُ فيجب التأكد من
"، أيضا بهب على الإدارة العليا ابػروج لزيادة  بدورىم بتقديم أفضل خدمة بفكنة لعملائهم "الزبائن ابػارجيتُ

شو أو تتَو. ابؼدير الزبائن بصورة دورية والتحدث معهم على ابؼستوى الداخلي وابػارجي فقط امضى بان
أياما بصورة دورية يعمل صرافا في الفروع من أجل التوصل مع  Banco Solالإداري ابؼؤسس لبنکو سول 

، وللتأكد من أن ابػدمات التي يقدمها ابؼكتب الرئيسي تستجيب لاحتياجات  الزبائن ومعرفة احتياجاتهم
 الفروع.

 بناء العلاقات:.3.1

لاقة الشخصية ما بتُ العملاء وابؼوظفتُ الأماميتُ ذات أبنية أكبر منها في معظم غالبا في ابؼؤسسات فإن الع
 الصناعات ابػدمية،الأمر الذي بهعل ابعودة في ابؼوظفتُ بالغة الأبنية،

إن ابؼسئولتُ يشكلون علاقات ودية مع عملائهم تتطور لديهم حاسة سادسة في تقييم شخصية العميل، 
الزبائن ومسئولر أن العلاقة ابؼتينة ما بتُ اثنتُ ىي عنصر أساسي بؼعرفة مستوى أظهرت مقابلات مع كلا من 

 الأداء

بذد في بعض ابؼؤسسات أن ابؼسئولتُ ابؼتعلمتُ ينظرون إلذ الزبائن الأميتُ والفقراء نظرة متعالية، لذا بهب  قد
 على ابؼؤسسات إفهام ىؤلاء ابؼوظفتُ أن ىذا النوع من السلوك يعمل ضد مصلحة ابؼؤسسة وىو غتَ مقبول.

ابؼشاكل متعلقة بابؼتأخرات في البنوك مثلا، بفا  إن العلاقة البناءة تشجع الزبائن على أن يكونوا صادقتُ بالنسبة
بيكنهم من حل تلك ابؼشاكل بسهولة أكثر و بضبط أقل على ابعميع، بصورة خاصة إن العلاقة الشخصية 

 تولد ولاء الزبائن.

في بولندا معارضة من قبل ابؼوظفتُ لديها ابذاه فكرة  Fundusz Mikroألقت مؤسسة فوندوز مايكرو 
، ونظرا لكون بولندا قد عملت لسنوات  مع الزبائن لأنهم لد يفهم جيدا التوقعات من ابؼسئولتُ بناء علاقات
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عديدة ضمن اقتصاد مغلق ، لد يكن بإمكان ابؼسئولتُ سوى النظر لوظيفتهم كما ىي وظيفة موظفي 
 لعملاءابؼؤسسات العادية الذين لد يكن مطلوبا منهم التًكيز على بناء علاقات طويلة الأجل مع ا

وبعد أن تم التحديد بأن سبب انسحاب الزبائن يعود لعدم قدرة ابؼسئولتُ على بناء علاقة جيدة معهم، بدأت 
بإجراء مقابلات و اختبارات للموظفتُ بحثا عن توفر الصفات  Fundusz Mikroمؤسسة فوندوز 

وبالتالر أصبح على ابؼرشحتُ لوظيفة مسئول أن يوقع على عقد  ،الشخصية التي تشجع بناء العلاقات الابهابية
عمل بودد موضوع بناء العلاقات كجزء أساسي من عملية توظيفهم ومن خلال ذکر أن إحدى أبرز مهام 

 1العمل ىي تقوية العلاقات مع الزبائن.

 التسمية التجارية للمنتج:.4.1

ئن قد تكون الصورة ىي العنصر الأكثر إبنالا من قبل ابؼؤسسة إن من بتُ العناصر الأربعة للجودة بالنسبة للزبا
، إن ىذا التصنيف يسهل فهمو نظرا لأن قيمة الصورة على الأرجح ليس بؽا الثقل الكبتَ بالنسبة للعملاء نظرا 

، بشكل عام بإمكان ابؼؤسسات و خاصة تلك التي تعمل في أسواق ابؼنافسة استغلال ىذه  لعدم استخدامها
 ة لتحقيق أفضل قيمة إضافية من خلال تطوير إستًاتيجية فعالة لتسميتو التجارية .الفرص

إن الاسم التجاري ىو صورة يتم استخراجها من خلال استًاتيجيات تسويقية بردد منتجات أو خدمات 
أو ، إن الاسم التجاري ىو أكثر من اسم  مؤسسة معينة و بسيزىا عن تلك التي تقدمها ابؼؤسسات ابؼنافسة

 2شعار سهل التميز فهو ينقل مستوى معقد من ابؼعاي  ابؼرتبطة بابؼؤسسة "منتجاتها وعملائها".

کسب لولاء الزبائن لأنهم بوبذون الارتباط بصورة بسثلها ابؼؤسسة أو إحدى  إن الأبظاء التجارية الفعالة برقق
 منتجاتها

                                                           
 .19ص:،  ، مرجع سبق ذكره" بناء ولاء الزبون"،  كريف ف.تشرشل، سهراس ىالبرن- 1
 ، جامعة عتُ شمس ،مصر، ، رسالة ماجستتَ "الخدمة المقدمة وعلاقتو بسلوك ما بعد الشراءقياس رضا العميل عن "،  ريم بؿمد صالح الألفي -2

 . 95، ص:2002
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أن الزبائن لا  Banco Solبنكو سول على سبيل ابؼثال من خلال التحدث مع الزبائن اكتشفت مؤسسة 
يريدون "بنكا للفقراء" لأنهم يسددون ديونهم و فواتتَىم، كما أنو لديهم مشاريعهم ابؼنتجة، إن عملاء بنكو 

لا يريدون أن يذكرىم أحد بوضعهم الاقتصادي بل يريدون ابغصول على خدمات  Banco Solسول 
على تطوير تلك الصورة من خلال أدوات وإعلانات  Banco Solبنكية، وقد عملت إدارة التسويق لدى 

تسويقية لكي تعكس ىذه الفكرة ثم تطوير مواد تسويقية جديدة برت شعار "بيكننا أن ننمو معا" لتدفع تلك 
 ابؼنتجات و تشرحها بالكامل.

 1 تتعامل مع عملائها كشرکاء بؽا. Banco Solوفي الأختَ فإن بنكو سول 

 ة لزيادة ولاء الزبون:الممارسات المستخدم.2

 2 ىناك العديد من ابؼمارسات ابؼستخدمة لزيادة ولاء الزبون منها:

 إدارة من اجل التغير:.1.2

، لابد من الإدارة الرئيسية ومؤسسات البيع  بدلا من الأسلوب التقليدي للإدارة ابؼتمثل في الأمر والرقابة
 والتسويق الالتزام بالتغيتَ الابهابي البناء.

 الإصغاء للزبون:.2.2

، وبدونها لن  تعد عملية الإصغاء إلذ الزبون احد أىم ابؼهارات التي بيكن ان بيتلكها العاملون في ابؼبيعات
 يستمروا في عملهم طويلا .

                                                           
 .85، ص: 2001،  ، مصر ، جامعة عتُ شمس ، رسالة ماجستتَ "قياس رضا العملاء عن جودة الخدمة"بؿمد بركات علي،  - 1
مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،عمان الاردن ،الطبعة الاولذ سنة ، "ادارة علاقات الزبون"،  ، ىاشم فوزي دباس العيادي يوسف جحيم سلطان الطائي -2

  278،279 :ص، 2009
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، عن طريق  و الغالبية العظمى للشركات تقوم بأبحاث إرضاء الزبائن بؼعرفة مدى حسن تلبيتها بؼتطلبات الزبائن
 ، التقارير ابؽاتفية وموقعها على شبكة الانتًنت. ، شراكات الزبائن بالشكاوى الاىتمام

 التركيز على النهج:.3.2

لا بد على ابؼنظمة التعريف و التحستُ ابؼناىج العمل التجاري الرئيسية و الذي تنقل من خلالو ابؼعلومات إلذ 
و لتحقيق ىذه الغاية تستخدم تقنيات برستُ ربظية على  ، زبائنها بهدف التأكد من تلبية متطلبات الزبائن

 غرار برستُ بكج العمل التجاري و إعادة ابؽندسة و بفارسة علامات الإسناد.

 استخدام فرق العمل:.4.2

تعتزم الشركات في قطاعي التصنيع «  أرنست أنديونغ للجودة الدولية» وفقا بؼؤسسة ابعودة الأمريكية و دراسة 
بصاعة من شخصتُ أو أكثر يعملون معا » يادة تطبيقها لفكرة فرق العمل و التي تعرف بأنها و ابػدمات ز 

، فأعضاء الفريق التجاري يهدفون إلذ برقيق غاية مشتًكة و يتخذون قراراتهم كفريق و «لتحقيق ىدف مشتًك 
 يتحملون مسؤولية بصاعية عن نتائج جهودىم.

 ممارسة ثقافة المؤسسة المنفتحة:.5.2

، أي تزيل ابغواجز الداخلية و بذرب الأفكار  إن ثقافة ابؼؤسسة ابؼنفتحة يعتُ وصفها بأنها مرنة ومتجاوبة
، فإنك ستحصل دائما  إذا كنت تفعل دائما ما سبق أن فعلتو دائما» ابعديدة. و ىناك مثلا ايرلندي يقول 

ئها برتاج إلذ ثقافة تدعم التبدل و فابؼؤسسة من أجل المحافظة على بقا« على ما كنت برصل عليو دائما 
 التحستُ ابؼستمرين. 
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 تطبيق التكنولوجية:.6.2

، فهذا  إن تطبيق التكنولوجية ىو ابؼمارسة الأكثر إثارة و الأسرع بموا من بتُ ابؼمارسات الست الفضلى
يوفر للشركات  ، و التطبيق يغتَ الطرق التي بواسطتها بوصل الزبائن على معلومات عن ابؼنتجات و ابػدمات

 ، كما أنو يزيد فاعلية و إنتاجية الفرد، طرق جديدة للبيع و التسويق و مساندة ما تعرضو للبيع

، ولا يصمد تطبيق التكنولوجية بحد ذاتو لأنو عامل مساعد تستخدمو  ، والشركة بأكملها وفريق العمل
ن احد العناصر ابؼشتًكة فيها ىي ، لأ ابؼؤسسات بطرق بـتلفة بؼساندة ابؼمارسة الفضلى ابػمس الأخرى

والزبائن  ابؼعلومات والتي ىي أيضا نتائج ابؼبيعات والتسويق أي إنها ما يتدفق عبر عمليات البيع والتسويق، 
 .بوتاجون إلذ ابؼعلومات من أجل التوصل إلذ قرار بالشراء
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 خلاصة الفصل:

تطلعاتو من العوامل ابؼهمة التي تسعى اليها ابؼؤسسات ،فهي تعتبر يعتبر ارضاء الزبون و تلبية حاجاتو ومعرفة 
بسهيدا للولاء فاستمرار ابؼؤسسة في السوق يتوقف على بسكنها من تقديم ابػدمة بابؼستوى الذي يتفق أو يتفوق 

 على توقعات الزبون ،لأن ابغكم النهائي لتقييم مستويات ابػدمة مرىون بالزبون.

بالزبائن لأطول فتًة بفكنة ،ويعبر عن الثقة والارتباط بتُ الزبون وابػدمة أو العلامة ، وىو  فالولاء ىو الاحتفاظ
التزام باستمرار التعامل معها وعدم التوجو بكو ابؼنافستُ رغم المحاولات التسويقية ابؽادفة لذلك ،وقد أصبح 

ئد ،بل ىو الركن الأساسي وابؼفتاح الولاء سبب رئيسي لنمو ابؼؤسسات واستمرارىا في المحيط التنافسي السا
لتحقيق الأىداف ،كما أنو يسمح للمؤسسة باقتناص العديد من الفرص التي توصلها الذ التميز والريادة في 

 السوق.

وبشكل عام فان ولاء الزبون ىو ىدف كل مؤسسة ترغب في البقاء والاستمرار وتعظيم الأرباح والوصول الذ 
 الصدارة في السوق.

 

 



 

 

 

 الفصل الثالث
 دراسة ميدانية حول

 عوامل البيئة الماديةاثر 
 للفنادق على ولاء المستهلك

 الجزائري
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 تمهيد:

في  الدادية ةالبيئمن خلاؿ تحليل الفصوؿ السابقة تم التعرض للأطر النظرية التي يقوـ عليها التسويق الفندقي و 
انعكاس  والاخير ى اباعتبار اف ىذ ،ولاء الدستهلك بينهما بالاضافة الذالصناعة الفندقية مع توضيح العلاقة 

 البيئةتلعبو ، الشيء الذي يبرز الدور الاستراتيجي الفعاؿ الذي ماوتابع لذ الدادية والتسويق الفندقي ككل للبيئة
، وفي ىذا الفصل سنحاوؿ اسقاط تلك الدادية في لصاع العملية التسويقية والوصوؿ الذ الاىداؼ الدسطرة

 ؽادالفنلشن كانت لذم تجربة مسبقة مع  من المجتمع الدضامين النظرية على الواقع الديداني من خلاؿ دراسة عينة
في اختيارىم لفنادؽ اقامتهم وبالتالر كسب  على الافراد ثرىاالدادية بهذه الفنادؽ وا عوامل البيئة وتشخيص حاؿ

 ، و في اطار ىذا السياؽ ستتم معالجة ىذه الاشكالية من خلاؿ الدباحث التالية: ولائهم

نموذج الدراسة نعرض فيو منهجية الدراسة وذلك بطرح والذي سوؼ الدبحث الاوؿ جزء نظري،  -
 وتحديد لرتمع وعينو الدراسة و لستلف الطرؽ الإحصائية التي ساهمت في الوصوؿ الذ النتائج.

 .الدبحث الثاني يتم فيو عرض النتائج الإحصائية للدراسة الديدانية -
 الدبحث الثالث يتم فيو اختبار فرضيات الدراسة الديدانية. -
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 المبحث الاول: عرض منهجية الدراسة

الدادية للفنادؽ على ولاء الدستهلك،  عوامل البيئة اف الذدؼ الاساسي من ىذه الدراسة ىو معرفة مدى تأثير
من خلاؿ ىذا الجزء إعطاء نظرة واضحة عن منهجية الدراسة التي قمنا بها، ولتحقيق ىذا الذدؼ سنحاوؿ 

جمع البيانات من العينة الدشاركة،  وسوؼ لضاوؿ تحديد الغرض من ىذه الدراسة بجميع الوسائل الدستعملة في
التي كانت نقطة الاشكالية وكذلك الطرؽ الإحصائية التي ساهمت بشكل كبير في الوصوؿ الذ الاجابات عن 

 انطلاؽ العمل.

 المطلب الاول: نموذج الدراسة والعينة المستخدمة فيها

الذ الجانب النظري الدتعلق بالتسويق يهما لشا سبق ذكره في الفصلين السابقين اللذاف تطرقنا ف نموذج الدراسة:
، بدأنا البحث عن أي من ىذه الفندقي وكذا عناصر الادلة الدادية ومدى اهميتهما في ضماف ولاء الدستهلك

ذلك ىو الوصوؿ إلذ  منوالذدؼ  ،أثناء قرار اختياره للفندؽ الدستهلكالعناصر الدادية لو درجة تأثير عالية على 
ن شأنها أف تفيد الدؤسسات الفندقية في بناء الخطط الاستراتيجية التسويقية الدناسبة لذا والقادرة الدعلومات التي م

 .عملاء جددواستقطاب ء الأولين وكذا جذب على المحافظة على العملا

 التالية: صحة الفرضياتوفقا للنموذج الدبين أدناه والذي يبني العلاقة بين متغيرات الدراسة، سنحاوؿ إثبات 

 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبوف والبيئة الدادية للفندؽ". الفرضية الاولى:

وكذا  بالبيئة الدادية للفنادؽيوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في  اىتماـ افراد العينة "لا  الفرضية الثانية:
 ".مستوى ولائهم للفنادؽ التي اقاموا فيها نتيجة لاختلاؽ جنسهم 

عند الاقامة  بالبيئة الدادية للفندؽيوجد فروقات ذات دلالة إحصائية لددى اىتماـ افراد العينة " ضية الثالثة:الفر 
 ".فيو نتيجة لغرض الاقامة 

 



 اثر الادلة المادية للفنادق على ولاء المستهلكدراسة ميدانية حول                          الفصل الثالث       
 

- 95 - 
 

 علاقة الدليل المادي بولاء المستهلك:(: 1-3الشكل )

 

 

 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 مجتمع وعينة الدراسة:

د من الدواطنين في ولاية تيارت، والذين لديهم تعاملات مع الدؤسسات الفندقية وقد يتمثل لرتمع الدراسة في عد
مهم للدليل الدادي في الدنظمات الفندقية من جهة، والتعرؼ على مستويات يتم اختيار عينة عشوائية لدعرفة تقي

وكشف العلاقة بين ولائهم من جهة اخرى، للوصوؿ الذ معرفة مدى تأثير الدليل الدادي على مستوى الولاء 
فرد، تم اختيارىم عشوائيا وبصورة احتمالية  116الدتغيرين، حيث تشكلت العينة موضوع الدراسة من 

 وموضوعية في نفس الوقت.

حيث تعتبر العينة كافية من حيث الحجم لإجراء ىذه الدراسة رغم عدـ اختيارىا بالطرؽ الإحصائية الدناسبة، 
مقترح يتعلق بالحد الأدنى من حجم العينة  wallen and fraenkel3002وفقا لدا ورد عن كل من 

 1الدطلوب في الدراسات الديدانية ويتمثل فيما يلي:

 .فرد كحد أدنى مقبوؿ في الدراسات الوصفية 000* 

فرد كحد أدنى مقبوؿ في الدراسات التي تبحث في العلاقات بين الدتغيرات، أما الحد الأدنى  00* 
 فرد. 20ن الدراسات التجريبية، الدقارنة والسببية فهو الدقبوؿ في كل م

 
                                                           

 .300، ص 3003ىرة الشركة العربية الدتحدة للتسويق والتوريدات بالتعاوف مع جامعة القدس الدفتوحة، القا ،"مناىج البحث العلميعدناف عوض " -1

ولاء 
 الدستهلك

عوامل البيئة 
 الدادية

 الجزء الدعنوي

لدظهر الجزء الدادي )ا
 الخارجي+ الدظهر الداخلي(

 



 اثر الادلة المادية للفنادق على ولاء المستهلكدراسة ميدانية حول                          الفصل الثالث       
 

- 96 - 
 

 المطلب الثاني: ادوات جمع البيانات وتحليلها

 تصميم اداة الدراسة:

اعتمدنا على اداة الاستبياف كطريقة لجمع البيانات والدعطيات الدرتبطة اساسا بمعرفة آراء افراد العينة واتجاىاتهم 
لبحثية، ويعتبر الاستبياف " وسيلة من وسائل جمع البيانات، التي تعتمد اساسا حوؿ الابعاد التي ترسم اىدافنا ا

على استمارة تتكوف من لرموعة من الأسئلة، ترسل بواسطو البريد، او تسلم الذ الاشخاص الذين تم اختيارىم 
م كل ذلك بدوف لدوضوع الدراسة ليقوموا بتسجيل اجاباتهم عن الأسئلة الواردة فيو، واعادتو مرة ثانية، ويت

مساعدة الباحث للأفراد سواء في فهم الأسئلة او تسجيل الاجابات، كما انو: " وسيلة للحصوؿ على اجابات 
عن عدد من الأسئلة الدكتوبة في نموذج يعد لذذا الغرض ويقوـ المجيب بملئو بنفسو"، وبالتالر ىو طريقو فعالة، 

اجراء الدقابلة الشخصية مع افراد العينة، بالإضافة الذ  ومفيدة لجمع الاجابات عندما يتعذر على الباحث
 التحكم في طريقو اجابتهم والاكتفاء بالحصوؿ على الدعطيات التي تفيد الغرض من البحث.

 ومنو تم تقسيم الاستبياف الذ ستة لزاور ىي كالتالر:

عينة الدراسة اتجاه الفنادؽ  والدتمثل في الأسئلة الخمسة والتي تبني تشخيص سلوكيات أفراد المحور الاول:
لتحديد مدة إقامتهم، والغرض من الإقامة وأيضا رفقاء الإقامة إضافة إلذ طرؽ التعرؼ على الفندؽ ونوع 

 .الفندؽ

والذدؼ  الخارجي اجزئهللفنادؽ في  بالبيئة الداديةاسئلة تتعلق  خمسة يحتوي ىذا المحور على المحور الثاني:
وموقع  شكل عمراني ومواقف السياراتوالدكوف من )على الافراد ظهر الخارجي للفندؽ منها معرفة مدى تأثير الد

 .(. الخالفندؽ
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من نظافة وروائح  للبيئة الداديةالدتعلقة بالجزء الدعنوي  الخمسة و سئلةلايحتوي ىذا المحور على ا المحور الثالث:
ملة من قبل الدوظفين والذدؼ منها معرفة مدى بالاضافة الذ الاماف والذدوء النفسي وكذا حسن الضيافة والدعا

 تأثير ىاتو العناصر على الافراد. 

وىو مكوف بدوره من للبيئة الدادية الجزء الدادي  الدتعلقة بالجزء سئلةلايحتوي ىذا المحور على ا المحور الرابع:
 مكوف من  مة( وكل جزءخمسة اجزاء متمثلة في كل من )الاستقباؿ ، الغرؼ، الدطعم، الدقهى والاماكن العا

في  ثلاثة عبارات والذدؼ منها معرفة مدى اىتماـ الافراد بكل وعنصر من ىاتو العناصر ومدى تأثيرىا عليهم
 .عملية اختيارىم لفنادؽ اقامتهم

قياس مستوى ولاء المجيب للمنظمة الفندقية التي بتتعلق  والدتمثل في الأسئلة الخمسة والتي المحور الخامس:
والذدؼ  معها مثل الشعور بالارتياح في التعامل مع الدنظمة الفندقية والاستمرار معها في اقتناء خدماتهاتعامل 

 .منها معرفة مدى اىتماـ الافراد بهاتو العناصر ومدى تأثيرىا في الولاء الخاص بهم

شخصية لأفراد ويتكوف من لرموعة الأسئلة التي سنحاوؿ من خلالذا تحديد الدعلومات ال المحور السادس:
العينة الدشاركة في الدراسة بحيث تتمثل ىذه الدعلومات في )السن، الدخل، الجنس، الدستوى التعليمي، الحالة 

 .العائلية(

 طريقو جمع الاجابات:

( eggooGمن اجل سرعة و دقة التصميم اعتمدنا في دراستنا استخداـ الخدمة الإلكترونية التي توفرىا شركة )
(، eggooG lgooGها الدتمثلة في التطبيق الشهير لأغراض البحث والتوثيق والدعروؼ ب )علي صفحة لزرك

والذي يسمح للمستخدمين بتحميل وانشاء عدة انواع من الدلفات على الانترنت مباشرة، وتخزينها في الجوجل 
قصاءات لدا يوفره من وقت درايف، بالإضافة الذ ما يدتلكو من فعالية واهمية عالية في لراؿ البحوث واجراء الاست

وجهد لإتداـ مثل ىذه الدراسات نتيجة لعدـ حاجة الباحث من خلالو لطبع الاستبياف، وكذا توزيعو توزيعا 
ماديا، وجمعو بنفس الطريقة الإلكترونية، كما انو يجنبنا كافة الاعماؿ الشاقة والدضنية الدرتبطة بتفريغ كم ىائل 
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خاصيتو التي تتيح امكانية ارساؿ ونشر الرابط الالكتروني الذي يقودؾ الذ من الاستمارات الدستردة، بفضل 
الاستبياف، حيث تدت ىذه العملية بمشاركو العديد من الزملاء والاصدقاء في العمل والجامعة وذلك عن طريق 

 شبكات التواصل الاجتماعي.

 ساليب المعالجة الإحصائية:أ

قمنا باستخداـ لرموعة من الاساليب الإحصائية الدناسبة للتحاليل  22( النسخة ssssبالاعتماد على برنامج )
الإحصائية للمعطيات الناتجة عن اجابات افراد العينة الدشاركة في الدراسة وللتأكد من صدؽ فرضيات الدراسة، 

 التي تدثلت في:

طة بفرضيات لاختبار صدؽ وثبات أسئلة الاستبياف الدرتب Alphocronbochاستخداـ "ألفاكرونباخ"  -
 الدراسة.

استعماؿ التكرارات والنسب الدئوية للكشف عن الدعلومات الشخصية لأفراد العينة الدشاركة، وكذا التعرؼ  -
 على كافة مستويات اجاباتهم عن اسئلة الاستبياف.

توى استعماؿ الدتوسط الحسابي و الوزف النسبي لترتيب اجابات افراد العينة حسب درجات موافقتهم على لز -
 السؤاؿ او المحور الدستعمل في الاستبياف.

استخداـ الالضراؼ الدعياري  لقياس تجانس اجابات افراد العينة الدختارة حوؿ متوسطات موافقتهم اتجاه  -
الدتغيرات الدستعملة في الدراسة، اذ يدؿ على كفاءة الوسط الحسابي في تدثيل مركز البيانات، بحيث يكوف 

 2ر جوده كلما قلت قيمة الالضراؼ الدعياري.الوسط الحسابي اكث

علاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبوف والبيئة الدادية للكشف عن مدى وجود معامل الارتباط بيرسوف  -
 .للفندؽ

                                                           
، إدارة الطباعة والنشر بمعهد  الجزء الأول SPSSالإحصاء بالمعاناة، المفاىيم والتطبيقات باستخدام البرنامج فهمي لزمد وشامل بهاء الدين،  -2

 .040، ص 3000الإدارة العامة، الرياض، 
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لمجموعتين مستقلتين للكشف عن مدى وجود فروقات ذات دلالة احصائية بين  test (t)اختبار  -
 تين.الدتوسطات الحسابية لمجموع

لإثبات صحة الفرضيات الثلاثة حيث أنو  woyanova-oneتم الاعتماد على تحليل التباين الأحادي  -
يعتبر من الاختيارات العلمية التي تناسب البيانات ذات الفئات الدستخدمة في تحديد ما إذا كاف ىناؾ فروؽ 

ة أي أنها فروؽ حقيقية أو أنها فوارؽ تعود معنوية في إجابات أفراد العينة الدختارة وىل تعد ذلك دلالة إحصائي
 3إلذ أخطاء الصدفة.

ولكي تتم معرفة رأي أفراد العينة في تأثير متغيرات دراستنا والدتمثلة في عناصر الدزيج التسويقي على عملية  -
تغيرات الثلاثي الدناسب ىذا النوع من الد likart scaleاختيار فندؽ الإقامة، تم الاستعانة بمقياس ليكرت 

بحيث  03إلذ  01ذات الدقياس الترتيب، ومنو فإف لستلف البيانات المحصل عليها كانت عبارة عن درجات من 
تعبر عن الأوزاف الخاصة بتأثير من كل من تلك الدتغيرات على العملية  v.spss.22تم تفريغها في برامج 

 اء أفراد العينة واتجاىاتهم.الددروسة لكل فرد، ومن ثم يتم عرض جدوؿ تكراري يعكس توزيع آر 

وفي الدرحلة الدقبلة يتم استخداـ الدتوسط الحسابي الدرجح لدعرفة الاتجاه العاـ لعينة الدراسة في حاؿ إعطاء أي  -
 من تلك الدتغيرات درجات تختلف من حيث الأهمية بالنسبة لكل فرد من العينة.

ف عن كل درجة من درجات مقياس ليكرت الثلاثي يتم عرض لستلف العبارات التي استخدمت في الاستبيا -
likert scale  والدستعمل لقياس موقف الأفراد من كل سؤاؿ ترتيبي ورد في الاستبياف، وذلك في الجدوؿ

 الآتي:

 

                                                           
ىػ، ص  0230الدطابع الوطنية الحديثة، الرياض، سنة  SPSSبرنامج منهج البحث في العلوم السلكية مع تطبيقات على سالد القحطاني وآخروف  -3

303. 
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العبارات الدستخدمة في الاستبياف لقياس موقف الأفراد من كل سؤاؿ ترتيب عند درجة  (:1-3الجدول )
 مقياس ليكرت الثلاثي

 1 أىتم لا

 2 لزايد

 3 أىتم

 من إعداد الطالبين المصدر:

ونظرا لصعوبة تحديد الاتجاه أو الرأي العاـ لأفراد العينة عند استخداـ الدتوسط الحسابي لإجاباتهم عند كل عبارة 
ن تلك ترتيبية مستخدمة في الاستبياف لجأنا إلذ تحديد الفئات أو الخلايا الجديدة التي سيدرج فيها كل متوسط م

 الدتوسطات وذلك من خلاؿ ما يلي:

( من جهة 1( من جهة وأدنى قيمة منو )3حساب قيمة الددى بإجراء الفرؽ بين أعلى قيمة في الدقياس ) -
 ( ويدكن توضيحو من خلاؿ الشكل التالر:2=1-3أخرى، أي أف الددى في ىذه الحالة يساوي )

 طوؿ مػدى الفئات (:2-3الشكل )

 أىتم           لزايد           ملا أىت          

 

 2الفئة                      1الفئة      

 إعداد الطالبين المصدر:

( على 2تحديد طوؿ الفئة أو الخلية الصحيح لكل اتجاه من خلاؿ قسمة الددى المحسوب بالطريقة أعلاه ) -
 .(0.66=2/3كل موقف يصبح )( أي أف  الطوؿ الفعلي ل03أكبر قيمة في مقياس ليكرت الثلاثي )
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( 1( إلذ أقل قيمة في مقياس ليكرت الثلاثي )0.66إضافة طوؿ الفئة أو الخلية المحصل عليو أعلاه ) -
( 1.66( و)1( ما يشير إلذ أف أي وسط حسابي يقع بين القيمتين )1.66=0.66+1لنحصل على )

 يدخل ضمن الفئة آو الخلية الأولذ

( لضصل على 1.67( إلذ أكبر قيمة للخلية الأولذ )0.66ية المحصل عليها )إضافة طوؿ الفئة أو الخل -
( يدخل في اتجاه 2.33( و)1.67( وىذا يعني أف أي وسط حسابي قيمتو بين )2.33=  0.66+1.67)

 الخلية الثانية.

على  نحصل( ل2.34الثانية )( إلذ أكبر قيمة للخلية 0.66إضافة إلذ طوؿ الفئة أو الخلية المحصل عليها ) -
 ( يدخل في اتجاه الخلية الثالثة.3=2.34+ 0.66)

ومنو لضصل على الاتجاه العاـ لأفراد العينة، من الإجابات المحصل عليها حوؿ كل عبارة من عبارات الاستبياف 
 :في لرالات تدعى لرالات رأي العينة الدوضح في الجدوؿ أدناه

 لراؿ رأي العينة (:2-3الجدول )

 1-1.66 لا أىتم

 1.67-2.33 لزايد

 2.34-3 أىتم

 إعداد الطالبين المصدر:
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 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة

كما يعرؼ ،   4د بها أو بصدؽ الاستبياف "التأكد من أنو قادر بالفعل على قياس ما أعدت لقياسو"صويق
ليل من ناحية، ووضوح فقراتها الصدؽ أيضا بأنو "شموؿ الاستبياف لكل العناصر التي يجب أف تدخل في التح

 .5ومفرداتها من ناحية ثانية بحيث تكوف مفهومة لكل من يستخدمها"

يعرؼ الثبات على أنو "الاتساؽ في نتائج الأداة" ويعرؼ "أنو التأكد من أف الإجابة ستكوف واحدة متقاربة لو 
 6تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم في أوقات".

فراد العينة الدشاركة في الدراسة قمنا بحساب معامل الثبات )ألفاكرونباخ( بعد الحصوؿ على إجابات أ
alphacronbach  والذي يعتبر طريقة شائعة تستعمل للحكم على صدؽ وثبات أداة الدراسة اذ يبين

الجدوؿ التالر معامل ثبات الأداة للمحاور الدستعملة للإجابة على الفرضيات الدصاغة في البحث، حيث 
( وىي قيمة تقترب من الواحد الصحيح، 0.823تساوي ) alphacronbachف قيمة معامل نلاحظ أ

اقتربت  alphacronbachإضافة إلذ قيمة معامل صدؽ المحك والتي تساوي الجذر التربيعي لدعامل الثبات 
 دراسة.ىي الأخرى من الواحد الصحيح ما يشير إلذ وجود درجة ثبات وصدؽ عالية للاستبياف الدستخدـ في ال

 معامل ثبات وصدؽ الاستبياف (:3-3الجدول رقم )

 الصدؽ معامل الثبات عدد الأسئلة 

 0.907 0.823 30 الاستبياف

 SPSS-IBM 22من إعداد الطالبين بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

 

                                                           
 .234" مكتبة العبيكاف، الرياض، ص المدخل إلى البحث في العلوم السلوكيةالعساؼ صالح لزمد " -4
 .024، ص 3000، دار الفكر ، عماف، البحث العلمي، مفهومو، أدواتو وأساليبو عبيدات ذوقاف وآخروف، -5
 .220ؼ صالح لزمد، مرجع سابق، ص العسا -6
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 المبحث الثاني: عرض النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية

تحليلها ومناقشتها وفقا للأىداؼ الدوضحة مسبقا، بداية  ض نتائج الدراسة الديدانية ويتم في ىذا الدبحث استعرا
 وكذا الغرض من الاقامة و بدراسة خصائص العينة لزل الدراسة من الناحية الديدغرافية ومن ناحية مدة الاقامة

كما سنحاوؿ تشخيص   فنادؽ،مصادر معرفة ال بالاضافة الذالتعاملات السابقة مع الفنادؽ والجماعات الدرافقة 
بيئة الدادية والالعلاقة بين مستويات الولاء عند افراد العينة الددروسة اتجاه الدؤسسات الفندقية التي اقاموا بها، 

على تحليل اجابات مفردات العينة  ، وذلك من خلاؿ عليهمالدتاحة على مستوى ىذه الاخيرة، ومدى تأثيرىا 
 .الاسئلة والعبارات الواردة

 المطلب الأول: المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة

من خلاؿ ىذا الجزء سيتم وصف عينة الدراسة من خلاؿ معلوماتها الشخصية الدتعلقة لكل من الجنس، السن، 
 .الحالة العائلية، الدهنة، الدستوى التعليمي، الدخل الشهري

                           الجنس:  -1

 وزيع أفراد العينة حسب الجنس(:ت4-3الجدول )

 الترتيب النسبة المئوية  التكرار الجنس
 1 69.8 81 ذكور
 2 30.2 35 إناث

 / 100 116 المجموع
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من  %69.8ما نسبتو  81رار ( أف جل أفراد العينة الددروسة ذكور بتك4-3نلاحظ من الجدوؿ السابق رقم )
ويرجع سبب ىذا التفاوت في النسب إلذ  .فرد35ي أ %30.2باقي العينة إناث بنسبة  و، فرد 116أصل 
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السبب الثاني ىو قلة إقامة  و ،احتمالين: الأوؿ ىو تخوؼ الإناث من الإجابة على مواقع التواصل الاجتماعي
 البياني التالر يوضح ذلك: الشكل و بقة في ىذا الدوضوع.الإناث في الفنادؽ وعدـ اكتسابهم أي تجربة مس

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس3-3الشكل رقم )

 
 عتماد على نتائج الاستبيانبالاالمصدر: من اعداد الطالبين 

 . السن:2

 (:توزيع أفراد العينة حسب السن5-3الجدول )

 الترتيب النسبة المئوية التكرار السن
 - 0 0 ةسن 20أقل من 

 4 1.7 2 سنة 20-30
 1 68.1 79 سنة 30-40
 2 25.0 29 سنة 40-50
 3 5.2 6 سنة 50-60

 - 0 0 سنة 60أكبر من 
 / 100 116 المجموع

 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

69,8 

 ذكور 30,2

 اناث
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 40-30السن نلاحظ أف الفئة العمرية )( لتوزيع أفراد العينة حسب 5-3من معطيات الجدوؿ أعلاه رقم )
سنة( بنسبة 50و  40تليها الفئة السنية ما بين ) %68.1 تونسبما فرد مستوجب  79سنة( ىي الرائدة بػ 

، وفردين من الفئات %5.2افراد بنسبة  6سنة( مثلها  60و  50فرد ثم الفئة ما بين ) 29والدمثلة بػ  25%
 سنة20أقل من  ةولد نسجل أي إجابة للفئ %1.7سنة( بنسبة  30و  20الدستوجبة هما من الفئة ما بين )

سنة  60أكبر من  . كما ىو الحاؿ بالنسبة للفئةوسبب ذلك ربما ىو عدـ ارتيادىم للفنادؽ نظرا لصغر سنهم
شيوخ ولا يستخدموف مواقع التواصل الاجتماعي الدستخدـ في دراستنا  انهم وسبب ذلكنسجل أي إجابة  لد

 البياني التالر يوضح ذلك: الشكلو ية. الديدان

 (: توزيع أفراد العينة حسب السن4-3الشكل رقم )

 
 المصدر: من اعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الاستبيان

         . الحالة العائلية:3
 (: توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية6-3الجدول )

 الترتيب النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية
 1 69.8 81 أعزب
 2 30.2 35 متزوج

 / 100 116 المجموع
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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( بعنواف توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية أف أغلبية أفراد عينة الدراسة اؿ 6-3من الجدوؿ رقم ) نلاحظ
فرد فقط بنسبة  35فيما كاف عدد الدتزوجين  %69.8د مستوجب ونسبة مئوية فر  81ىم عازبين بػ 116

 البياني التالر يوضح ذلك: الشكل و .30.2%

 (: توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية 5-3الشكل )

 
 المصدر: من اعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الاستبيان

      . المستوى التعليمي:4
 وزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي(:ت7-3الجدول )

المستوى 
 التعليمي

 الترتيب النسبة المئوية التكرار

 - 0 0 ابتدائي
 4 1.7 2 أساسي
 3 12.9 15 ثانوي
 1 51.7 60 جامعي

 2 33.6 39 دراسات عليا
 / 100 116 المجموع

 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

69,8 

 أعزب 30,2

 متزوج
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( بعنواف توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي نلاحظ أف 7-3من خلاؿ الجدوؿ أعلاه الدرقم بػ )
ويرجع ىذا التفوؽ إلذ أف الجامعين لديهم تجارب  %51.7فرد ونسبة  60الجامعيين ىم أكبر فئة مستجوبة بػ 

، كما ىو الفنادؽ او لأغراض اخرى مثل السياحة للدراسات التي قاموا بها في ىاتوواحتكاؾ بالفنادؽ نظرا 
فرد  15يليهما مستوى ثانوي ثالثا بتكرار  %33.6فرد ونسبة  39الحاؿ بالنسبة للدراسات العليا بتكرار 

لشا يظهر لنا افراد العينة .%1.7أما اخر فردين مستجوبين كانا مستوى اساسي بنسبة  %12.9ونسبة 
في  تبياف والتعبير عن مدى ادراكهم  للأدلة الدادية الدستخدمة من قبل الفنادؽ،مؤىلين علميا للإجابة عن الاس

 وعدـ فهمهم للموضوع.  وأصغر سنهم إما ل وسبب ذلكفراد الدستوى الابتدائي لأنسجل أي إجابة  لد حين
  البياني التالر يوضح ذلك: الشكل

 تعليمي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى ال6-3الشكل رقم )

 
 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الاستبيان
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 . المهنة: 5

   (:توزيع أفراد العينة حسب المهنة8-3الجدول ) 

 الترتيب النسبة المئوية التكرار المهنة
 3 12.1 14 بدوف مهنة

 2 27.6 32 طالب
 1 40.5 47 موظف
 5 6.0 7 تاجر

 4 7.8 9 عامل يومي
 5 6.0 7 أخرىمهن 

 - 0 0 متقاعد
 / 100 116 المجموع

 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

فرد من  47الاستبياف وعددىم  على ( أف الدوظفين أكبر فئة مشاركة في الإجابة8-3من الجدوؿ رقم ) نلاحظ
تليها فئة ، إلذ الفنادؽ لغرض العمل والسياحة وىذا بسبب ولوجهم الكبير % 40.5بنسبة  116أصل 

أفراد  9بدوف مهنة و  %12.1فرد مستجوب بنسبة  14ثم  ،27.6%بػ قدرت فرد ونسبة  32بػ  الطلاب
 ولكل منهما.  %6 ما نسبتوأفراد  7 ب تجار واصحاب مهن اخرى بعدىاالللعامل اليومي، و  %7.8بنسبة 
 البياني التالر يوضح ذلك: الشكل
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفق المهنة7-3الشكل رقم )

 
 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان

 . الدخل الشهري:6

 (:توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري9-3الجدول )

 

 

 

 

 

 

 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

12,1 

27,6 

40,5 

6 
7,8 

 بدون مهنة 6

 طالب

 موظف

 تاجر

 عامل يومي

 مهن أخرى

 الترتيب النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري
 1 41.4 48 دج18000أقل من 

 4 11.2 13 دج18000 - دج28000
 3 14.7 17 دج28000 -دج 38000
 2 17.2 20 دج38000  -دج 48000
 6 6.0 7 دج48000 -دج 58000

 5 9.5 11 دج58000أكثر من 
 / 100 116 المجموع
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قرار الشراء لدى الدستهلك في ارتياد الفنادؽ ، أما من خلاؿ معطيات  من الدفروض أف الدخل يؤثر على
دج  18000( أعلاه يتبين عكس ذلك لأف معظم أفراد عينة الدراسة دخلهم لا يفوؽ 9-3الجدوؿ رقم )

فرد ويكمن سبب ذلك في عقلية الدواطن الجزائري أو الظروؼ الدوجود فيها و  116فرد من أصل  48بتكرار 
 38000الدخل يخصصوف راتبهم للسياحة وفقط. فيما تأتي فئة الدخل المحصور بين ) أصحاب ىذا

دج( 38000و 28000ثانيا، وثالثا ذوي الدخل ما بين ) % 17.2فرد ونسبة  20دج( بتكرار 48000و
فرد  13دج( ب  28000و  18000. ورابعا اصحاب الدخل )%14.7فرد ونسبة مئوية  17بتكرار 
الدخل اخيرا ذوي  و %9.5فرد ونسبة  11 ب(دج   58000)اب الدخل الدرتفع ثم اصح 11.2ونسبة 

و الشكل البياني التالر رقم  يوضح . 6%افراد ونسبة  7دج( ب 48000 -دج 58000)المحصور بين 
 ذلك:

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري8-3الشكل رقم )

 
 ات الاستبيانالمصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرج

 المطلب الثاني: تشخيص سلوكيات أفراد عينة الدراسة اتجاه الفنادق:
وفيو سيتم معاينة سلوؾ أفراد عينة الدراسة اتجاه الفنادؽ بتقدنً لرموعة الأسئلة الدتعلقة بذلك والدتمثلة في مدة 

 (.الإقامة، الغرض من الإقامة، مصدر معرفة الفندؽ، رفقاء الإقامة، ونوع الفندؽ
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 مدة الإقامة في الفندق:.1

 (: مدة الإقامة في الفندق11-3الجدول رقم )

 الترتيب النسبة المئوية التكرار 
 1 32.8 38 ليلة واحدة

 2 26.7 31 ليلتين
 3 13.8 16 ثلاث لياؿ

 2 26.7 31 أكثر من ثلاث لياؿ
 / 100 116 المجموع

 Spss-IBM-v22.0ات برنامج المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرج

في الفنادؽ التي  أقاموا ليلة واحدة قد ( أف جل أفراد عينة الدراسة10-3نلاحظ من الجدوؿ أعلاه رقم )
تكرار  31ب  أكثر من ثلاث لياؿ ليلتين و الافراد الذي اقاموا ثم %32.8 ما نسبتورد  38بػ  تعاملوا معها
فرد ونسبة  16ثلاث لياؿ بتكرار  واخيرا ،ل منهمالك 26.7% ونسبة مئوية قدرت ب 116من اصل 

 التالر:الشكل  حسب ما ىو مبين في. %13.8

 (: مدة الاقامة في الفندق 9-3الشكل رقم )

 
 spss-IBM22المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 الغرض من الإقامة في الفندق:.2
 ة في الفندق(: الغرض من الإقام11-3الجدول رقم )

 الترتيب النسبة المئوية التكرار 
 2 24.1 28 عمل
 1 74.1 86 سياحة

 3 1.7 2 أغراض أخرى
 / %100 116 المجموع

 Spss-IBM-v22.0على مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالبين 

جوبين الذين يقيموف غرض الإقامة أف نسبة الدست توزيع الافراد حسب  (11-3)نلاحظ من خلاؿ جدوؿ 
 86تكرار و  بالنسبة للعمل،فرد  28بتكرار  %24.1 ذلك بنسبة لغرض العمل أقل منها لغرض السياحة و

 حسب ما ىو مبين في. (1.7%سياحة واخيرا تكرارين بالنسبة لأغراض اخرى بنسبة ) %74.1 فرد بنسبة
 التالر:الشكل 

 (: غرض الإقامة في الفندق11-3الشكل رقم )

 
 spss-IBM-v22.0لمصدر: من اعدد الطلبين بالاعتماد على مخرجات برنامج ا
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 مصدر معرفة الفندق:.3
 (: مصدر معرفة الأفراد لفندق الإقامة 12-3الجدول رقم )

 الترتيب النسبة المئوية التكرار 
 2 18.1 21 تجارب سابقة
 5 6 7 حملات ترويجية

الأصدقاء، الزملاء، معارؼ 
 1 58.6 68 أخرى

 4 11.3 12 وسائل الإعلاـ
 3 16.4 19 مصادر معلومات أخرى

 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

الأكثر فاعلية وتأثير لدعرفة فندؽ الإقامة  للمعلومة و مصدرافضل  ( بأف9-3نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )
و احتماؿ ذلك يرجع الذ الثقة   % 58.6 ما نسبتو فرد 53تكرار ب ىو الأصدقاء والزملاء ومعارؼ أخرى

الخاصة  التجارب السابقةتليها التي يضعها الفرد في الكلمة الدسموعة الدنطوقة من قبل الزملاء وتجاربهم السابقة. 
كاف ف مصادر معلومات اخرى، اما فيما يخص 21وعدد أفرادىا   ثاني نسبةك  %18.1بنسبة  بأفراد العينة

، في الدرتبة الثالثة 116فرد من أصل  20بعدد أفراد و  %16.4مئوية قدرت ب نسبةبلذا الدور في ذلك 
ما  116فرد من اصل  12ا وسائل الاعلاـ بتكرار دؽ همالتقدنً معلومات معرفية حوؿ الفن ينوأضعف مصدر 

وذلك لعدـ الثقة من طرؼ  % 6ما نسبتو أفراد  7تكرار بحملات الترويج  ، بالاضافة الذ10.3%نسبتو 
 التالر:الشكل  الدستهلك في الدصدرين حسب ما ىو مبين في
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 (: مصدر معرفة الأفراد لفندق الإقامة11-3الشكل رقم )

 
 spss-IBM-v22.0المصدر: من اعدد الطلبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 نوع فندق الإقامة:.4

 (: نوع فندق الإقامة13-3الجدول )

 الترتيب النسبة المئوية ارالتكر  
 1 87.1 101 حضري
 3 1.7 2 صحراوي
 2 9.5 11 مناخي
 3 1.7 2 حموي

 - 0 0 نوع آخر
 / %100 116 المجموع

 Spss-IBM-v22.0على مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالبين 

في الفنادؽ الحضرية  اقاموا الدراسة( أف أغلبية النزلاء في ىذه 13-3يتضح لنا من معطيات الجدوؿ رقم )
 11بتكرار  %9.5في حين أف ، ويرجع ذلك لانتشار السياحة الحضرية فرد 101وعددىم  %87.1بنسبة 
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فرد من أفراد العينة أقاموا في الفنادؽ الدناخية. يليها في الدرتبة الثالثة والأخيرة كل من الفنادؽ الصحراوية 
فقط بالنسبة لكل منهما. ولد يذكر اي نوع اخر من انواع الفنادؽ كما  وتكرارين % 1.7والحموية بنسبة 

 :التالرالشكل  نلاحظ اختلاؼ وتفاوت في النسب لصالح الفنادؽ الحضرية. حسب ما ىو مبين في

 (: نوع فندق الاقامة12-3الشكل رقم )

 
 spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 الجماعة المرافقة:.5
 (: الجماعة المرافقة 14-3الجدول رقم )

النسبة  التكرار 
 المئوية

 الترتيب

 3 23.3 27 منفرد
 1 39.7 46 أصدقاء
 2 37.1 43 العائلة

 / %100 116 المجموع
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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( بأف الدقيموف مع الأصدقاء أكثر الدستجوبين يليو الدقيموف مع العائلة 14-3) نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم
على الترتيب، بينما الدقيموف ( %37.1ونسبة  43)و ( %39.7ونسبة  46)بفارؽ ليس كبير بينهما بتكرار 

 التالر:الشكل  . حسب ما ىو مبين في(%23.3)فرد بنسبة  27لوحدىم 

 مرافقة(: الجماعة ال13-3الشكل رقم )

 
 spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 المطلب الثالث: تقييم افراد عينة الدراسة للدليل المادي للفنادق التي تعاملوا معها
جي( )بجزئيو الداخلي والخار تعلقة بكل من الدليل الدادي الدسيتم في ىذا الدطلب تحليل نتائج اجابات الافراد 

الدتمثل في موقع الفندؽ والشكل و ، وذلك من خلاؿ الدظهر الخارجي لذذه الاخيرة للفنادؽ التي اقاموا بها
الدظهر الداخلي من بالاضافة الذ  ، ىذالاحقا ى سيتم التطرؽ لذاالجمالر للفندؽ بالاضافة الذ عناصر اخر 

الدتمثل في العناصر لجزء الدعنوي للدليل الدادي امكتب الاستقباؿ الذ الاماكن العامة الخاصة بالفنادؽ، وكذا 
خلاؿ  من او والنظافة داخليا مثل الروائح من خلاؿ الفنادؽإما الدعنوية الغير ملموسة للأفراد والتي يشعروف بها 

 تعاملهم مع عماؿ الفنادؽ.
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 المظهر الخارجي: .1
 

 المظهر الخارجي للفنادقب اىتمام الافراد(:15-3الجدول رقم )

 
درجة الموافقة )النسبة 

 المتوسط المئوية %(
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

1 2 3 

الشكل الجمالر للفندؽ  .1
 وىندستو الدعمارية الخارجية.

23 18 75 
2.45 0.806 

 موافق
5 

 19.8 15.5 64.7 

توفر الفندؽ على مواقف  .2
 لزروسة للسيارات.

14 14 88 
2.64 0.690 

 موافق
3 12.1 12.1 75.9 

الدوقع الدناسب للفندؽ  .3
 وقربو من الدرافق الاخرى.

8 16 92 
2.72 0.584 

 موافق
1 6.9 13.8 79.3 

امكانية الوصوؿ السهل  .4
 للفندؽ عبر وسائل النقل.

14 12 30 
2.66 0.687 

 موافق
2 12.1 10.3 77.6 

إطلالة الفندؽ على مناظر  .5
 .لةجمي

13 27 76 
2.54 0.690 

 موافق
4 11.2 23.3 65.5 

 موافق 0.408 2.601 الدظهر الخارجي
 Spss-IBM-v22.0على مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالبين 

 على الترتيب(. أىتم ..، محايد، ىتم( إلى درجات الموافقة: )لا أ3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )

الدظهر الخارجي أف أغلبية الدستجوبين لذم درجة اىتماـ كبيرة لضو  (14-3)الجدوؿ رقم  يظهر من خلاؿ
( وبالتالر اىتمامهم بعناصره الدكونة لو بحيث 2.601الدتوسط العاـ لفقرات ىذا المحور )، حيث كاف للفنادؽ
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ق الاخرى" احتلت الدرتبة الاولذ الدوقع الدناسب للفندؽ وقربو من الدراف" الثالثة والتي مفادىا نلاحظ اف العبارة
في  % 79.3كأعلى مقياس باتجاه أفراد وفق العبارة موافق بنسبة   2.72توسط إجابات الأفراد على العبارة بم

" قد  امكانية الوصوؿ السهل للفندؽ عبر وسائل النقل " التي مفادىا حين كانت نسبة اىتماـ الأفراد بالعبارة
واتجاه عاـ )موافق( بينما حازت  2.66 قدر ب بة الثانية بمتوسط حسابيالدرت هابتسجيل % 77.6بلغت 

ببلوغ  2.64العبارة " توفر الفندؽ على مواقف لزروسة للسيارات" على الدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره 
كما يظهر من الجدوؿ اف الدتوسطات ،   % 75.9اتجاىات أفراد العينة لضو العبارة بدرجة موافق بنسبة 

لحسابية لجميع فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة موافق مرتفعة، لشا يدؿ على الاىتماـ بالدظهر الخارجي ا
 للفنادؽ.
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 . الجزء المعنوي:2
 للفنادق للبيئة الماديةالجزء المعنوي مدى اىتمام الافراد ب(: 16-3الجدول رقم )

 
درجة الموافقة )النسبة 

 المتوسط المئوية %(
 سابيالح

الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 
الدستويات العالية من النظافة  .1

 داخل للفندؽ.
1 5 110 

2.94 0.273 
 موافق
1 0.9 4.3 94.8 

الدستويات العالية من الروائح  .2
 الطيبة داخل للفندؽ.

1 13 102 
2.87 0.362 

 موافق
2 0.9 11.2 87.9 

طلوبة من الدستويات الد .3
 الذدوء داخل الفندؽ.

9 15 92 
2.72 0.602 

 موافق
3 7.8 12.9 79.3 

الاحساس بالأماف والذدوء  .4
 النفسي في الفندؽ.

- 7 109 
2.94 0.239 

 موافق
1 - 6.0 94.0 

مشاعر الدودة والدلاطفة  .5
والضيافة من قبل موظفي الفندؽ 

 وعمالو.

4 26 86 
2.71 0.528 

 موافق
4 

3.4 22.4 74.1 

 موافق 0.236 2.834 الجزء الدعنوي
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق على الترتيب(.3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )

مهم في جذب الزوار ، وإضافة سمة خاصة للمؤسسات عنصر  للفنادؽ للبيئة الداديةالجزء الدعنوي يعتبر 
( أف جل أفراد الدراسة كاف اىتمامهم منصب  17-3الفندقية،  ونلاحظ من معطيات الجدوؿ أعلاه رقم )

وكانت نسبة  2.94لضو الدوافقة خاصة لضو العبارتين الاولذ و الرابعة بتسجيلهما متوسط حسابي أكبر قدر بػ 
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الاحساس بالأماف والذدوء "، "  الدستويات العالية من النظافة داخل للفندؽ عبارتين"اىتماـ الأفراد لضو ال
فرد مستوجب، وعليو  116فرد على الترتيب من أصل  109و 110بتكرار  %94"  النفسي في الفندؽ

مرتبة كثاني   2.87" على متوسط إجابات  الدستويات العالية من الروائح الطيبة داخل للفندؽ حازت العبارة "
الدستويات الدطلوبة  فرد مستجوب في حين سجلت العبارة " 102بتكرار  %87.9بتسجيلها نسبة اىتماـ 
باتجاىات الأفراد وفق العبارة ككل درجة اتجاه  2.72" الدرتبة الثالثة بمتوسط إجابات من الذدوء داخل الفندؽ

مشاعر الدودة والدلاطفة والضيافة من  " كما سجلت العبارة  %79.3عاـ )موافق( وكانت نسبة الدهتمين لذا 
باتجاىات الأفراد وفق العبارة ككل درجة اتجاه عاـ  2.71" ادنى مرتبة بمتوسط  قبل موظفي الفندؽ وعمالو

)موافق( ومن خلاؿ النتائج يجب على إدارة الفنادؽ مراعاة العناصر الدعنوية بالرفع من الدستوى النظافة والروائح 
 .عاملة الحسنة للزوار خلاؿ فترة الاقامةبالإضافة الذ الد

وىو الدظهر الداخلي للفنادؽ والذي يتكوف من لرموعة من العناصر والتي تتمثل في كل  . الجزء المادي:3
 من الاستقباؿ، الغرؼ، الدطعم وكذا الدقهى واخيرا الاماكن العامة.
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 . الاستقبال:1.3
 الاستقبالالافراد بدرجة اىتمام (:17-3الجدول رقم )

 
درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 المتوسط %(
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 
.شكل ورونق مكتب 1

 الاستقباؿ.
34 41 41 

2.06 0.805 
 لزايد
3 29.3 35.3 35.3 

.اللباس الرسمي الدستخدـ من 2
 قبل عماؿ الاستقباؿ.

30 42 44 
2.12 0.793 

 لزايد
2 25.9 36.2 37.9 

والتجهيزات  .العتاد3
الدستخدمة من قبل عماؿ 

الدكتب الاستقباؿ لتقدنً لستلف 
 الخدمات.

18 26 72 

2.47 0.751 

 موافق
1 

15.5 22.4 62.1 

 لزايد 0.606 2.215 الاستقباؿ
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 ( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق على الترتيب(.3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )

الذي يعتبر جزء لا يتجزأ من الأدلة الدادية  اف عنصر الاستقباؿ و (17-3)يظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم 
(  2.215قرات ىذا المحور كاف )للمظهر الداخلي للفنادؽ ولدا لذذا الاخير من أهمية الا اف  الدتوسط العاـ لف

بين  خيرةالدرتبة الا يحتل ىذا العنصر بذلكو  باتجاىات الأفراد وفق العبارة ككل درجة اتجاه عاـ )لزايد(
اي الدكونة لجزء  لشا يدؿ الاىتماـ الضئيل بهاتو العناصر العناصر الدكونة للمظهر الداخلي للدليل الدادي

العتاد والتجهيزات الدستخدمة من قبل عماؿ الدكتب اف العبارة )ذ نلاحظ من قبل الدستجوبين ا الاستقباؿ
( واتجاه عاـ وفق 2.47( حازت على اعلى متوسط حسابي والذي قذر ب )الاستقباؿ لتقدنً لستلف الخدمات
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لدستخدـ من اللباس الرسمي اوقد بلغ متوسط إجابات العينة للعبارة الثانية ) العبارة ككل موافق في الدرتبة الاولذ،
شكل اما العبارة الاولذ ) .لزايد في الدرتبة الثانية واتجاه عاـ وفق العبارة ككل( 2.12( )قبل عماؿ الاستقباؿ

( 2.06فاحتلت الدرتبة الاخيرة بين فقرات ىذا المحور بمتوسط حسابي قدر ب ) .(ورونق مكتب الاستقباؿ
ئج نلاحظ اف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا واتجاه عاـ وفق العبارة ككل لزايد. ومن خلاؿ النتا

المحور جاءت بدرجة )لزايد(، لشا يدؿ على الاىتماـ الشبو منعدـ بمكتب الاستقباؿ بالإضافة الذ اللباس الرسمي 
 للموظفين.

            الغرف: 2.3
 الغرفدرجة اىتمام الافراد ب(:18-3الجدول رقم )

 
درجة الموافقة )النسبة 

 المتوسط ة %(المئوي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 
.توفر الغرؼ على الاثاث 1

الدناسب من سرير، 
 طاولات...الخ.

- 6 110 
2.95 0.222 

 موافق
2 

- 5.2 94.8 

.توفر الغرؼ على حماـ خاص 2
 داخلي مريح.

- 5 111 
2.96 0.204 

 موافق
1 - 4.3 95.7 

غرفة وحجمها .تصميم ال3
الدناسب للحركة السلسة 

 والسهلة.

3 22 91 
2.76 0.487 

 موافق
3 

2.6 19.0 78.4 

 موافق 0.215 2.88 الغرؼ
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 على الترتيب(.( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق 3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )
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تعتبر الغرؼ من اىم العناصر الدؤثرة على سلوؾ  الزوار ومن نقاط الجذب الدهمة داخل الفندؽ، ذلك ما 
( لزتلة 2.88حيث اف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا المحور كاف ) (14-3)نلاحظو من خلاؿ الجدوؿ رقم 

ي للدليل الدادي لشا يدؿ على الاىتماـ الكبير من بذلك الغرؼ الدرتبة الاولذ بين العناصر الدكونة للمظهر الداخل
قبل الدستجوبين بالغرؼ وبالتالر  الاىتماـ بعناصره الدكونة لو حيث نلاحظ اف العبارة الثانية حازت على اعلى 

( واتجاه عاـ توفر الغرؼ على حماـ خاص داخلي مريح( والتي ىي )2.96متوسط حسابي والذي قذر ب )
توفر الغرؼ على الاثاث ( )1وقد بلغ متوسط إجابات العينة للفقرة) افق في الدرتبة الاولذ،وفق العبارة ككل مو 

في حين  .واتجاه عاـ وفق العبارة ككل موافق في الدرتبة الثانية( 2.95( )الدناسب من سرير، طاولات...الخ
الدرتبة الاخيرة بين  .(والسهلةتصميم الغرفة وحجمها الدناسب للحركة السلسة احتلت العبارة الثالثة والتي ىي )

( واتجاه عاـ وفق العبارة ككل موافق، كما يظهر من الجدوؿ 2.76فقرات ىذا المحور بمتوسط حسابي قدر ب )
اف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة )موافق( مرتفعة جدا ، ومن خلاؿ النتائج 

تحسين قطاع الغرؼ بتوفير احسن الاثاثات وتجهيز الحمامات الخاصة يجب على الدؤسسات الفندقية العمل على 
 الزوار الحاليين وكسب زوار جدد. بالغرؼ بالإضافة كبر وسعة حجم الغرؼ لشا يساىم في المحافظة على

                            المطعم: 3.3
 المطعمب درجة اىتمام الافراد(:19-3الجدول رقم )

 
نسبة المئوية درجة الموافقة )ال
 المتوسط %(

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 
.توفر الفندؽ على مطعم 1

 خاص.
28 29 59 

2.27 0.827 
 لزايد
3 24.1 25.0 50.9 

.توفر الدطعم الخاص بالفندؽ 2
 على تجهيزات كاملة

22 33 61 
2.34 0.780 

 موافق
2 19.0 28.4 52.6 

لدطعم على دورة مياه .توفر ا3
 خاصة.

13 18 85 
2.62 0.681 

 موافق
1 11.2 15.5 73.3 



 اثر الادلة المادية للفنادق على ولاء المستهلكدراسة ميدانية حول                          الفصل الثالث       
 

- 124 - 
 

 موافق 0.629 2.408 الدطعم
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 ( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق على الترتيب(.3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )

 ( احتلاؿ عنصر الدطعم الخاص بالفندؽ الدرتبة الثانية بعد الغرؼ حيث14-3)يظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم 
باتجاه عاـ )موافق( وذلك ما يظهر اىتماـ الدستجوبين ( 2.408اف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا المحور كاف )

متوسط  بأعلى( في الدرتبة الاولذ مياه خاصة توفر الدطعم على دورةوكانت العبارة الثالثة والتي ىي )بهذا الاخير 
توفر في حين بلغ متوسط إجابات العينة للعبارة الثانية ) ( واتجاه عاـ موافق،2.62حسابي والذي قذر ب )

لتي ااما العبارة الاولذ و  .واتجاه عاـ موافق في الدرتبة الثانية( 2.34( )الدطعم الخاص بالفندؽ على تجهيزات كاملة
فاحتلت الدرتبة الاخيرة بين فقرات ىذا المحور بمتوسط حسابي قدر ب  .(الفندؽ على مطعم خاصتوفر ىي )

( واتجاه عاـ لزايد ، كما يظهر من الجدوؿ اف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت 2.27)
ر بالدطعم الخاص نستخلص من ذلك أف ىناؾ اىتماـ كبير من طرؼ الزوابدرجة )موافق( مرتفعة نوعا ما. 
مراعاة ذلك بتطوير التجهيزات قدر الدستطاع وتوفير دورات الدياه  ومسيريها بالفندؽ فوجب على إدارة الفنادؽ

 الخاصة بالدطعم.
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 المقهى: 4.3
 المقهىب درجة اىتمام الافراد(: 20-3الجدول رقم )

 
درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 المتوسط %(
 الحسابي

راف الانح
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 

 .توفر الفندؽ على مقهى.1
21 25 70 

2.42 0.782 
 موافق
1 18.1 21.6 60.3 

.توفر الدقهى داخل الفندؽ 2
على كافة التجهيزات الت 

 تضمن الخدمات الجيدة

24 32 60 
2.31 0.796 

 لزايد
2 

20.7 27.6 51.7 

.توفر الدقهى على طاولات 3
كراسي تتلائم مع رغبتك في و 

 الجوس.

31 30 55 
2.21 0.839 

 لزايد
3 

26.7 25.9 47.4 

 لزايد 0.699 2.313 الدقهى
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 رتيب(.( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق على الت3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )

( عدـ اىتماـ الدستجوبين كثيرا بالدقهى وذلك لاحتلالو الدرتبة ما قبل 14-3)يظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم 
( 2.213اف الدتوسط العاـ لفقرات ىذا المحور كاف ) اي الرابعة بين عناصر الدظهر الداخلي حيث الأخيرة

ذا المحور حيث احتلت العبارة الاولذ والتي ىي الخاصة به العباراتباتجاه عاـ لزايد وذلك ما نلاحظو من خلاؿ 
وقد حلت ثانيا  ( واتجاه عاـ موافق ،2.42( الدرتبة الاولذ بمتوسط حسابي قذر ب )توفر الفندؽ على مقهى)

( بمتوسط إجابات توفر الدقهى داخل الفندؽ على كافة التجهيزات التي تضمن الخدمات الجيدةالعبارة الثانية )
توفر الدقهى على طاولات وكراسي تتلائم مع ( )3اما الفقرة رقم ) .واتجاه عاـ لزايد( 2.31)العينة للعبارة 
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( واتجاه عاـ 2.21فاحتلت الدرتبة الاخيرة بين فقرات ىذا المحور بمتوسط حسابي قدر ب ) .(رغبتك في الجوس
ءت بدرجة )لزايد( لزايد، كما يظهر من الجدوؿ اف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جا

 .الاىتماـ بالدقهى الخاص بالفندؽ منخفضة ، لشا يدؿ على نقص
 عامة:الماكن لاا 5.3

 عامة بالأماكن درجة اىتمام الافراد(: 21-3الجدول رقم )

 
درجة الموافقة )النسبة 

 المتوسط المئوية %(
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 
خدمية حديثة  توفير مرافق  .1

 كقاعة الرياضة، ملاعب، ..الخ.
31 34 51 

2.17 0.826 
 لزايد
3 26.7 29.3 44.0 

توفر الفندؽ على حدائق  .2
 ومساحات خضراء جذابة.

14 19 83 
2.59 0.698 

 موافق
1 12.1 16.4 71.6 

توفر الفندؽ على حماـ  .3
 السباحة.

28 30 58 
2.26 0.825 

 لزايد
2 24.1 25.9 50.0 

 موافق 0.598 2.342 اماكن عامة
 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق على الترتيب(.3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )

تعتبر ميزة تنافسية جيدة بالنسبة لإدارة الفنادؽ الاماكن العامة في الفندؽ من العناصر الدهمة في راحة الزوار و 
.و ما نلمسو من خلاؿ النتائج الدتحصل عليها حيث اف (14-3)وذلك ما يظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم 
( والذي قذر ب توفر الفندؽ على حدائق ومساحات خضراء جذابةالدتوسط الحسابي للعبارة الثانية والتي ىي )

توفر الفندؽ على ( )3وقد بلغ متوسط إجابات العينة للفقرة) لذ باتجاه عاـ موافق،( واحتل الدرتبة الاو 2.59)
توفير مرافق خدمية حديثة كقاعة الرياضة، ( )1اما الفقرة رقم ) ثانيا باتجاه عاـ لزايد.( 2.26( )حماـ السباحة
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( واتجاه عاـ 2.17ب )فاحتلت الدرتبة الاخيرة بين فقرات ىذا المحور بمتوسط حسابي قدر  .(ملاعب، ..الخ
لزايد ، كما يظهر من الجدوؿ اف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة )لزايد( 

( احتلت الدرتبة الرابعة بين عناصر الدظهر الداخلي بمتوسط عاـ اماكن عامةمنخفضة، الا اف ىذه الاخيرة )
ق لشا يدؿ على اىتماـ الدستجوبين بالأماكن العامة ( واتجاه عاـ مواف2.342لفقرات ىذا المحور قدر ب )

لذلك وجب على ادار الفنادؽ الاىتماـ بالدساحات الخضراء داخل  الخاصة بالفندؽ ولو كاف اىتماـ نسبي.
 .الفنادؽ وكذا توفير حمامات السباحة

 . الولاء:4
 الولاءب درجة اىتمام الافراد(: 22-3الجدول رقم )

 
ة درجة الموافقة )النسب

 المتوسط المئوية %(
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإتجاه 
 العام

1 2 3 
انت تشعر بالارتياح عند  .1

 اتعامل مع الفندؽ.
5 18 93 

2.76 0.521 
 موافق
1 4.3 15.5 80.2 

انت توجو الاصدقاء  .2
 والاقارب للحجز في الفندؽ.

5 21 90 
2.73 0.533 

 موافق
2 4.3 18.1 77.6 

انت تتكلم بشكل ايجابي عن   .3
 الفندؽ.

2 28 86 
2.72 0.486 

 موافق
3 1.7 24.1 74.1 

ستستمر في التعامل مع  .4
 الفندؽ في الدستقبل.

 

3 26 87 
2.72 0.504 

 موافق
3 

2.6 22.4 75.0 

تربطك عواطف قوية بالفندؽ  5
 تجعلو دائما خيارؾ الدفضل.

18 51 47 
2.25 0.709 

 لزايد
4 15.5 44.0 40.5 

 موافق 0.377 2.637 الولاء
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 Spss-IBM-v22.0المصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج 

 ( إلى درجات الموافقة: )لا أوافق، محايد، أوافق على الترتيب(.3-2-1ملاحظة: تشير الأرقام )     

( وقد 0.377(بالضراؼ معياري قدر ب )2.637بلغ )من دراسة فقرات ولاء الدستهلك اف متوسطو  نلاحظ
 2.76الدرتبة الاولذ بمتوسط حسابي بلغ   "انت تشعر بالارتياح عند اتعامل مع الفندؽ "احتلت الفقرة الاولذ 

تربطك عواطف قوية بالفندؽ تجعلو دائما خيارؾ "واتجاه عاـ موافق، في حين جاءت العبارة الرابعة والتي ىي 
كما  اتجاه عاـ موافق. و 2.25الدرتبة الاخيرة بين فقرات ولاء الدستهلك بمتوسط حسابي بلغ في   "الدفضل

يظهر اف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة مرتفعة أي اتجاه عاـ موافق  لشا يعطينا 
ؽ لذا وجب على ادارة الفندؽ انطباع على اهمية عنصر الولاء بالنسبة للمستجوبين في عملية اختيارىم للفناد

تعزيز العلاقة بين الفندؽ وزواره لضماف استمرارىم في التعامل معو و اكسابو الشعور بالارتياح وذلك ما يؤدي 
 وبالتالر توجيو اصدقائو لضو خدماتو.  الفندؽالتكلم بشكل ايجابي عن الذ بالزائر 
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 دانيةالمبحث الثالث: إختبار  فرضيات الدراسة المي

بعد عرض كافة النتائج الإحصائية للدراسة الديدانية التي قمنا بها، سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث إختبار 
صحة فرضيات الدراسة  الثلاثة التي حددناىا مسبقا  باستعماؿ لرموعة من الإختبارات الدعروفة الدتمثلة في كل 

-Two independant Samples tتين )( للعينتين مستقلtمن معامل الإرتباط بيرسوف، إختبار )
test( و طريقة تحليل التباين الأحادي ،)One Way Anova.) 

 المطلب الاول: إختبار الفرضية الاولى.

 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبون والبيئة المادية للفندق".

وف، الذي يستخدـ للكشف عن وجود للإجابة على صحة الفرضية الأولذ سيتم إستعماؿ معامل الإرتباط بيرس
 العلاقات بين الدتغيرات، حيث سيكوف ىناؾ: 

 ( 01إلذ0.90إرتباط إيجابي قوي جدا إذا كاف معامل الإرتباط في المجاؿ ) 
 ( 0.89إلذ0.70إرتباط إيجابي قوي إذا كاف معامل الإرتباط في المجاؿ ) 
 (0.69إلذ0.50ؿ )إرتباط إيجابي متوسط إذا كاف معامل الإرتباط في المجا 
 ( 0.49إلذ0.26إرتباط إيجابي ضعيف إذا كاف معامل الإرتباط  في المجاؿ) 
 ( 0.25إلذ00إرتباط إيجابي ضعيف جدا إذا كاف معامل الإرتباط  في المجاؿ) 
  ( 01-إلذ 0.90 -إرتباط سلبي قوي جدا إذا كاف معامل الإرتباط في المجاؿ ) 
 (  0.89 -إلذ0.70-رتباط في المجاؿ )إرتباط سلبي قوي إذا كاف معامل الإ 
 ( 0.69 -إلذ0.50 -إرتباط سلبي متوسط إذا كاف معامل الإرتباط في المجاؿ) 
 ( 0.49 -إلذ0.26 -إرتباط سلبي ضعيف إذا كاف معامل الإرتباط  في المجاؿ) 
 ( 0.25 -إلذ 00 -إرتباط سلبي ضعيف جدا إذا كاف معامل الإرتباط  في المجاؿ) 
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الذي يبين معامل ارتباط بيرسوف بين متغيرات  ( و23-3ع على النتائج الدوضحة في الجدوؿ )بعد الاطلا و
الدراسة ، نستنتج عدـ صحة الفرضية الأولذ التي تشير إلذ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الدليل 

اماكن عامة  ،الدقهى ،الدطعم ،غرؼال ،الاستقباؿ ،الجزء الدعنوي ،الدتمثلة في كل من )الدظهر الخارجيو الدادي 
 .ئر لفندؽ الإقامةالادلة الدادية( وعملية اختيار الزاو 

 (: معامل ارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسة.23-3جدول )

 
المظهر 
 الخارجي

الجزء 
 المعنوي

الجزء 
 المادي

الادلة 
 المادية

 الولاء

معامل 
 الارتباط

0.067 0.144 0.114 0.144 

الدلالة 
 الإحصائية

0.473 0.123 0.222 0.123 

 SPSS V.20بعد الاستعانة بمخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
حسب الجدوؿ الدبين أعلاه نلاحظ أف قيمة معامل بيرسوف للإرتباط كانت غير دالة إحصائيا ) أكبر من 

ىتمامهم بالأدلة الدادية ما يشير إلذ عدـ وجود إرتباط (، بين مستويات الولاء عند أفراد العينة و درجة إ0.05
ذو دلالة إحصائية بين مستوى ولاء الأفراد للمؤسسة الفندقية و الأدلة الدادية الدستخدمة من قبلها في 
خدمتهم. كما يتبين من خلاؿ نفس الجدوؿ أف قيمة نفس الدعامل عند كل من مكونات الأدلة الدادية 

أيضا ما يشير إلذ ( 0.05) أكبر من غير دالة إحصائيا  أعلاه كانتة و الدشار إليها الدستخدمة في الدراس
 ، وبالتالر نستنتج:عدـ وجود إرتباط ذا دلالة إحصائية بين مستوى الولاء و ىذه الدكونات

 دؽ.اعلاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبوف والبيئة الدادية للفنرفض الفرضية الاولذ الدتعلقة بوجود  -
 بعوامل اخرى غير الادلة الدادية  كالسعر و جودة الخدمة. الخ.ربط مستويات الولاء عند الافراد  -

الا انها تبقى ىذه الاخيرة عنصر مهم يجب مراعاتو من  ،نظرا لقلة اىتماـ افراد العينة بالأدلة الدادية للفنادؽ. 1
 :من خلاؿقبل مسيري ومديري الفنادؽ 
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لك بالتشجير وتوفير اكبر قدر لشكن من الدساحات الخضراء، لدا لذا من راحة ورفاىية الاماكن العامة وذ. 2
لزوار الفندؽ، كما ىو الحاؿ بالنسبة لحمامات سباحة لدا لذا من دور في اكتساب ميزة تنافسية تجذب اكبر 

 عدد من الزوار مستقبلا.

م على ادارة الفنادؽ الحفاظ على الدستويات العالية اىتماـ الأفراد الكبير بالجزء الدعنوي للدليل الدادي، يحت. 3
من النظافة والروائح الطيبة داخل للفندؽ وتوفير الذدوء داخل الفندؽ للزوار خلاؿ فترة اقامتهم لشا يساعد في 

 توفير الذدوء النفسي لذم.

ىو ضروري لجذب يعتبر عنصر الاستقباؿ واجهة الفندؽ الداخلية لذا على إدارة الفندؽ توفير كل ما . 4
الزوار، وبالتالر تكرار قرارىم الشرائي من خلاؿ توفير اماكن انتظار مريحة وتوفير احدث التجهيزات الدتطورة 
لتقدنً الخدمات ىذا بالاضافة الذ اللباس الرسمي الدوحد لعماؿ مكتب الاستقباؿ، وتوفير الدورات التكوينية لذم 

قدنً توصيات لذم حوؿ طريقة التعامل مع الزوار من وقت دخولذم لتحسين وتطوير تعاملهم مع الزوار، و ت
 الفندؽ الذ غاية رحيلهم.

يهتم الزائر بالغرؼ اىتماما كبير نظرا للتعامل الكبير مع ىذ العنصر، فلذا على ادارة الفندؽ توفير جميع . 5
الاثاث  خاص داخلي وكذا توفير  مستلزمات الراحة النفسية من نظافة وروائح والراحة البدنية وذلك بتوفير حماـ

 الحديث و الدناسب من سرير، طاولات...الخ.، مع مراعاة اتساع حجم الغرؼ لسهولة التحرؾ فيها.

ايضا الدظهر الخارجي للفندؽ لو اهمية كبيرة في جذب اكبر عدد من الزوار وكذا الحكم على جوىر . 6
على ادارة الفندؽ العمل على اتخاذ موقع استراتيجي  الخدمات الدقدمة ومدى توافق الدظهر مع الجوىر لذلك

للفندؽ، وقربو من الدرافق الاخرى وجعلو في مكاف يسهل الوصوؿ اليو، بالاضافة الذ تحسين الذندسة الدعمارية 
 لدا لذا من جمالية في الفندؽ.

و على إدارة الفنادؽ توفير نلاحظ أف الدقهى ليس لديو أهمية بالغة في التأثير على سلوكيات الافراد إلا أن. 7
 مقهى خاص بالفندؽ وذلك لاستعمالو وقت الضرورة من قبل زوار الفندؽ.

كما نلاحظ الاىتماـ القليل من قبل الزوار بالنسبة لعنصر الدطعم باحتلاؿ ىذا الاخير اخر مرتبة من بين . 8
 العناصر الدادية الدؤثرة على عملية اختيار الزوار لفنادؽ اقامتهم.
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 مطلب الثاني: إختبار الفرضية الثانية ال

وكذا مستوى  بالبيئة المادية للفنادقيوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في  اىتمام افراد العينة  لا "
 ".ولائهم للفنادق التي اقاموا فيها نتيجة لاختلاق جنسهم 

( لعينتين مستقلتين، t) في الجدوؿ الدوضح لنتائج اختبار الدبينة SPSS V.22 من خلاؿ لسرجات برنامج
 يتضمن قيما من أهمها:  الذي 

التي تحدد مدى تجانس العينتين عن طريق اختبار ليفن لتجانس  (sig) دلالتها الإحصائية و (Fقيمة ) -
و درجات الحرية و كذا   (t)، ثم قيمة (Levene Test’s for Equality of Variances)التباين

 Equal)حسبت مرتين، الأولذ في حالة افتراض تساوي التباين  مستوى دلالتها الإحصائية و قد
Variances assumed)   و الثانية في حالة إفتراض عدـ تساوي التباين ،(Equal Variances 

not assumed).على أف يتم اختيار أحد الحلين فيما بعد . 
، =α )0.05أكبر من مستوى الدلالة  ( الدقابلة لذاsig( غير دالة إحصائيا ) القيمة )Fفإذا كانت قيمة ) -

 Equal Variances )التي في سطر   (t)فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر نأخذ القيمة الأولذ لػ
assumed). ( ثم نقارف قيمةsig الدقابلة لذا مع مستوى الدلالة )( α=0.05 فإذا كانت أصغر من ،

حصائية بين متوسط العينتين. أما إذا كانت أكبر من مستوى الدلالة دؿ ذلك على وجود فروؽ ذات دلالة إ
 قيمة مستوى الدلالة فذلك يدؿ على عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية.

( فهذا α=0.05( الدقابلة لذا أصغر من مستوى الدلالةsigدالة إحصائيا )القيمة ) (Fأما إذا كانت قيمة ) -
 Equal Variances)الدوجودة في السطر  (t) انية لػدليل على عدـ التجانس، و عندىا تؤخذ القيمة الث

not assumed) ، ( ثم نقارف قيمةsig الدقابلة لذا مع مستوى الدلالة )( α=0.05 فإذا كانت أصغر من ،
مستوى الدلالة دؿ ذلك على وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بين الدتوسطين. أما إذا كانت أكبر من قيمة 

 على عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية. مستوى الدلالة فذلك يدؿ
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 جنس الزوارحسب  الادلة المادية(: المتوسطات الحسابية لمساىمة عناصر 24-3الجدول رقم )

 يالانحراف المعيار  المتوسط الحسابي التكرار النوع 

الدظهر 
 الخارجي

 0.43099 2.5728 81 ذكر
 0.34622 2.6686 35 انثى

الجزء 
 الدعنوي

 0.23137 2.8494 81 ذكر
 0.24734 2.8000 35 انثى
 0.56641 2.2095 35 انثى

 الولاء
 0.33766 2.6543 81 ذكر
 0.46018 2.6000 35 انثى

 الجزء الدادي
 0.39793 2.4543 81 ذكر
 0.31935 2.3848 35 انثى

الادلة 
 الدادية

 0.28026 2.6255 81 ذكر
 0.23274 2.6178 35 انثى

 SPSS v.20داد الطلبين بعد الاستعانة بمخرجات برنامج المصدر: من إع
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 الادلة الماديةلمجموعتين المستقلتين المبين لاختلاف تأثير عناصر  tار ب(: اخت25-3الجدول رقم )
 جنس الزوارباختلاف 

الدلالة  fقيمة  
 الإحصائية

الدلالة  tقيمة 
 الإحصائية

الحكم على 
الفرضية 

 العدـ
الدظهر 
 الخارجي

بافتراض وجود 
 التجانس

3.895 0.051 
 مقبولة 0.248 1.161-

بافتراض عدـ وجود 
 0.209 1.266- تجانس

 
الجزء 
 الدعنوي

بافتراض وجود 
 تجانس

0.523 0.471 
 مقبولة 0.304 1.033

بافتراض عدـ وجود 
 0.318 1.006 تجانس

 
 الجزء الدادي

بافتراض وجود 
 تجانس

1.924 0.168 
 مقبولة 0.363 0.914

بافتراض عدـ وجود 
 0.322 0.997 تجانس

 
الادلة 
 الدادية

بافتراض وجود 
 تجانس

2.829 0.095 
 مقبولة 0.886 0.143

بافتراض عدـ وجود 
 0.878 0.154 تجانس

 SPSS v.20المصدر: من إعداد الطالبين بعد الاستعانة بمخرجات برنامج 



 اثر الادلة المادية للفنادق على ولاء المستهلكدراسة ميدانية حول                          الفصل الثالث       
 

- 135 - 
 

لمجموعة أفراد العينة مقسمين حسب  tأعلاه والذي يشير إلذ اختيار ( الدبين 25-3من خلاؿ الجدوؿ رقم )
 الجنس، نستنتج أنو:

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الادلة الدادية على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة نتيجة .1
بلة لذا أكبر من مستوى ( الدقاsigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف  لاختلاؼ الجنس 

غير دالة  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
الدادية، وىو ما نستخلصو من  بالأدلةإحصائيا ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط 

ي للدليل الدادي والجزء الدادي بحد ذاتو ومنو الدليل لو تأثير كبير في اختيار اجابات الافراد لكل من الجزء الدعنو 
النزلاء لفندؽ الاقامة دوف النظر الذ جنس الزائر لشا يوجب على ادارة الفندؽ التأكيد والتحسين في كل من 

استعماؿ  الدظهرين الخارجي من شكل جمالر وموقع جيد بالنسبة للفندؽ وكذا الدظهر الداخلي من خلاؿ
والحمامات. كما لا ننسى الجزء الدعنوي من خلاؿ النظافة والرائح  الدياهاحدث التجهيزات والعتاد وتوفير دورات 
لزوار من يوـ وصولذم الذ غاية مغادرتهم ا اتجاه تهممعاملقصد تحسين العطرة داخل الفندؽ وتكوين العامليين 

 الفندؽ.

  وبالتالر:

دلالة إحصائية في تأثير الجزء الدعنوي على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة لا توجد فروقات ذات . 1.1
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى sigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف  نتيجة لاختلاؼ الجنس

غير دالة  بدورىا والتي كانت  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
الدرتبط الجزء الدعنوي ، ومنو الجزء الدعنوي عنصر مهم  شقهاومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في  إحصائيا

للتعريف عما اذا كانت الخدمات الدقدمة ترقى لدستوى وتطلعات الزوار وبالتالر يجب على الادارة الفندقية 
ن الروائح والنظافة بالاضافة الذ تدريب العاملين على حسن الضيافة المحافظة على الدستويات العالية م

 والاستقباؿ لشعور الزوار بالذدوء والاماف النفسي.
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لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الجزء الدادي على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة . 2.1
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى sigة إحصائيا ) القيمة )غير دال كانت( F) قيمة لاف  نتيجة لاختلاؼ الجنس

غير دالة  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط الجزء الدادي ، ذلك ما نلاحظو من خلاؿ  إحصائيا

اسة الدظهرين الخارجي والداخلي للفندؽ وىنا نرى مدى اهمية الجزء الدادي ككل ومدى تأثيره في عملية اتخاذ در 
 القرارات بالنسبة لزوار دوف الاخذ بعين الاعتبار جنسهم.

 ومنو:

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الدظهر الخارجي على عملية اختيار النزلاء لفندؽ  لا.1.2.1
( الدقابلة لذا أكبر من sigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف   قامة نتيجة لاختلاؼ الجنسالإ

غير  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05مستوى الدلالة 
جزئها الدرتبط بالدظهر الخارجي ، وىو ما يشير إلذ أف ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في دالة إحصائيا 

الدظهر الخارجي ىو نقطة جذب جيدة بالنسبة للفنادؽ لشا يجب على الادارة الفندقية تحسين ىذا العنصر من 
 خلاؿ الشكل جمالر  وموقع الفندؽ.

 الدظهر الداخلي:. 2.2.1

ستقباؿ على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الا. 1.2.2.1
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى sigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف نتيجة لاختلاؼ الجنس 

غير دالة  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط الاستقباؿ ، ما يحتم على إدارة الفنادؽ  ومنوإحصائيا 

 الاىتماـ بمكتب الاستقباؿ واللباس الرسمي الدوحد الخاص بعماؿ الدكتب.
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لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الغرؼ على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة . 2.2.2.1
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى sigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف تيجة لاختلاؼ الجنس ن

غير دالة  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
رتبط الغرؼ ، ما يبين أف للغرؼ أهمية بالغة لدى ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الد إحصائيا

 الزوار باختلاؼ جنسهم بحيث لا يؤثر اختلاؼ جنس الزوار في مساهمة عنصر الغرؼ على عملية الاختيار.

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الدطعم على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة . 3.2.2.1
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى sigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف  نتيجة لاختلاؼ الجنس

غير دالة  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
يوضح أهمية العنصر بالنسبة ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط الدطعم ، ما إحصائيا 

 للأفراد بحيث لا تتأثر أهمية ىذا العنصر لدى الأفراد باختلاؼ جنس الزوار.

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الدقهى على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة . 4.2.2.1
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى sigمة )غير دالة إحصائيا ) القي كانت( F) قيمة لاف نتيجة لاختلاؼ الجنس 

غير دالة  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالر =α )0.05الدلالة 
ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط الدقهى ، بحيث لا تتأثر عملية اختيار الفندؽ إحصائيا 

 راد نتيجة لاختلاؼ جنس الزوار.بالنسبة للأف

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الاماكن العامة على عملية اختيار النزلاء لفندؽ . 5.2.2.1
( الدقابلة لذا أكبر من sigغير دالة إحصائيا ) القيمة ) كانت( F) قيمة لاف الإقامة نتيجة لاختلاؼ الجنس 

غير  والتي كانت بدورىا  الأولذ tقيمة  اخذنامعناه وجود تجانس، و بالتالر ، فهذا =α )0.05مستوى الدلالة 
ما يظهر اهمية ىذا  ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط الاماكن العامة ،دالة إحصائيا 

ماـ بالدساحات الخضراء العنصر في راحة ورفاىية الزوار دوف مراعاة جنسهم، ما يحتم على إدارة الفنادؽ الاىت
 داخل الفندؽ وتوفير حمامات السباحة بأحدث التجهيزات.
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 جنس الزوارباختلاف  عنصر الولاءلمجموعتين المستقلتين المبين لاختلاف تأثير  t(: اختيار 26-3الجدول رقم )

الدلالة  fقيمة  
 الإحصائية

الدلالة  tقيمة 
 الإحصائية

الحكم على 
 الفرضية العدـ

 

 ءالولا
بافتراض وجود 

 التجانس
2.995 0.086 

0.710 0.497  

 مقبولة
بافتراض عدـ 
 0.532 0.629 وجود تجانس

 SPSS v.20المصدر: من إعداد الطالبين بعد الاستعانة بمخرجات برنامج 

 مبينلمجموعتين مستقلتين  tأعلاه والذي يشير إلذ اختيار  ( الدبين26-3)الجدوؿ رقم كما نلاحظ من خلاؿ 
 انو: جنس الزوارباختلاؼ  عنصر الولاءلاختلاؼ تأثير 

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تأثير الولاء على عملية اختيار النزلاء لفندؽ الإقامة نتيجة  -
( الدقابلة لذا أكبر من مستوى الدلالة sig( غير دالة إحصائيا ) القيمة )F) كانت  قيمة لاف لاختلاؼ الجنس 

0.05( α= قيمة  اخذنا، فهذا معناه وجود تجانس، و بالتالرt غير دالة إحصائيا  والتي كانت بدورىا  الأولذ
ومنو قبلنا الفرضية العدـ للفرضية الثانية في جزئها الدرتبط الولاء ، اذا عنصر الولاء لو تأثير كبير في عملية اتخاذ 

لى الادارة الفندقية تعزيز مستويات الولاء من لذلك يجب ع ،القرارات بالنسبة للأفراد دوف مراعاة جنسهم
خلاؿ جعل الزوار يشعروف بالارتياح خلاؿ تعاملهم مع الفندؽ لشا يساىم في الحفاظ على الزوار الحاليين 

وكسب الدزيد من الزوار مستقبلا من خلاؿ نصح الزوار لأصدقائهم واقربائهم بالحجز والاستفادة من الخدمات 
 سب ولائهم.الدقدمة وبالتالر ك

 ومنو نستنتج:

الدادية للفنادؽ في عملية  البيئةتوجد فروقات ذات دلالة احصائية لتأثير عناصر  لا صحة الفرضية الثانية حيث
 .الاختبار نتيجة لاختلاؼ جنس الافراد
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 المطلب الثالث: اختبار الفرضية الثالثة

عند الاقامة فيو  بالبيئة المادية للفندق يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية لمدى اىتمام افراد العينة "
 ".نتيجة لغرض الاقامة 

(، One Way Anovaطريقة تحليل التباين الأحادي ) باستعماؿة قمنا لثللتأكد من صحة الفرضية الثا
لددى ( 1.15)ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  اختلافاتللكشف عن إمكانية وجود فروقات أو 

 .  إذ سيتم:عند الاقامة فيو نتيجة لغرض الاقامة بالبيئة الدادية للفندؽ اىتماـ افراد العينة
 قبوؿ فرضية العدـ إذا كاف مستوى الدلالة الإحصائية عند قيمة(F)  1.15أكبر من مستوى الدلالة. 
  بالفرضية البديلة إذا كانت الدلالة الإحصائية عند قيمة  استبدالذابينما يتم رفض الفرضية العدـ و (F) 

 .1.15دلالة أقل من مستوى ال

 (: تباين تأثير عناصر الادلة المادية نتيجة لتباين لغرض الاقامة27-3الجدول رقم )

الحكم على الفرضية  الدلالة الإحصائية fقيمة  البيئة المادية عناصر
 العدم

 مقبولة 0.302 1.210 الدظهر الخارجي

 مقبولة 0.294 1.238 الجزء الدعنوي

 مقبولة 0.960 0.040 الادلة الدادية

 مقبولة 0.425 0.861 الولاء

 spss v.20المصدر: من إعداد الطالبين بعد الاستعانة بمخرجات برنامج 

المحسوبة لدى   fنلاحظ أف كل قيم  one way anova( الدبين للتباين 27-3من خلاؿ الجدوؿ رقم )
فرضية العدـ للفرضية الثالثة عند كل كافة عناصر الادلة الدادية كانت غير دالة إحصائيا ما يفرض علينا قبوؿ ال
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في  الادلة الدادية للفنادؽ عنصر من العناصر الددروسة، أي لا يوجد أي فروؽ إحصائية ذات دلالة لتأثير 
 ، اماكن عامة ، الدقهى ، الدطعم ، الغرؼ  ،الاستقباؿ ، الجزء الدعنوي ،) الدظهر الخارجي الدتمثلة في كل من

 :ختلاؼ غرض إقامتهم وىذا ما يؤكدلاء( على عملية اختيار أفراد العينة نتيجة الولا و الادلة الدادية

 الدادية في البيئةرفض الفرضية الثالثة، حيث لا يوجد تأثير لغرض إقامة الأفراد على مدى اىتمامهم بعناصر 
 .عملية اختيارىم للفنادؽ
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 خلاصة الفصل:

ة من خلاؿ التحقق من الأفكار النظرية عند تطبيقها ميدانيا، ففيو تم يعد ىذا الفصل تدعيما للفصوؿ السابق
الدادية للفنادؽ على عملية اختيار فندؽ الاقامة لدى الأفراد،  عوامل البيئةعرض النتائج الديدانية الدتعلقة بتأثير 

تواصل فرد مستجوب الكترونيا عن طريق طرح الاستبياف على موقع ال 001حيث اقتصرت الدراسة على 
( ثم تحليل آراء spss –IBM22( وبعدىا تعريف ردود أفراد العينة على برنامج )facebookالاجتماعي )

  واتجاىات أفراد العينة ومنو اختبار فرضيات بحثنا الدوضوعة.

 ومنو نستنتج:

 ادؽ.ة للفنعلاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبوف والبيئة الداديرفض الفرضية الاولذ الدتعلقة بوجود  -
فروقات ذات دلالة إحصائية في اىتماـ افراد  وجودعدـ الفرضية الثانية الدرتبطة ب التأكيد على صحة -

كذا مستوى ولائهم للفنادؽ التي اقاموا فيها نتيجة لاختلاؽ  ة الدادية في الفنادؽ ولبيئالعينة با
 .جنسهم

الدادية  البيئةى اىتماـ افراد العينة بعنصر فروقات ذات دلالة إحصائية لدد بوجودرفض الفرضية الثالثة  -
 .في الفندؽ عند الاقامة فيو نتيجة لغرض الاقامة

الدادية للفنادؽ التأثير الكبير على عملية الاختيار يليها الدظهر  بيئةومن خلاؿ النتائج وجدنا أف للجزء الدعنوي لل
خمسة عناصر والتي جاءت ىي الاخرى  الخارجي للفنادؽ ثم الدظهر الداخلي للفنادؽ الدكوف بدوره من

 .بدرجات متفاوتة  التأثير، ومن ىنا نفهم أف الزائر يهتم بالدليل الدعنوي اكثر من الادلة الدادية الاخرى للفنادؽ
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 الخاتمة العامة:

من خلال ىذا العمل تطرقنا إلى مفهوم التسويق الذي يعتبر بدوره دعامة قوية بالنسبة للمنظمات الفندقية في 
 .ضع الاستراتيجيات الدناسبة لضمان ولاء عملائها الحاليين والدرتقبينالتعريف بخدماتها وكذا و 

للفنادق على ولاء الدستهلك حاولنا  عوامل البيئة الدادية ومن منطلق ما تطرقنا اليو في موضوع بحثنا حول اثر
عمل على بزفيض درجة عدم الدلموسية، حيث ت تيوال البيئة الداديةالتعرف على الاطر الرئيسية لدوضوع 

استخلصنا الا انو يمكن التغلب على خاصية عدم الدلموسية في القطاع الفندقي، وذلك من خلال اقران الخدمة 
، وكذا الدور الحاسم الذي تلعبو الادلة الدادية في نجاح العملية لدلموسة الدكونة والداعمة لجوىر الخدمةبالأشياء ا
 التسويقية.

ان امتلاك الدنظمة للأدلة الدادية الفعالة والقوية يؤدي الى برقيق مستويات عالية من الولاء الذي يعد من الدعايير 
واستخدام الادوات اللازمة التي من شانها ان  ،مستويات عالية منوالتي تسعى الدؤسسات الفندقية الى ضمان 

ترفع في مستوياتو وان تزيد في معدلاتو بين زبائنها، لدا لو من ايجابيات تنعكس على الاىداف الدسطرة ومدى 
 اشارتو الى الارتباط العاطفي والسلوكي للمؤسسة الفندقية.

لديدانية حاولنا الإجابة على الفرضيات الدتعلقة بإشكالية بحثنا والتي بناءا على ما سبق ذكره ومن خلال الدراسة ا
مدى مساهمة عناصر الادلة الدادية الفندقية في عملية اختيار الأفراد لفنادق "تهدف إلى الوصول لدعلومات حول 

لأفراد لفنادق وبالتالي كسب ولائهم، مما قادنا إلى استنتاج أن أىم عنصر مؤثر على عملية اختيار ا "اقامتهم
الدتمثل في النظافة وحسن الاستقبال والاحساس بالأمان  للبيئة الدادية الفندقية والجزء الدعنوي الاقامة ىو 

الدظهر الداخلي الدظهر الخارجي للفنادق خاصة موقع الفندق، ثم  يليهما  وكذا للفنادق،والذدوء النفسيين 
 التي جاءت ىي الاخرى متفاوتة التأثير على عملية ابزاذ القرار. للفنادق والدكون بدوره من لرموعة من العناصر
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 إختبار الفرضيـات: 

 من خلال مخرجات الدراسة الديدانية نستنتج:

علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر الادلة الدادية للفنادق وعملية  لأنو لا توجدالفرضية الأولى  رفض.1
 اختيار الأفراد لدكان اقامتهم.

توجد فروقات ذات دلالة احصائية لتأثير عناصر الادلة الدادية  لا صحة الفرضية الثانية حيثعلى تم التأكيد .2
 جنس الافراد.للفنادق في عملية الاختبار نتيجة لاختلاف 

كما تم رفض الفرضية الثالثة لعدم وجود فروقات لتأثير عناصر الادلة الدادية للفنادق على عملية اختيار .3
 .غرض الاقامةادق نتيجة لاختلاف الفن

 نتائج الدراسة: 

 كشفت الدراسة الديدانية عن لرموعة من النتائج والتي نذكر منها: 

 إرتفاع نسبة إقامة الأفراد مع أصدقائهم وعائلاتهم ما قد ينعكس على عملية اختيار الغرض ومن ثم الفنادق..1

 الغرض الأىم للإقامة بالنسبة لأفراد عينة الدراسة. تعد السياحة.2

كانت الفنادق الحضرية أىم نوع من الفنادق التي ارتادىا أفراد العين مقارنة بالأنواع الأخرى وذلك لانتشار .3
 السياحة الحضرية مقارنة بفروع السياحة الأخرى.

 غالبية أفراد العينة كانت مدة اقامتهم أكثر من ليلة واحدة..4

اغلبية افراد العينة مؤىلين علميا وذلك ما يؤىلهم للإجابة عن الاستبيان والتعبير عن مدى ادراكهم  للأدلة .5
 الدادية الدستخدمة من قبل الفنادق.

يعتبر الجزء الدعنوي للدليل الدادي الفندقي أىم عنصر بالنسبة للزائر في عملية اختياره بفندق اقامتو لدرجة .6
 على ىذا الأخير. تأثيره الكبيرة
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اىم مصدر لدعرفة الفنادق بالنسبة للأفراد ىو الأصدقاء، الزملاء، معارف أخرى ولدا لو من تأثير على الأفراد .7
في عملية اختيارىم لفندق الاقامة مقارنة بالدعلومات الدتاحة المحصل عليها من مصادر أخرى التي غالبا ما تكون 

 ة، وكذلك وسائل الاعلام.الحملات الترويجية أو بذارب سابق

عدم اىتمام الأفراد بسعر الخدمات الفندقية التي لطالدا كانت مرتفعة في ظل ضعف الدخل التي يتميز بها .8
 الدواطن الجزائري.

 اىتمام الافراد بالدظهر الخارجي للفندق خاصة موقع ىذا الاخير..9

لو تأثير بالغ في عملية اختيار الأفراد لذا خاصة أولئك إن توفر وتنوع  الادلة الدادية الدلموسة داخل الفندق .11
 الذين يختارونها في إطار عطلهم السياحية.

 ان للدليل الدادي دور كبير وفعال في رسم شخصية الدؤسسة الفندقية..11

وجود أثر ىام أيضا للتجهيزات داخل الفندق من أثاث وأدوات على الفرد في اختياره لفندق اقامتو وكذا .12
 مستوى النظافة داخلو.

الاىتمام الكبير من قبل الافراد بالنظافة والروائح الطيبة داخل الفندق بالاضافة الى الذدوء وذلك للشعور .13
 بالأمان والراحة النفسيتين.

 يرتبط اختيار الزائر أيضا بالأماكن العامة داخل الفندق والتي توفر لو الراحة..14

 قهى داخل الفندق مقارنة بعناصر الادلة الدادية الأخرى.لا يهتم الأفراد لعنصر الد.15

تتأثر عملية اختيار الأفراد لفنادق اقامتهم بعناصر الادلة الدادية الفندقية وىذا التأثير كان بدرجات متفاوتة .16
 بحسب درجة أهمية كل عنصر بالنسبة للأفراد في عملية الاختيار.

 قية في التأثير على ولاء الزبون.تؤثر مساهمة البيئة الدادية الفند.17

 تؤثر مساهمة عناصر الادلة الدادية الددروسة في اختيار الفندق من قبل الزوار نتيجة اختلاف جنسهم..18
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لا تؤثر مساهمة عناصر الادلة الدادية الددروسة في اختيار الفندق من قبل الزوار نتيجة اختلاف غرض .19
 اقامتهم.

 الى الدطعم وكذا الاماكن العامة.  بالغرف داخل الفندق بالاضافةاىتمام الافراد الكبير.21

 التوصيات: 

 من أهمها:  لدديري الفنادقعلى ضوء برليل نتائج الدراسة فإن الباحث يقترح لرموعة من التوصيات الدوجهة 

 المحافظة على الدستويات العالية من النظافة والروائح الطيبة.  -1
 الفندق.توفير الذدوء داخل  -2
 توفير الامان والراحة النفسية للأفراد داخل وخارج الفندق. -3
 التحسين من الشكل الجمالي للفندق ومراعاة الدوقع الدتميز للفندق. -4
 التركيز على تطوير التجهيزات داخل الفندق من أثاث وأدوات. -5
من العناصر للمظهر الداخلي للفنادق أثر على عملية اختيار الفنادق فننصح بالعمل كل عنصر  -6

 الدكونة للدليل الدادي عدا الدقهى الذي ليس لو التأثير الكبير في عملية الاختيار.
 توفير الفنادق وسط الددن لاىتمام الأفراد بالفنادق الحضرية. -7
 التركيز على توفير وبرديد مواقف خاصة لزوار الفنادق. -8
على مستوى أداء وجودة عاليين، تطوير مهارات وقدرات الدوظفين العاملين داخل الفندق للحفاظ  -9

 وكذا برفيزىم من أجل تقديم جهد مضاعف.
 تطوير الادلة الدادية للفنادق لدا لذا من اثر كبير في القرار الشرائي للأفراد وبالتالي كسب ولائهم. -11
الأخذ بعين الاعتبار سلوكيات الأفراد حول الفندق الدتأثرة بعناصر الادلة الدادية لاختلاف غرض  -11

 امة.الاق
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بدا أنها لا تتأثر عملية اختيار الفنادق بعناصر الادلة الدادية للفنادق لاختلاف غرض الاقامة فما على  -12
مديري الفنادق سوى المحافظة على العملاء الحاليين والدرتقبين لتقديم خدمات ترضي الزبون ما يجعلو 

 .يكرر الإقامة لرددا
 اخرى مثل جودة الخدمات الدقدمة وكذا سعرىا.ربط مستويات الولاء لدى الافراد بعوامل  -13
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 استبيان:

يشرفنا ان نتقدم الى سيادتكم بهذا الاستبيان الذي يدخل ضمن متطلبات اعداد مذكرة ماستر تخصص تسويق الخدمات تحمل عنوان: 
ة اثر الادلة المادية في الفنادق على ولاء المستهلك الجزائري"، حيث نطلب منكم التعاون معنا بالإجابة على كل الاسئلة الواردة فيو بدق

وموضوعية قصد مساعدتنا في التوصل الى نتائج حقيقة. كما نحيط علم سيادتكم ان المعلومات والمعطيات المقدمة من قبلكم ستحظى 
 بالسرية التامة، ولن يتم استخدامها سوى لأغراض البحث العلمي فقط.

 تقبلوا منا فائق التقدير والاحترام على حسن تعاونكم.

 لشخصية:المعلومات االمحور الاول : 

  الجنس: -1

 ذكر                            انثى

 العمر: -2

 سنة           52-42    سنة             42-32    سنة           32-22سنة                  22اقل من 

 سنة 62اكبر من                        سنة  52-62

 الحالة العائلية: -3
 متزوجاعزب                  

 المؤىل العلمي: -4

 دراسات عليا              جامعي                 ثانوي                      اساسي                 ابتدائي     

 المهنة: -5

 عامل يوميتاجر                                    موظفطالب                                                بدون مهنة

 متقاعد                           اخرى 
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 الدخل الشهري:

 دج            30222-دج20222دج             20222-10222دج           دج10222اقل من 

 دج50222دج               اكثر من 50222-دج40222دج            40222-30222

 الفنادقاتجاه  المجيب سلوكياتتشخيص : لثانياالمحور 

 : كم عدد الليالي التي تقضيها عادة في الفندق الذي تحجزه -1

 اكثر من ثلاث ليال                ثلاث ليال                          ليلتين                                 ليلة واحدة       

 

   :اقامتك في ىذا الفندق من  غرضماذا كان  ال -2

                       اخرى                           عملسياحة               

 :الذي اقمت بونوع الفندق ما  -3

           حموي           مناخي                        صحراوي                          حضري                   

                    اخرى  

  :من رافقك اثناء الاقامة -4

 الاصدقاء                          العائلة                     منفرد
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 ما مدى اىتمامك بمكونات الدليل المادي المذكورة ادناه في عملية حجزك لفندق الاقامةالمحور الثالث: 

 : للفندق وما رافقو الخارجي المظهر

 موافق محايد غير موافق العبارة الرقم
    .الخارجية المعمارية توالشكل الجمالي للفندق وىندس 1
    سيارات.لل محروسة مواقفتوفر الفندق على  2
    .الموقع المناسب للفندق وقربو من المرافق الاخرى 3
    .عبر وسائل النقل للفندق السهل الوصولامكانية  4
    .الفندق على مناظر جميلةإطلالة  5

 

 الجوانب المعنوية للبيئة المادية الداخلية للفندقالمحور الرابع: 

 موافق محايد غير موافق العبارة الرقم
    .للفندقداخل النظافة المستويات العالية من  1
    .للفندقالمستويات العالية من الروائح الطيبة داخل  2
    .المستويات المطلوبة من الهدوء داخل الفندق 3
    .في الفندق والهدوء النفسي بالأمانالاحساس  4
    الجو العام المساحة الترتيب. الخ/ داخل الفندق مريحة.. 5
    .الفندق وعمالووظفي م من قبل والضيافة المودة والملاطفةمشاعر  6
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 الخامس: الجزء المادي للدليل الماديالمحور 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السادس: قياس مستويات الولاء لدى المستجوبين اتجاه الفنادق التي أقاموا بهاالمحور                   

 

 

 

 موافق محايد غير موافق العبارة العنصر
مكتب 
 الاستقبال

    شكل ورونق مكتب الاستقبال.
    اللباس الرسمي المستخدم من قبل عمال الاستقبال.

الاستقبال العتاد والتجهيزات المستخدمة من قبل عمال مكتب 
 لتقديم مختلف الخدمات.

   

توفر الغرف على الاثاث المناسب من سرير، طاولات، كراسي،  الغرفة
 .الخ.

   

    توفر الغرف على حمام خاص داخلي مريح.
    تصميم الغرفة وحجمها المناسب للحركة.

    توفر الفندق على مطعم خاص. المطعم
    التجهيزات الكاملة. توفر المطعم الخاص بالفندق على

    توفر المطعم على دورة مياه خاصة.
    توفر المقهى داخل الفندق على تجهيزات كاملة. المقهى

توفر المقهى على طاولات وكراسي متنوعة الشكل تتلائم 
 ورغبتك في الجلوس.

   

حديثة كقاعة الرياضة، مرافق خدمية الفندق على  يروفت اماكن عامة
 ...الخملاعب، 

   

    توفر الفندق على حدائق ومساحات خضراء جذابة.
    توفر الفندق على حمام السباحة.

 موافق محايد غير موافق العبارة

    .بالارتياح عند اتعامل مع الفندق انت تشعر
    الفندق. في للحجزقارب لاوا ءصدقالاا انت توجو

    انت تتكلم بشكل ايجابي عن الفندق
    ستستمر في التعامل مع الفندق في المستقبل.

    .تربطك عواطف قوية بالفندق تجعلو دائما خيارك المفضل



 ملخص:
تسعى منظمات الاعمال جاهدة الى بناء وتحسين وتعزيز مستويات الولاء لدى الافراد وذلك من اجل 

حصة سوقية، من خلال العديد من  اكبرخلق ميزة تنافسية وكذا السيطرة على السوق وحيازة 
 الداخلي والخارجي.ادي من خلال اجززء المعنوي والمظهرين لمالاستراتيجيات ولعل اهمها حيازة الدليل ا

من خلال هذه الدراسة حاولنا معرفة مدى مساهمة عناصر الادلة المادية الفندقية في عملية اختيار الزوار 
 لفنادق اقامتهم، حيث توصلنا إلى أن هناك ارتباط بين الادلة المادية للفنادق وولاء الزبون. 

 .الولاء ،المادية للفنادقالادلة عناصر ، التسويق الفندقي الكلمات المفتاحية:
 

Résumé: 
Les organisations commerciales s'efforcent durement de 
construire, améliorer et renforcer les niveaux de fidélité chez les 
individus en vue de créer un avantage concurrentiel et prendre le 
contrôle et la possession de la plus grande part du marché, à travers 
des différentes stratégies et peut être Le plus important, c’est la 
possession de la preuve matérielle du marché à travers le moral et 
les manifestations internes et externes.  
Dans le cadre de cette étude nous avons tenté de déterminer dans 
quelle mesure les éléments de preuves matérielles des hôtels 
avaient contribué au processus de sélection des visiteurs de leurs 
hôtels, où nous avons constaté qu’il existe une corrélation entre les 
preuves matérielles des hôtels et la fidélité des clients 

 
Les mots clés : marketing hôtelier, preuve physique des hôtels, 
loyauté. 


