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الحمد الله رب العالمین حمدا كثیرا طیبا مباركا فیه، الحمد الله كما ینبغي لجلال وجهه وعظیم 

سلطانه، الذي وفقني لإتمام هذا العمل وذلل لي الصعاب، والصلاة والسلام على سیدنا محمد وعلى آله 

  .وصحبه وسلم

على دعمها "منصوري رقیة /د.أ"ستاذة المشرفةبالشكر الجزیل والتقدیر والامتنان إلى الا كما أتقدم

فجزاها االله كل لي وتوجیهاتها القیمة ونصائحها السدیدة، التي أفادتني كثیرا طیلة تحضیر هذا البحث، 

  .خیر

  .على كل ما قدمه لي من مساعدات "منصر عبد العالي"كما أشكر اخي وزمیلي 

  .یانات في الفنادق محل الدراسةكل من ساعدني في توزیع الاستب شكرأولا یفوتني أن 

  .تقدم بجزیل الشكر للأساتذة المحكمین على الاستبیان الخاص بهذه الدراسةأكما 

أعضاء لجنة المناقشة الموقرة لتفضلهم بمناقشة هذه  إلى الأساتذة بخالص شكري  أتوجه كما 

  .الرسالة

  .ل شكرا لكمإلى كل من ساعدنا في إنجاز هذا العم                         
  

  مسانـــــي رشیــــــــدة/الطالبة                                                                            
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  إلى أمي الغالیة حفظها االله
  إلى روح والدي رحمه االله
  إلى جدتي حفظها االله

  "، محمد علي، بشیر، كوثرسكینة، صوریة، یاسین، عادل، ایمان"إلى كل افراد عائلتي 
امتنان، مریم هبة الرحمان، عبد الرحمان، محمد الطاهر، " إلى قرة عیني اولاد اخوتي 

  "، عبد الالهعمر جواد
  .حنیفة، فوزیة، سامیة: صدیقاتي واخص بالذكرإلى كل 

  .إلى جمیع أساتذتي الذین درسوني خلال مسیرتي
  

  لــــــــــدي هذا العمـــــــــــأه
  
  

  رشیــــــــــــــــدة                                                                                    
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  :الملخص
هدفت هذه الدراسة إلى تحدید تأثیر الترویج الإلكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة 

الترویج الإلكتروني كمتغیر مستقل والذي تم قیاسه : فنادق جزائریة، انطلاقا من متغیرین رئیسین هما
الإعلان الإلكتروني، العلاقات العامة الإلكترونیة، تنشیط المبیعات : بالاعتماد على الأبعاد التالیة

الكترونیا، الموقع الإلكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، البرید الإلكتروني، محركات البحث، الهاتف 
إستراتیجیة اختراق السوق، : دمات الفندقیة كمتغیر تابع تم قیاسه من خلالالمحمول، وتطویر الخ

  .إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة التنویع
، مع اعتماد الاستبیان كأداة جمع المنهج الوصفي والمنهج التفسیريوتحقیقا لهدف الدراسة تم تبني 

مجموعة فنادق جزائریة، حیث تم جمع البیانات الأولیة في الفترة الممتدة البیانات من عینة من موظفي 
موظف موزعین على  520، واشتملت عینة الدراسة على 2021جوان  1إلى غایة  2021جانفي  2بین 
من برنامج الحزم  24فندق عبر مختلف مناطق الجزائر، وبعد تحلیل البیانات باستعمال النسخة  16

أن الترویج الإلكتروني له  تمثلت أهم نتائج هذه الدراسة فيو ، "SPSS"الاجتماعیة  الإحصائیة للعلوم
على تطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة الفنادق محل الدراسة، كما اتضح أن أبعاد الترویج تأثیر 

موقع الإعلان الإلكتروني، العلاقات العامة الإلكترونیة، تنشیط المبیعات الكترونیا، ال(الإلكتروني 
لها تأثیر على تطویر ) الإلكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، محركات البحث، الهاتف المحمول

الخدمات الفندقیة باستثناء البرید الإلكتروني حیث أثبتت نتائج الدراسة أنه لا یوجد له تأثیر على تطویر 
روني یستخدم من قبل المؤسسات، الإلكت الخدمات الفندقیة في مجموعة الفنادق محل الدراسة، كون البرید

  . وأن العملاء العادیین یتواصلون عبر مواقع التواصل الاجتماعي بشكل أكبر
لى  وفي الأخیر قدمت الدراسة مجموع من الاقتراحات موجهة إلى المؤسسات الفندقیة الجزائریة وإ

رویج الإلكتروني في تطویر على ضرورة تبني استخدام التتؤكد  القائمین على القطاع الفندقي في الجزائر
  .خدماتها

 ترویج الكتروني، فنادق، خدمات فندقیة، إستراتیجیات تطویر الخدمات، مؤسسات: الكلمات المفتاحیة
 .جزائریة فندقیة

  
 

 

 

 



  

 
IV 

Abstract : 

This study aims to determine the effect of electronic promotion on the development of 

hotel services in a group of  Algerian hotels,  from two main variants which are : electronic 

promotion as an independent variant and  which is measured on the following dimensions: 

electronic advertising, electronic public relations, activation of sales electronically, website, 

Social media, e-mail, search engines, mobile phone, the development of hotel  services as a 

dependent variant that has been measured by: market penetration strategy, market 

development strategy, service development strategy, variation strategy. 

As part of the  achievement of the objectives of the study, the descriptive and 

explanatory approach was adopted, with the questionnaire as a tool for collecting data from a 

sample of  a group  of Algerian hotels, the primary data was collected in the period from  

January 02nd, 2021 until  June 1st, 2021, this study sample included 520 employees spread  

over 16 hotels across the different regions of Algeria,  Following the analysis of the data 

based  on copy 24 of the SPSS ( statistical package for the social sciences) program,the main 

results of this study show that electronic promotion has an effect on the hotel services 

development of the hotels group subject of the study. 

It also turned out that the dimensions of electronic promotion (electronic advertisement, 

electronic public relations, the activation of sales electronically, website, social media, search 

engines, mobile phone) have an effect on the hotel services development, except for the 

Email, for the results of the study have proven that it has no effect on the hotel services 

development of the hotels group subject of the study, Since it is used by establishments and 

the usuad operators connect more through social media. 

Finally, the study  presented a certain number of proposals addressed to Algerian hotel 

establishments and managers responsible of the hotel sector in Algeria,  in order to opt for the 

use of electronic promotion to develop their services. 

Keywords: Electronic promotion, hotels, hotel services, services development strategies, 

hotel establishments in Algeria. 
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Sommaire : 

 La présente étude vise à déterminer l’effet de la promotion électronique sue le 

développement des services d’hôtellerie dans un group d’hôtels Algériens , à partir de deux 

variantes principales qui sont : la promotion électronique en tant que variante indépendante et 

qui se mesure sur les dimensions suivantes : l’annonce électronique, les relations publiques 

électroniques, l’activation des ventes électroniquement, le site web, les réseaux sociaux, le 

Email, les moteurs de recherche , le téléphone portable, le développement des services de 

l’hôtellerie en tant que variante dépendant qui a été mesurée par une stratégie de pénétration 

du marché, stratégie de développement de marché stratégie du développement des services 

stratégie de variation. 

Dans le cadre de la réalisation des objectifs de l’étude , l'approche descriptive et 

explicative a été adoptée, avec le questionnaire comme outil de collecte de données auprès 

d'un échantillon de salariés du groupe hôtelier algérien, les premières données qui s’entendent 

le 02 Janvier 2021 jusqu’à le 1 er Juin 2021, Cette étude avait pour échantillon le cas de 250 

fonctionnaires repartis sur 16 hôtels à travers les différentes régions d’Algérie, Suite à 

l’analyse des données en se basant  sur la copie 24 du programme SPSS (statistical package 

for the social sciences) les principaux résultats de cette étude démontrent que la promotion 

électronique a un effet sur l’évolution des services et des prestations d’un certain nombre 

d’hôtels  objets d’études, il s’est avère également que les dimensions de la promotion 

électronique ( les media électronique les relations publiques électroniques, l’activation des 

ventes par le biais électronique, le site web, les réseaux sociaux, les moteurs de recherche, le 

téléphone portable) ont un effet sur l’évolution des services de l’hôtellerie dans un groupe 

d’hôtels objet d’études étant donné que le Email est utilisé par les institutions et que les 

opérateurs habituels se connectent par des réseaux sociaux de façon accrue. 

Enfin, l'étude a présenté un certain nombre de propositions adressées aux établissements 

hôteliers algériens et aux responsable de ce secteur hotelier en Algérie afin d’opter pour 

l’usage de la promotion électronique.  

Mots clés:Promotion électronique, hôtels, services hôteliers, stratégies de développement 

desservices,établissements hôteliers algériens 
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 هرس المحتویاتف

  الصفحة  المحتویات
  I  شكر وتقدیر

  II  إهداء
  III  ملخص الدراسة

  IV  فهرس المحتویات
  XX  قائمة الجداول
  VXX  قائمة الأشكال
  IIVXX  قائمة الملاحق

  أ  مقدمة
  1  الإطار المفاهیمي للترویج الإلكتروني: الفصل الأول

  2  تمهید
  3 لكترونيمدخل عام للترویج الإ : المبحث الأول

  3  ماهیة الترویج: المطلب الأول

  3  تعریف الترویج وخصائصه: أولا

  5  أهداف الترویج وأهمیته: ثانیا
  7  عناصر المزیج الترویجي: ثالثا

  11  العوامل المؤثرة على المزیج الترویجي: رابعا
  13  إستراتیجیات الترویج: خامسا

  14  الإلكترونيمفاهیم أساسیة حول الترویج : المطلب الثاني
  14  تعریف الترویج الإلكتروني: أولا

  16  الفرق بین الترویج الإلكتروني والترویج التقلیدي: ثانیا
  17  مزایا استخدام الترویج الإلكتروني: المطلب الثالث
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  17  مزایا استخدام المؤسسات للترویج الإلكتروني: أولا
 18 سبة للزبونمزایا استخدام الترویج الإلكتروني بالن: ثانیا

 19 تحدیات الترویج الإلكتروني: المطلب الرابع
  19  ارتفاع تكالیف إقامة المواقع الالكترونیة: أولا

  19  تطور تكنولوجیا المواقع الالكترونیة: ثانیا
 20 عوائق اللغة والثقافة: ثالثا
  20  تحدیات الأمان: رابعا

  20  الإزعاج والازدحام: خامسا
  21  أدوات الترویج الإلكتروني :المبحث الثاني
  21  الترویج باستخدام الموقع الإلكتروني: المطلب الأول

  22  تعریف الموقع الإلكتروني: أولا

  22  أهمیة الموقع الإلكتروني: ثانیا
  23  متطلبات بناء موقع الكتروني: ثالثا

  24  معاییر جودة المواقع الإلكترونیة: رابعا
  25  ترونيأمن الموقع الإلك: خامسا
  25  ترویج الموقع الإلكتروني: سادسا

 27 الترویج باستخدام محركات البحث والفهارس: المطلب الثاني
  27  الترویج باستخدام محركات البحث: أولا
  36  الترویج باستخدام الفهارس: ثانیا

  38  الترویج باستخدام البرید الإلكتروني: المطلب الثالث
  39  كترونيتعریف البرید الإل: أولا

  39  ممیزات البرید الإلكتروني: ثانیا
  39  عیوب الترویج بالبرید الإلكتروني: ثالثا
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  40  قواعد الترویج عبر البرید الإلكتروني: رابعا

  40  مراحل القیام بحملة ترویجیة باستخدام البرید الإلكتروني: خامسا
  41  اصلالترویج باستخدام فضاءات المحادثات والتو : المطلب الرابع

  41  الترویج باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي: أولا
  46  التسویق الفیروسيالترویج باستخدام : ثانیا
 usenet 48الترویج باستخدام مجموعة الأخبار: ثالثا
  49  الترویج باستخدام غرف المحادثة: رابعا

  49  الترویج باستخدام الهاتف المحمول: المطلب الخامس
  50  وجیا الهواتف الذكیةتكنول: أولا
  52  أهمیة الترویج عبر الهاتف المحمول: ثانیا
  53  خدمات الترویج عبر الهاتف المحمول:ثالثا

  54  عناصر المزیج الترویجي الإلكتروني: المبحث الثالث
  54  الإعلان الإلكتروني: المطلب الأول

 54 مفهوم الإعلان الإلكتروني: أولا
  55  علان الإلكترونيمزایا وعیوب الإ: ثانیا
  58  أشكال الإعلان الإلكتروني: ثالثا
 63 حجم الإنفاق العالمي للإعلان الإلكتروني: رابعا

  65  ( E-Sales Promotion)تنشیط المبیعات إلكترونیا: المطلب الثاني

  65  مفهوم تنشیط المبیعات إلكترونیا: أولا

 66 أدوات تنشیط المبیعات إلكترونیا: ثانیا

  67  (E -Public Relations)العلاقات العامة الإلكترونیة: مطلب الثالثال

  68  مفهوم العلاقات العامة الإلكترونیة: أولا
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  68  أدوار العلاقات العامة الالكترونیة وأهمیتها في المؤسسة: ثانیا
  69  عملیة إدارة وتعزیز العلاقات العامة عبر الإنترنت: ثالثا

  
 العامة عبر الانترنت وسائل العلاقات: رابعا
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  71  التسویق المباشر الإلكتروني: المطلب الرابع

  71  منافع التسویق المباشر الإلكتروني: أولا
  72  أشكال التسویق المباشر الإلكتروني: ثانیا
  73  أشكال البرید المباشر الإلكتروني: ثالثا

  76  خلاصة الفصل

  77  ندقیة وتطویرهاالإطار النظري للخدمات الف: الفصل الثاني

  78  تمهید

  79  مدخل عام للفنادق: المبحث الأول

  79  تطور الصناعة الفندقیة :المطلب الأول

  79  التطور التاریخي للصناعة الفندقیة: أولا

  81  عوامل تطور الصناعة الفندقیة: ثانیا

  82  العوامل المؤثرة في الصناعة الفندقیة: ثالثا

 83 ندقیةأثار الصناعة الف: رابعا

  84  مفهوم الفنادق وتصنیفاتها: المطلب الثاني

 84 تعریف الفندق: أولا

 87 تصنیف الفنادق: ثانیا

  89  العوامل التي تساعد على نجاح الفنادق: ثالثا
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  90  أقسام الفنادق ودورة الضیف في الفندق: المطلب الثالث

  91  أقسام الفندق: أولا

  Cycle guest at the hotel   97دورة الضیف في الفندق: ثانیا

 100 مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة: المبحث الثاني

 100  ماهیة الخدمات الفندقیة: المطلب الأول

 100  مفهوم الخدمة الفندقیة: أولا

 101  خصائص الخدمات الفندقیة: ثانیا

 103  الفندقیة الجیدة  مبادئ الخدمة: ثالثا

 103  الفندقیةأنواع الخدمات : رابعا

 106  دورة حیاة الخدمة الفندقیة: خامسا

 108  جودة الخدمات الفندقیة: المطلب الثاني

 108  مفهوم جودة الخدمة الفندقیة: أولا

 109  أهمیة جودة الخدمات الفندقیة: ثانیا

 109  أبعاد جودة الخدمة الفندقیة: ثالثا

 111  یةنماذج قیاس جودة الخدمات الفندق: المطلب الثالث

 111  (Gronroos)نموذج  - أولا

 112  1987سنة  (Langeard and Eiglier)نموذج  -ثانیا

 113  1995سنة  (Johnson, Tsiors and Lancioi)نموذج  -ثالثا

 114  لقیاس جودة الخدمة)  (Servqualنموذج  -رابعا
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 116  (SERVPERF)نموذج أداء الخدمة  - خامسا

 117  دمات الفندقیةتطویر الخ: المبحث الثالث

 117  ماهیة تطویر الخدمات الفندقیة: المطلب الأول

 117  مفهوم تطویر الخدمات الفندقیة: أولا
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 120  العوامل المؤثرة على عملیة تطویر الخدمات الفندقیة: رابعا

 127  طرق وخطوات عملیة تطویر الخدمات الفندقیة: المطلب الثاني

 127  طرق تطویر الخدمات الفندقیة : أولا

 128  خطوات تطویر الخدمات الفندقیة: ثانیا

 133  معوقات عملیة تطویر الخدمات الفندقیة: ثالثا

 134  استراتیجیات تطویر الخدمات الفندقیة: المطلب الثالث

 135  (Market Development Strategy)جیة تطویر السوقإستراتی: أولا

 136   (Market-Penetration Strategy) إستراتیجیة اختراق السوق: ثانیا
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  :مقدمة

صناعة أكبر هي صناعة  تؤلفتعتبر الصناعة الفندقیة إحدى الصناعات الفرعیة والحیویة التي 
للمساهمة في الرفع من النمو  السیاحة، والتي تمثل إحدى القطاعات الهامة التي أصبح یعول علیها

حیث حقق قطاع السیاحة  "الاقتصادي، وموردا اقتصادیا مستداما إذا ما تم استغلالها بالشكل الأمثل، 
خلال العقود الأخیرة معدلات نمو مرتفعة وزادت مساهمته في الناتج المحلي الإجمالي على المستوى 

، لیصبح بذلك من أهم القطاعات التي تساهم في 2019في المائة خلال عام  10,4العالمي لتمثل نحو 
تحقیق النمو الاقتصادي، وزیادة مستویات التشغیل، والحد من الفقر، وتقلیل التفاوت في توزیع الدخل، 
وزیادة مستویات الطلب على السلع والخدمات، وتعزیز الاحتیاطات الرسمیة والمتحصلات من النقد 

   1."الأجنبي
ولضمان نجاح هذا لفندقیة دورا كبیرا في تطویر وتنمیة القطاع السیاحي، لذا تلعب المؤسسات ا

الأخیر كان لابد أن تحدد المؤسسات الفندقیة مسارات عملها وخاصة في مجال تطویر الخدمات التي 
شباع رغباتهم لأنها تعد من مقومات البقاء لها في دائرة  تساهم في تلبیة احتیاجات الزبائن الاستهلاكیة وإ

  . منافسةال
ونظرا للتطور التكنولوجي الهائل في وسائل الاتصالات، وازدیاد عدد مستخدمي شبكة الانترنت، 
تحتم على المؤسسات الفندقیة أن تعید تنظیم نفسها بما یتفق مع المرحلة والتغیرات الجاریة، لذا سارعت 

، لما لها من قدرة على غنى عنها ، الذي أصبح وسیلة لايالعدید من الفنادق إلى تبني الترویج الإلكترون
الوصول لعدد كبیر من العملاء، بالإضافة لتغطیتها مساحات جغرافیة واسعة یصعب تغطیتها عبر طرق 

  . الترویج التقلیدیة
حیث یعد الترویج باستخدام التكنولوجیا المتطورة من انترنت وهواتف نقالة من أهم أنشطة التسویق 

        .       لمباشر بأهم شریحة تتعامل معها المؤسسات الفندقیة والمتمثلة في الزبونالإلكتروني، وذلك لاتصاله ا
لمعلوماتي من خلال الاستجابة االجزائر كغیرها من الدول أدركت ضرورة الاندماج في الاقتصاد و 

ي استخدام هذه لثورة التقنیات الحدیثة للإعلام والاتصال، هذا ما دفع بالمؤسسات الفندقیة بالجزائر إلى تبن

                                                             
مجلة دراسات اقتصادیة ،  صندوق النقد العربي،  ،أثر قطاع السیاحة على النمو الاقتصادي في الدول العربیةإسماعیل محمد، قاسم جمال،  -  1

 .1: ، ص2020، أكتوبر 70العدد 
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لكترونیة أو لإالتقنیات بفعالیة وخاصة استغلال تكنولوجیا الانترنت للترویج لخدماتها من خلال مواقعها ا
  .لكترونیة في الجزائرلإتطبیقات امن خلال المواقع وال

  مشكلة الدراسة: أولا
ما فیها نتیجة للتطور المتسارع في میدان الأعمال الإلكترونیة فقد أصبحت المؤسسات وب 

المؤسسات الفندقیة تتنافس في التوجه إلى استخدام وسائل الترویج الإلكتروني المختلفة من أجل زیادة 
فرص الوصول إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن، بهدف إشباع حاجاتهم وكسب ولائهم، وهذا لا یتحقق إلا 

ریة تطویر خدماتها بما یتماشى مع إذا استطاعت المؤسسات الفندقیة بما فیها المؤسسات الفندقیة الجزائ
  . توقعات هؤلاء الزبائن

  :سبق یمكننا طرح إشكالیة البحث في السؤال الرئیسي التالي بناء على ماو 
  ؟ في مجموعة الفنادق محل الدراسة لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإ ما مدى تأثیر الترویج ا

  :تالیةویندرج تحت هذه الإشكالیة مجموعة الأسئلة ال
  ؟ ما هي الطرق المستخدمة للترویج الإلكتروني في مجموعة الفنادق محل الدراسة .1
بتطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الترویج محل الدراسة ما مدى اهتمام إدارة الفنادق  .2

 للخدمات الفندقیة؟ 
 ؟محل الدراسة بتطویر خدماتهاإدارة الفنادق ما مدى اهتمام  .3
 لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة؟لإ بین الترویج ا هل هناك علاقة .4
  لكتروني تأثیرا على تطویر الخدمات الفندقیة؟لإ ما هي أكثر وسائل الترویج ا .5

 فرضیات الدراسة: ثانیا
  : الفرضیات التالیة صیاغةبناء على الأسئلة السابقة، تم 

لكتروني وتطویر الخدمات لإ الترویج ا لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین :H:الفرضیة الرئیسیة
   .بمجموعة الفنادق محل الدراسة الفندقیة
 :وتتفرع من هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة        

1. H.1 :لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإلا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الإعلان ا. 
2. H.2 :الخدمات الفندقیة لكترونیة وتطویرلإعنویة للعلاقات العامة الا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة م. 
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3. H.3 :وتطویر الخدمات  الكترونیاتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین تنشیط المبیعات  لا
  .الفندقیة

4. H.4 :تطویر الخدمات الفندقیةو لكتروني لإلا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الموقع ا. 
5. H.5 :وتطویر الخدمات  الاجتماعي التواصل مواقععلاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین  توجد لا

 .الفندقیة
6. H.6:وتطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین البرید ا لا. 
7. H.7 :الخدمات الفندقیة توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین محركات البحث وتطویر لا. 
8. H.8:وتطویر الخدمات الفندقیة الهاتف المحمولتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین  لا. 

    أهداف الدراسة:ثالثا
تهدف هذه الدراسة من خلال معالجتنا للإشكالیة المطروحة إلى نوعین من الأهداف حسب أقسام 

من خلال الدراسة المیدانیة،  الدراسة، فهناك أهداف أكادیمیة من خلال الدراسة النظریة، وأهداف عملیة
  :نذكر أهمها

 وسنوجزها في ما یلي: الأهداف النظریة: 
 التعرف على مدى مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر الخدمات الفندقیة؛ -
 ة؛تحدید أكثر أدوات الترویج الإلكتروني تأثیرا في تطویر الخدمات الفندقی -
 قیة باستخدام أدوات الترویج الالكتروني؛توضیح كیفیة تطویر الخدمات الفند -

 إن أهم الأهداف المحققة من الدراسة المیدانیة ما یلي: الأهداف العملیة:  
 ؛الإحصائیة تحلیل واقع القطاع الفندقي في الجزائر من خلال استخدام مجموعة من المؤشرات -
الفندقي احي و السی استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاعواقع  الكشف عن -

 ؛الجزائري
 معرفة مدى اهتمام الفنادق محل الدراسة بمفهوم الترویج الإلكتروني ومدى تطبیقه؛  -
التعرف على مدى استخدام مجموعة الفنادق محل الدراسة لوسائل الترویج الحدیثة في الترویج  -

 لخدماتها؛ 
دقیة في مجموعة الفنادق على مدى مساهمة الترویج الإلكتروني في تطویر الخدمات الفن الكشف -

 محل الدراسة؛
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لكتروني الأكثر تأثیرا أو الأكثر أهمیة في تطویر الخدمات لإالترویج ا أو أدوات تحدید أي ابعاد -
 الفندقیة

لفت انتباه مسیري المؤسسات الفندقیة أن وسائل الترویج الالكتروني لا تستخدم فقط للترویج  -
  .ل كذلك تساهم في تطویر هذه الخدماتوللتعریف بالخدمات الفندقیة المقدمة ب

  الدراسة أهمیة:رابعا
تنطلق أهمیة الدراسة من أهمیة الدور الذي یلعبه الترویج الإلكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة 

  : من خلال
اهتمام المؤسسات الفندقیة بموضوع الدراسة سیقودها لتجریب عناصر الترویج الإلكتروني للتعریف  -

التالي الاستفادة من نتائج الدراسة من أجل تطویر خدماتها وكسب رضا عملائها الحالیین بخدماتها، وب
 والمتوقعین؛

في  الخدماتعلى دور الترویج الإلكتروني في تطویر  لباحثینفي تعرف اهذه الدراسة قد تسهم  -
 .  تكون هذه النتائج كحجر أساس لدراسات مستقبلیةقد ، وبالتالي مجالات مختلفة 

  مبررات اختیار الموضوع :اخامس
  :تم اختیار الموضوع بناء على عدة اعتبارات منها

في مجال استخدام الترویج الإلكتروني للتطویر الخدمات بصفة عامة  -حسب اطلاعنا –قلة البحوث  -
 والخدمات الفندقیة بصفة خاصة؛

ع الساعة، وذلك نظرا تعتبر كل المواضیع التي تطرق إلى تكنولوجیا المعلومات والاتصال من مواضی -
ت الكثیر من المفاهیم للثورة التكنولوجیة التي خلفتها على المستوى المعلومات والاتصال والتي غیر 

وأجبرت الباحثین الأكادیمیین والاقتصادیین وحتى مسیري المؤسسات بمختلف أنواعها التقلیدیة، 
  الاهتمام بهذا الموضوع؛

  ". تسویق فندقي"موضوع الدراسة یدخل في صلب التخصص  -
  حدود الدراسة :سادسا

   :تنقسم حدود الدراسة الحالیة إلى
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اقتصرت الدراسة على دراسة الترویج الإلكتروني بالاعتماد على ثمانیة أبعاد : الحدود الموضوعیة .1
ع الإعلان الإلكتروني، العلاقات العامة الإلكترونیة، تنشیط المبیعات الكترونیا، الموق: والتي تمثلت في

الإلكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، البرید الإلكتروني، محركات البحث، الهاتف المحمول، أما 
إستراتیجیة اختراق السوق، : تطویر الخدمات الفندقیة فقد تم قیاسها وفقا لأربعة أبعاد تمثلت في

 .  إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة التنویع
 3(تمت الدراسة التطبیقیة على مستوى مجموعة من الفنادق الجزائریة المصنفة : حدود المكانیةال .2

قسنطینة، الوادي، وهران، بجایة، أم البواقي،  :، موزعین عبر الولایات التالیة)نجوم 5نجوم،  4نجوم، 
 .خنشلة، ورقلة، بشار، تیارت، تمنراست

ثلت في موظفي هذه الفنادق، وقد تم الاعتماد على أداة أما عینة الدراسة فقد تم: الحدود البشریة .3
-الاستبیان لجمع البیانات، كما تعذر علینا الاعتماد على المقابلة بسبب انتشار جائحة وباء كوفید

 .موظف 520، وعلیه فقد كان حجم العینة النهائي 19
 الممتدة الدراسة خلال الفترة لقد تم توزیع الاستبیان مباشرة على موظفي الفنادق محل: الحدود الزمنیة .4

 .2021جوان  1إلى غایة  2021جانفي  02بین 
  منهج الدراسة: سابعا 

تم الاعتماد على  المقاربة الافتراضیة الاستنتاجیة للإجابة على اشكالیة الدراسة والاسئلة الفرعیة 
(L’approche Hypothetico- deductive) تبطة بالدراسة الحالیة ، التي بواسطتها تم تحدید المشكلة المر

لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة، وصیاغة الفرضیات الفرعیة المتعلقة لإحول مدى تأثیر الترویج ا
لكتروني وكذا أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة، بعد ذلك تم تحدید الاستبیان كأداة لإبجمیع أبعاد الترویج ا

ب الإحصائیة للتمكن من قیاس هذا التأثیر، وفي الأخیر تم لجمع البیانات، واستخدام مجموعة من الأسالی
  . تفسیر النتائج المتوصل إلیها بناء على البیانات التي تم جمعها في ظل الفرضیات المطروحة

كما تقوم هذه الدراسة على المزج بین المنهج الوصفي من جهة والمنهج التفسیري من جهة أخرى، 
لكتروني وأدواته وعناصره، وكذا التعریف لإصفي لتبیان الترویج افقد استخدمت الباحثة المنهج الو 

بالخدمات الفندقیة واستراتیجیات تطویرها، أما المنهج التفسیري فقد تم استخدامه لتفسیر وتحلیل تأثیر 
  .لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإالترویج ا
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أین تم تصمیم  الأداةحلیل الكمي أحادي أما بالنسبة لنوع التحلیل المستخدم في الأطروحة فهو الت
  ). نجوم 3نجوم،  4نجوم،  5(وتوزیع استبیان موجه لموظفي مجموعة من الفنادق الجزائریة المصنفة 

  الدراسات السابقة: ثامنا
الترویج (سنحاول عرض أهم الدراسات العربیة والأجنبیة التي تناولت أحد متغیرات الدراسة الحالیة 

بشكل مباشر أو جزئي حتى نتمكن من تحدید أوجه التشابه ) ویر الخدمات الفندقیةلكتروني وتطلإا
  .والاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة

نعرض فیما یلي الدراسات السابقة التي تناولت الترویج : الدراسات التي تناولت الترویج الإلكتروني .1
 :الإلكتروني

لكتروني ودوره في التأثیر على سلوكیات المستهلك تجاه المنتجات لإ الترویج ا:دراسة إبراهیم قعید 1 .1
: ، أطروحة دكتوراه العلوم، تخصص"دراسة حالة الجزائر"المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادیة 

تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة 
  .2017 -2016، -ورقلة - ة قاصدي مرباحعوعلوم التسییر، جام

لكتروني في التأثیر على سلوكیات لإهدفت هذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي یلعبه الترویج ا
المستهلك تجاه المنتجات التي تقدمها المؤسسة الاقتصادیة، وكذا معرفة مستوى استخدام تكنولوجیا 

ة للتعرف على مستوى استخدام المؤسسات الاقتصادیة المعلومات والاتصال للمجتمع الجزائري، بالإضاف
  .المحلیة بما فیها الصغیرة والمتوسطة للترویج الالكتروني من وجهة نظر المستهلك

ومن أجل تحقیق أهداف الدراسة استخدم الباحث الاستبیان كأداة لجمع البیانات في الدراسة 
تمثل في المستهلك الجزائري المستخدم للتكنولوجیا، المیدانیة والتي وجهت إلى عینة من مجتمع الدراسة الم

  :استمارة صالحة للدراسة، ومن أهم النتائج المتوصل إلیها ما یلي 381وقد تمخض على عملیة الجمع 
لكتروني على سلوك المستهلك الجزائري، لكن هذا لإهناك علاقة ذو دلالة إحصائیة في تأثیر الترویج ا -

 ویجیة إلى أخرى؛التأثیر متفاوت من وسیلة تر 
تعتبر تأثیر عناصر الترویج مجتمعة على سلوك المستهلك تظهر في لفت الانتباه، وصنع الاهتمام  -

 بالمنتج، لكنها لا تخلق رغبة حقیقیة لشراء المعروض من السلع والخدمات؛
سلوك  لكتروني تأثیرا علىلإلكتروني للمؤسسة وما یحویه من أكثر عناصر الترویج الإیعتبر الموقع ا -

  .  لكترونيلإالمستهلك، یلیه الإعلان ا
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لكتروني وأثره على الاتصال لإالعلیش محمد الحسن، نجوى محمد الطیب القلع، الترویج ا: دراسة 2.1
، مجلة العلوم الإداریة، جامعة إفریقیا العالمیة،  )بالتطبیق على قطاع الاتصالات بالسودان(بالعملاء 

  . 2018العدد الثاني، 

لكتروني في قطاع الاتصالات وتحلیلها والتوصیة لإذه الدراسة لتوضیح مشكلة الترویج اهدفت ه
بمعالجتها، وقد استخدما الباحثان الاستبانة في جمع البیانات تم توزیعها على عینة من العملاء أخذت 

ي توصلت شخصا، ومن أهم النتائج الت 258عشوائیة ووزعت بجمیع أنحاء ولایة الخرطوم والبالغ عددهم 
   :إلیها هذه الدراسة ما یلي

 لكتروني یزید من فعالیة الاتصال بالعملاء؛لإأن الإعلان ا -
 لكترونیة تعمل على تقویة الاتصال بالعملاء؛لإأن العلاقات العامة عبر الوسائط ا -
 لكترونیة تؤثر على الاتصال بالعملاء؛لإتنشیط المبیعات عبر الوسائط ا -
  .  لكترونیة تزید من الاتصال بالعملاءلإر الوسائط اأن جمیع وسائل الدعایة عب -

لكتروني في زیادة نسب الإشغال الفندقیة لإ علي شاهین، حسن مشرقي، دور الترویج ا: دراسة  3.1
 .2017، 49، العدد 39، مجلة جامعة البعث، المجلد "دراسة میدانیة في بعض المنظمات الفندقیة"

لكتروني في زیادة عدد نزلاء لإذي تقوم به أنشطة الترویج اهدفت هذه الدراسة إلى دراسة الدور ال 
لكتروني، لإالفنادق وبالتالي تحسین ورفع نسب الإشغال الفندقي، وذلك عبر عناصر المزیج الترویجي ا

لكتروني والعلاقات العامة لإلكتروني والبیع الشخصي الإوتنشیط المبیعات ا لكترونيلإكالإعلان ا
جتمع الدراسة من بعض الفنادق ذات التصنیف ثلاثي النجوم فما فوق في محافظتي لكترونیة، وتكون ملإا

مدیر وموظف من المستوى الإداري المتوسط ) 100(طرطوس واللاذقیة، حیث شملت أداة الدراسة 
  .والأعلى التي تعمل في تلك المنظمات الفندقیة تم تحلیل إجاباتهم للوصول إلى نتائج الدراسة

إلى وجود علاقة قویة ذات دلالة إحصائیة بین عناصر المزیج الترویجي  وتوصلت الدراسة
لكتروني، البیع لإلكترونیة، تنشیط المبیعات الإالإلكتروني، العلاقات العامة االإعلان (لإلكترونيا

، من جهة وبین زیادة ورفع مستوى نسب الإشغال الفندقي في الفنادق محل الدراسة )لكترونيلإالشخصي ا
        %.95ند مستوى ثقة وذلك ع

لكتروني بالحصة السوقیة لدى المصارف في لإ مجید مصطفى منصور، علاقة الترویج ا: دراسة  4.1
، 13، المجلد هر بغزة، سلسلة العلوم الإنسانیةشمال الضفة الغربیة، مجلة جامعة الأز 

  .   2011،(B)1العدد
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: حصة السوقیة، وعلاقتهما بكل مناللكتروني بلإهدفت هذه الدراسة إلى فحص علاقة الترویج ا
الجنس والحالة الاجتماعیة والعمر، والوظیفة، ونوع المصرف، وأصله، لذلك فقد تم إعداد استبانة وتوزیعها 

  .من موظفي المصارف في شمال الضفة الغربیة) 103(على عینة طبقیة عشوائیة مكونة من 
علان، والعلاقات العامة، وتنشیط المبیعات وقد نتج عن هذه الدراسة وجود علاقة إیجابیة بین الإ 

لكتروني، الحصة السوقیة، كما وجدت الدراسة وجود فروق في الحصة السوقیة، لإعبر وسائل الترویج ا
لكتروني، والحصة السوقیة، لصالح لإ، وكذلك فروق في الترویج ا)عاما 30أقل من (لصالح الفئة العمریة 

 .المصارف الفلسطینیة الأصلالمصارف الإسلامیة، وكذلك لصالح 
 :مقال بعنوان Nga Ling Chan & Basak Denizci Guilletدراسة  5.1

 Investigation of social media marketing :how does the hotel industry in Hong Kong 
perform in marketing on social media websites ?, Journal of Travel & Tourism 
Marketing, Vol 28, N°4,2011 . 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لجذب الزبائن      
فندقا في هونغ  67للفنادق في هونغ كونغ، إذ تم إجراء هذه الدراسة على عینة من الفنادق وعددها 

ن النتائج تمثل أبرزها في موقع تواصل اجتماعي، وقد خلصت الدراسة بمجموعة م 23كونغ، ودراسة 
أن الترویج عبر وسائل التواصل الاجتماعي للفنادق لجذب الزبائن ضعیفة جدا، وقد تم تحدید 

 . المشاكل المتعلقة بضعف التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي في الفنادق
 :مقال بعنوان Yusuff, Mulkat Ajibola ,Odubanjo,Abimbola Omolade :دراسة 6.1

EFFECT OF SOCIAL MEDIA MARKETING AND HUMAN RELATIONS 
MANAGEMENT ON BRAND LOYALTY INNIGERIAN TELECOMMUNICATION  
INDUSTRY, Journal of Employment Relations & Human Resource Management, Vol 2, 
N°1,2020. 

جتماعي والعلاقات الإنسانیة هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثیر التسویق عبر مواقع التواصل الا
على ولاء العلامة التجاریة في صناعة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة في نیجیریا، إذ تم إجراء الدراسة 

وقد توصل الباحثون إلى مجموعة  فردا، 814على مجموعة من السكان المستهدفین وبلغ مجتمع الدراسة 
  : من النتائج أهمها

 ائل التواصل الاجتماعي له تأثیر كبیر على الولاء للعلامة التجاریة؛أن ممارسة التسویق عبر وس -
أن أنواع الإعلانات الموضوعة على منصة التواصل الاجتماعي هي قادرة على تعزیز ولاء العلامة  -

 التجاریة؛
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أن التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي وخدمة العملاء لدیها تأثیر كبیر على ولاء العلامة  -
  .    ةالتجاری

     : مقال بعنوان Calin Gurau: دراسة  7.1
Integrated online marketing communication :implementation and management, Journal 
of Communication Management, Vol 12, N°2,2008. 

هدفت هذه الدراسة إلى بحث خصوصیة الاتصالات في الترویج عبر الانترنت، وبحث الفرص 
دیات الناجمة من الاتصال بالزبائن عبر الانترنت، ومعرفة التكوین الأمثل لنظام اتصالات فعال مع والتح

مدیر لشركات بیع  29الزبون عبر الانترنت، واعتمد البحث في جمع المعلومات على المقابلات مع 
  بالتجزئة في بریطانیا

  : وقد توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها
تصال عن طریق الانترنت وهي الشفافیة والتفاعلیة وتكوین ذاكرة لدى المستهلك تجبر أن سمات الا -

 الشركات على تبني منهجیة تفاعلیة ملتصقة بالمستهلك؛
أن تتسم خططها الترویجیة بالتناسق والاستمراریة والمرونة التي تناسب شرائح مختلفة من  -

 المستهلكین؛
نترنت لجمع بیانات العملاء والتغذیة العكسیة أمر بالغ الأهمیة استخدام التطبیقات المتقدمة عبر الا  -

 لنجاح حملة الاتصال عبر الانترنت؛
یجب على نظام المعلومات الداخلي إدارة جمیع تدفقات المعلومات ذات الصلة بین بیئة الانترنت و   -

  .تالمنظمة، مع الأخذ بعین الاعتبار التغذیة المرتدة المستلمة من جمهور الانترن
نعرض فیما یلي الدراسات السابقة التي تناولت : الدراسات التي تناولت تطویر الخدمات الفندقیة .2

 :تطویر الخدمات الفندقیة
دراسة " في تطویر الخدمات الفندقیة مها عارف بریسم، دور التسویق الإلكتروني: دراسة 1.2

 . 2017اشر، ، مجلة الدنانیر، العدد الع"استطلاعیة لعینة من الفنادق في بغداد
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة التسویق الإلكتروني في ابتكار وتطویر الخدمة الفندقیة، 
لذلك فقد تم إعداد استبانة وتوزیعها على عینة من المدراء في بعض فنادق الدرجة الأولى والممتازة 

  : هامدیر، وقد توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج أهم 40مكونة من 
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من المنتج إلى (أن إدارة الفندق تسعى في بیع خدماتها عبر شبكة الانترنت من خلال إتباعها سیاسة  -
 ، أي دون وسیط؛)الزبون

أن إدارة الفندق تعطي اهتماما أقل في اعتمادها قناة الكتالوجات في تسویق خدماتها عبر شبكة  -
 الانترنت؛

عبر شبكة الانترنت في تطویر /للتسویق الإلكتروني وجود علاقة ارتباط وتأثیر ذات دلالة معنویة -
  الخدمة الفندقیة

نوفل عبد الرضا علوان، أثر تنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة : دراسة  2.2
  .2019الفنادق العراقیة، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد الخامس والسبعون، 

ور الذي تقوم به الفنادق على صعید التقدم الاقتصادي والاجتماعي، هدفت هذه الدراسة إلى إبراز الد     
لكن ما لوحظ أن الفنادق العاملة في العراق قد اقتصر نشاطها على تقدیم نوعیة معینة من الخدمات، 
لذلك جاءت هذه الدراسة للتأكید على ضرورة قیام هذه الفنادق بتقدیم خدمات متكاملة وبنوعیة عالیة 

فقد تناول الجانب التطبیقي من هذه الدراسة فقرات عدة من ضمنها إعطاء نظرة سریعة عن  الجودة، لذا
إمكانات صناعة الفنادق في العراق، وواقع الخدمات في صناعة الفنادق العراقیة، وعملیة تنویع الخدمات 

ي البلد، وقد وأثره على الإیرادات الفندقیة في العراق، وتنویع الخدمات وأثره على خلق فرص العمل ف
  :    توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها

تقتصر خدماتها فقط على الإیواء، وسبب ذلك یرجع إلى ) %51(أن غالبیة الفنادق العراقیة وبنسبة  -
 ضعف إمكانات الفنادق العراقیة والتي تزداد فیها نسبة الفنادق الشعبیة مقارنة بالفنادق الراقیة؛

لخدمات الفندقیة العراقیة واقتصارها بالدرجة الأساس على خدمات الإیواء أن ضعف ومحدودیة ا -
تنعكس سلبا على الإیرادات وتخفضها إلى النصف تقریبا وهذا یعني بالنتیجة ضعف مساهمة السیاحة 

  .في الدخل القومي وفي میزان المدفوعات
التواصل الاجتماعي  مظفر حمد علي، إسماعیل محمود یونس، دور التسویق عبر مواقع :دراسة  3.2

دراسة تحلیلیة لأراء عدد من مدیرین فنادق خمس وأربعة "في إستراتیجیات تطویر الخدمات السیاحیة 
  . 2019، 2، العدد7، المجلد Global Journal of Economics and Business،"نجوم في مدینة أربیل

التواصل الاجتماعي لمدراء الفنادق  هدفت هذه الدراسة إلى دراسة موضوع دور التسویق عبر مواقع     
خمسة وأربعة نجوم في استراتیجیات تطویر الخدمات السیاحیة، حیث تم تحدید عینة الدراسة من عدد من 
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 ك 

فندقا على ) 24(استمارة على ) 144(مدیرین فنادق خمس وأربعة نجوم في مدینة أربیل، إذ تم توزیع 
استمارة وكلها صالحة للتحلیل، وقد تم استخدام برنامج  ) 132(الأفراد المستجیبین وتم الحصول على 

(SPSS) ،وقد توصل الباحثان إلى مجموعة من النتائج  لدراسة العلاقات المفترضة في أنموذج الدراسة
  :    أهمها

وجود علاقات معنویة موجبة وبمستوى عال بین دور التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي و  -
 لخدمات على المستوى الكلي؛استراتیجیات تطویر ا

كشفت النتائج إلى أن صفحة إدارة الفنادق تحتوي على جمیع المعلومات التي یحتاجها الزبون عبر  -
  .مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة لخدماتها المتوفرة والمقدمة والتي یساعدها في تحقیق رغبته

لفندقیة وتأثیرھا في تعزیز الصورة عماد حسین سعود الحسیناوي، تطویر الخدمات ا: دراسة  4.2
دراسة میدانیة لعینة من مدراء المنظمات الفندقیة ذات الدرجة الممتازة في  –الذھنیة للضیف 

  .2019، 25، مجلة المستنصریة للدراسات العربیة والدولیة، العدد-مدینة بغداد

القرارات في مجتمع الدراسة و هدفت هذه الدراسة لتقدیم بعض التوصیات ولإثراء النظري لمتخذي       
الرشید، المنصور، فلسطین، عشتار، (الذي اشتمل على كافة فنادق ذات الخمس نجوم في مدینة بغداد 

) 24(، وقد تم اعتماد الاستبانة لاستنباط المعلومات من مصادرها الأولیة وقد احتوت على )بابل، بغداد
، تم توزیعها على أفراد عینة الدراسة و البالغ عددهم سؤالا، ثم جرى التأكید من صدق وثبات الاستبانة

  .مبحوثا) 52(
  :    وقد توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها   
تزداد أهمیة تطویر الخدمات الفندقیة وتؤثر تأثیرا ایجابیا في تعزیز الصورة الذهنیة للضیف، عن    -

والتزام بمبادئ وفلسفات إستراتیجیة الصورة  طریق تفعیل دور إستراتیجیة تطویر الخدمات الفندقیة
 .الذهنیة للضیف، بغیة تجسید رسالة المنظمات الفندقیة ضمن البیئة السوقیة

 :مقال بعنوان  Makhlouf Aghiad, and others :دراسة  5.2
Implementation of Information Communications Technologies in Order to Improve 
the Hotel Services Quality and Ensuring the Realisation of Sustainable Development 
of Hotel Enterprise, Advances in Economics, Business and Management Research, 
Vol 138,2020. 
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هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتطبیقاتها في تحقیق التنمیة 
وقد توصل الباحثون إلى  مة للمؤسسات الفندقیة، بناء على تطویر جودة الخدمات الفندقیة،المستدا

  :مجموعة من النتائج أهمها
إدخال تكنولوجیا المعلومات الاتصال من أجل المراقبة والإدارة الفعالة للمؤسسات الفندقیة، من أهم   -

 أسباب زیادة الطلب على المؤسسات الفندقیة،
علومات والاتصال تلعب دورا كبیرا في تقدیم الخدمات السیاحیة والفندقیة، وتوفر اتصالا تكنولوجیا الم  -

 .جیدا مع السیاح
  مقال بعنوان  Dembovska Iveta, and others :دراسة  6.2

ASSESSMENT OF SPA HOTEL SERVICES DEVELOPMENT OPPORTUNITIES 
IN REZEKNE CITY, Economic Science for Rural Development Conference 
Proceedings , Issue 45,2017. 

، حیث تم عرض Rezekneفي  SPAهدفت هذه الدراسة إلى تقییم فرص تطویر خدمات الفنادق  
  :، وقد توصل الباحثون إلى مجموعة من النتائج أهمهاSPAالتطور التاریخي والجوانب النظریة لخدمات 

 العملاء ورغبتهم في العودة إلیه في كثیر من الأحیان؛یزید من رضا  SPAتنوع الخدمات في فندق  
 یجب أن تشمل خدمات المنتجع الصحي الاسترخاء، المساج والفحوصات الطبیة؛  -
سیكون أعلى في فصل الشتاء مما كانت علیه في فصل الصیف لذا  SPAلأن الطلب على خدمات   -

 . ز لتوفیر التدفق المستمر للدخلیجب على مسیري الفندق استخدام إستراتیجیة التسعیر المتمای
  ما یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة      : تاسعا

  :تختلف دراسة الباحثة عن الدراسات السابقة من حیث   
بین متغیرات لم یظهر جمعها في أي من الدراسات السابقة هذه الدراسة جمعت : موضوع الدراسة .1

الإعلان ( وهي الترویج الإلكتروني بأبعاده الثمانیة المذكورة وهذا على حد علم الباحثة، ألا
الإلكتروني، العلاقات العامة الإلكترونیة، تنشیط المبیعات الكترونیا، الموقع الإلكتروني، مواقع 

، وتطویر الخدمات )التواصل الاجتماعي، البرید الإلكتروني، محركات البحث، الهاتف المحمول
إستراتیجیة اختراق السوق، إستراتیجیة تطویر : (ربعة أبعاد تمثلت فيالفندقیة فقد تم قیاسها وفقا لأ

الدراسات السابقة ركزت إما  أن في حین، ) السوق، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة التنویع
  .لكتروني أو تطویر الخدمات الفندقیة، لهذا كانت دراستنا أكثر دقة وشمولیةلإعلى الترویج ا



مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــة

  
  

 
 م 

عن الدراسات السابقة في بیئة التطبیق، حیث طبقت  هذه الدراسة تختلف :لدراسةمن حیث عینة ا .2
أن  حاولت الباحثة، كما )نجوم3نجوم،  4نجوم،  5(على مجموعة من الفنادق الجزائریة المصنفة 

، وهذا ما لم )الشرق، الغرب، الجنوب، الشمال(هذه تقریبا جمیع جهات القطر الجزائري دراستهاتشمل 
 .ن طبق فیه مثل هذه الدراساتیسبق وأ

 نموذج الدراسة: عاشرا
تبعا لإشكالیة الدراسة وفرضیاتها سوف یتم بناء نموذج مقترح للدراسة یتمثل في الشكل الموالي       

  :حیث أن
 .لكترونيلإالمتغیر المستقل یتمثل في الترویج ا .1
  .  المتغیر التابع یتمثل في تطویر الخدمات الفندقیة .2
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  نموذج الدراسة: 1الشكل رقم 
        

  الترویج الإلكتروني
  

 

 

 

  
  
  
  

  

  تطویر الخدمات الفندقیة

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  

  إستراتیجیة اختراق السوق

  

  إستراتیجیة تطویر السوق

  

  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  

 التنویع إستراتیجیة

  
  

  

    من إعداد الباحثة: المصدر
  المصطلحات الإجرائیة المتعلقة بالدراسة: حادي عشر

  :فیما یلي سیتم استعراض لتعریفات المصطلحات الإجرائیة ذات العلاقة بموضوع هذه الدراسة  
استخدام خدمة الانترنت، والخدمات الاتصالیة الأخرى، : لكترونيلإ الترویج ا :المتغیر المستقل  .1

ك، حیث تستخدم المؤسسة هذا النشاط من أجل زیادة مبیعات، لإیصال المنتج أو الخدمة إلى المستهل
  . لأكبر عدد من المستهلكین

 الإعلان الإلكتروني

 العلاقات العامة الإلكترونیة

 تنشیط المبیعات الكترونیا

 الهاتف المحمول

 الموقع الإلكتروني

 الإجتماعي مواقع التواصل

 نيالبرید الإلكترو 

 محركات البحث
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 س 

جمیع أشكال العرض الترویجي المقدم من معلن معین من خلال شبكة : لكترونيلإ الإعلان ا  -
 .الانترنت

لتنفیذ  قیام إدارة العلاقات العامة بتوظیف تقنیات الاتصال الحدیثة :لكترونیةلإ العلاقات العامة ا  -
  .بعض أنشطتها للإسهام في تحقیق أهدافها

هدایا، أو أموال تساهم في تسهیل انتقال المنتجات من ال استخدام :تنشیط المبیعات الكترونیا  -
الشركة المنتجة إلى المستخدم أو المستهلك النهائي، وتقوم بعض الشركات بإرسال كوبونات عبر 

أخرى بتنظیم مسابقات ومباریات على الخط، وقد یحصل لكتروني، بینما تقوم شركات لإالبرید ا
العملاء على محفزات كثیرة  خلال الانترنت أو من خلال إعلانات الانترنت على الصفحة المركزیة 

 .للشركة المعلنة
انات الویب خذ بیأي لغة من لغات الویب تقوم بعرض و صفحات مبرمجة بأ: لكترونيلإ الموقع ا  -

 .طریقة عملهابرمجتها و عملها و ختلف المواقع عن بعضها من ناحیة تعلى شبكة الانترنت، و 
تبرمجها شركات كبرى على الشبكة العنكبوتیة تؤسسها و  مواقع الكترونیة: مواقع التواصل الاجتماعي -

مامات، وللبحث عن تكوین صداقات لجمع المستخدمین والأصدقاء ولمشاركة الأنشطة والاهت
 .دى الآخرینالبحث عن اهتمامات وأنشطة لو 

في شبكة الانترنت تستخدم  أحد الوسائل التقنیة وأحد أشكال الرسائل الفوریة: لكترونيلإ البرید ا  -
لكتروني من أكثر لإالرسائل والوثائق باستخدام الحاسوب ویعتقد كثیر من الباحثین أن البرید التبادل 

 .خدمات الانترنت استخداما وذلك راجع إلى سهولة استخدامه
برمجیات تستخدم التطبیقات لجمع المعلومات عن صفحات الویب، و التي : ت البحثمحركا -

 .تستخدم كلمات مفتاحیة تكون عبارة عن مؤشرات محتملة عما تحتویه صفحات الویب
أداة اتصال لاسلكیة تعمل خلال شبكة من أبراج البث موزعة لتغطي مساحة  :الهاتف المحمول  -

، مع تطور هذه الأجهزة أصبحت أكثر من بتة أو أقمار صناعیةعبر خطوط ثا معینة، ثم تترابط
 .مجرد وسیلة اتصال صوتي فهي مثل الحاسوب المحمول

هي حالة التغییر من الأدنى إلى الأحسن التي تحصل  :تطویر الخدمات الفندقیة: المتغیر التابع .2
دف إشباع حاجاته في نشاط أو أداء غیر ملموس یقدمه الفندق إلى السائح مقابل ثمن معین به
   .ورغباته والوصول إلى أعلى مستوى من الرضا دون أن یكون هناك نقل للملكیة
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تتوجه المنظمة الفندقیة إلى دعم السوق الحالي وزیادة المبیعات من  :إستراتیجیة اختراق السوق  -
على جهود  منتجاتها الحالیة في السوق الحالیة من خلال إعادة التوزیع للمناطق البیعیة والإنفاق

 الترویج والعمل على تسهیل عملیة الشراء لدى المستهلك للخدمة
  . استمرار المنظمة في بیع منتجاتها الحالیة ولكن في أسواق جدیدة: إستراتیجیة تطویر السوق -
قیام المنظمة بتقدیم خدمات جدیدة في أسواقها الحالیة وهذا حتى  :إستراتیجیة تطویر الخدمات -

  . ة على وضعها التنافسي في السوقتتمكن من المحافظ
تركز هذه الإستراتیجیة على قیام المنظمة بتقدیم خدمات جدیدة في أسواق : إستراتیجیة التنویع -

جدیدة، وهي إستراتیجیة خطرة ولكنها تعتمد على مدى تفوق تلك المنتجات ووجود فرص تسویقیة 
  .في السوق الجدیدة

  هیكل الدراسة: ثاني عشر
ة إشكالیة الدراسة وتحقیق أهدافها وفق منهجیة تتلاءم مع طبیعة الموضوع، تم من أجل معالج

  .تقسیم الدراسة إلى أربعة فصول، ثلاثة فصول نظریة وفصل تطبیقي
  الإطار المفاهیمي للترویج الإلكتروني: الفصل الأول -

لباحثة فیه تم تخصیص هذا الفصل للتعمق في دراسة الترویج والترویج الإلكتروني، حیث تطرقت ا
مدخل عام للترویج الإلكتروني، أدوات الترویج الإلكتروني، عناصر المزیج الترویج : إلى العناصر التالیة

  . الإلكتروني
 الإطار النظري للخدمات الفندقیة وتطویرها: الفصل الثاني -

مات یتناول هذا الفصل مدخل عام للفنادق، مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة، تطویر الخد
  .الفندقیة

 العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة: الفصل الثالث -
حاولت الباحثة من خلال هذا الفصل الربط بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة من 

دام استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الفنادق، استخ: خلال التطرق إلى العناصر التالي
تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات الفندقیة، استخدام الترویج الإلكتروني للتطویر 

  .الخدمات الفندقیة
 .لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة فنادق جزائریةلإ لعلاقة بین الترویج اا:الفصل الرابع -
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 ف 

القطاع الفندقي في الجزائر، الإطار المنهجي واقع : تم التركیز في هذا الفصل على العناصر التالیة
جراءات الدراسة التطبیقیة، اختبار فرضیات الدراسة، تفسیر ومناقشة نتائج عرض للدراسة،  أدوات وإ

 .الدراسة التطبیقیة
 صعوبات الدراسة: ثالث عشر

  : من أهم الصعوبات التي واجهت الباحثة في إعداد هذه الدراسة ما یلي
لى موافقة الفنادق محل الدراسة على قبول توزیع الاستبیان بسبب انتشار صعوبة الحصول ع  -

والتي حدت من تنقل الأفراد وعلقت أنشطة المؤسسات الفندقیة وتحویل بعضها  19-فیروس كوفید
إلى مراكز حجر صحي، لولا تدخل العلاقات الشخصیة مع رفض فنادق أخرى قبول توزیع 

 الاستبیان؛ 
الباحثة بإجراء مقابلة مع موظفي الفنادق محل الدراسة، لكن هذه الفنادق  كان من المخطط قیام -

، لهذا تم الاكتفاء بتوزیع الاستبیان 19-رفضت إجراء المقابلة مع الباحثة بسبب جائحة كوفید
 ؛ة على موظفي الفنادق محل الدراسةبطریقة مباشر 

 . زائر وتصنیفاتهاعدم توفر إحصائیات حدیثة حول عدد المؤسسات الفندقیة في الج -
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  دـــــــــــــــتمهی
تحتم ، نتیجة لتزاید وتسارع استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مختلف المیادین والأنشطة

لذا سارعت العدید من ، التغیرات الجاریةنفسها بما یتفق مع المرحلة و أن تعید تنظیم على المؤسسات 
 إذمن أهم المفاهیم الأساسیة المعاصرة  الأخیرهذا  حیث یعد، يترونلكلإاتبني الترویج  إلىالمؤسسات 

 التسویقیةخلال السنوات القلیلة الماضیة أن یقفز بمجمل الجهود والعملیات وبمختلف الأنشطة  استطاع
الأدوات والوسائل المتطورة  ستخدامابإلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع العصر الحالي ومتغیراته وذلك 

بدرجة كبیرة على شبكات الاتصال  عتمدافالتوجه الحدیث في تسویق الخدمة ، جیا الحدیثةللتكنولو 
في التعاملات بین المنظمات الخدمیة ومنها الخدمات الهواتف النقالة و المتطورة باستخدام شبكة الانترنت 

لمسافات مما وتقریب ا الفندقیة والاتصال مع الزبائن لما یحققه من سرعة واختصار في الجهد والوقت
تخصیص هذا الفصل للتعمق في  تموعلى هذا الأساس ، من جودة الخدمات المقدمةیعكس ویطور 

  :من خلال الترویج الالكترونيو  الترویج
  ؛لكترونيلإامدخل عام للترویج : المبحث الأول -
  ؛أدوات الترویج الإلكتروني: المبحث الثاني -
   .رونيالإلكتمزیج الترویج عناصر ال: المبحث الثالث -
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  لكترونيلإ ا للترویج مدخل عام: المبحث الأول
الفاعلة التي  الأداةنه و هذا العنصر من ك أهمیة وتنبع، التسویقي جعناصر المزی أهمیعتبر الترویج 

ما فیها یة الاتصال مع البیئة الخارجیة و في تحقیق عمل، تستخدمها المؤسسات مهما كانت طبیعة نشاطها
وذلك بعد التعرف على ما ، المؤسسات المختلفةالهیئات و ، الموزعین، الموردین، كالمستهلكینمن جماعات 

وعلیه ، تها المختلفةارغبلترویجي مع الجماهیر المستهدفة و قصد ملائمة نشاطها ا، یجري في تلك البیئة
مزایا ، لكترونيلإج امفاهیم أساسیة حول التروی، ماهیة الترویج: سنتناول في هذا المبحث العناصر التالیة

 .لكترونيلإلكتروني وأخیرا تحدیات الترویج الإاستخدام الترویج ا

  ماهیة الترویج: لمطلب الأولا
خدماتها مهما بلغت منتجاتها و تبیع  أنمؤسسة  لأي یعتبر نشاط الترویج نشاطا ضروریا لا یمكن

لذا ، ات إلى الزبائن المرتقبینالخدملومات الكافیة عن هذه المنتجات و درجة جودتها دون وصول المع
  .سنوضح من خلال هذا المطلب ماهیة الترویج

  خصائصهو  الترویج تعریف: أولا
یعتبر الترویج أهم عنصر من عناصر المزیج التسویقي بعد المنتج أو الخدمة التي تقدمها 

یثار انتباههم ویشمل الترویج كل الوسا إقناعنظرا لقدرته على ، المؤسسة ئل الساعیة للاتصال الجمهور وإ
تعریف سنقوم بعرض وفي هذا الإطار ، بالزبون ومن ثم ضمان ولائه وترسیخ الصورة الذهنیة للمنتج لدیهم

  .الترویج وكذا خصائصه
  الترویج تعریف .1

برامج متكاملة من الاتصالات التي تسعى إلى تقدیم المنظمة ومنتجاتها "یعرف الترویج على أنه 
  1".یق مبیعات أكثر وأرباح أفضلقف دفع جهود البیع والإعلان لتحللزبائن المحتملین بهد

غیره من مع  متعدد الأشكال والمتفاعلذلك العنصر "نهأفقد عرفه على  محمد إبراهیم عبیداتأما 
الناجمة بین ما تقدمه المنظمات من سلع ، الهادف إلى تحقیق عملیة الاتصالعناصر المزیج التسویقي و 

وفق ، رغبات المستهلكین من أفراد أو مؤسساتتعمل على إشباع حاجات و ، و أفكارأو خدمات أ
  2."توقعاتهمإمكانیاتهم و 

                                                             
، 2002، الطبعة الثالثة، الأردن، عمان، دار المناهج للنشر والتوزیع ، مبادئ التسویق بین النظریة والتطبیق، عبد العزیز مصطفى أبو نبعة -1

  205: ص
  .355: ص، 2006، الطبعة الخامسة، عمان، دار وائل للنشر و التوزیع،، -مدخل سلوكي -مبادئ التسویق، محمد إبراهیم عبیدات -2
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ي یتم ضمن إطار الجهد التسویقي النشاط الذ"نهأالترویج على  (Kotler) كوتلرفي حین عرف 
  1".ینطوي على عملیة اتصال إقناعيو 

وم على نقل معلومات عن السلعة أو الترویج بأنه نظام اتصال متكامل یق )Kincaid(كما یعرف 
لحمل أفراده على قبول السلعة أو الخدمة ، الخدمة بأسلوب إقناعي إلى جمهور مستهدف من المستهلكین

  .2إستراتیجیةضیف بأنه لابد من دور فعال ومشارك للترویج ضمن أیة المروج لها وی
المؤسسة باستخدام  یج هو قیامومن خلال تحلیل مضمون التعریفات السابقة یمكن القول أن الترو 

مع ، دمهاالأسالیب الشخصیة وغیر الشخصیة لإخبار الزبون بالمنتجات والخدمات التي تقجمیع الجهود و 
قناعه بالتعامل معهاشرح مزایاها وخصائصها وكیفیة الاستفادة منها و  وعلیه تبرز ثلاثة أبعاد رئیسیة ، إ

  : هيلترویج و ل
 ال إقناعي هادف؛أن الترویج یمثل عملیة اتص -

 الإدراكي؛تمد على أسالیب التأثیر الذهني و أن الترویج یع -

أن الترویج والاتصال عبارة عن عملیة هدفها تحقیق غایات محددة للمؤسسة المرجوة للسلعة أو  -
 .الخدمة

  الترویج خصائص .2
  : من أهم خصائص الترویج نذكر ما یلي

 إقناعغیر مباشر على أو ي یعمل بشكل مباشر الذ، حد عناصر المزیج التسویقيأالترویج هو  -
حاجاتهم  إشباعهو القادر على  خدمات أون ما یتم الترویج له من منتجات أب المستهلكین المستهدفین

 ؛إمكاناتهموفق  أذواقهمرغباتهم و و 

 بین ما لمواءمةوذلك ، یتكون الترویج من عدد من العناصر الهادفة لتحقیق عملیة الاتصال التسویقي -
بالطریقة الملائمة ، المستهدفة الأسواقبین مستهلكیها في خدمات و  أویقدمه المنتجون من منتجات 

 المناسبة؛ الأوقاتفي و 

ایجابیا على مجموعات المستهلكین من  التأثیرالتي بواسطتها تحاول المؤسسات  الأداةالترویج هو  -
وذلك عن ، التسویقیة العامة تراتیجیةالإسفي ظل ، المستهدفة الأسواقالفئات في الطبقات و  مختلف

                                                             
، الطبعة الثانیة، الأردن، دار و مكتبة الحامد للنشر والتوزیع، "كمي و تحلیلي"مدخل  –استراتیجیات التسویق ، محمود جاسم محمد الصمیدعي -1

  .260: ص، 2004
 .309: ص، 2005، الطبعة الثالثة، الأردن، دار وائل للنشر، "مدخل تحلیلي" صول التسویقأ، ناجي معلا ورائف توفیق -2
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و ما تطرحه المؤسسات من منتجات ما لدیهم من قناعات سلبیة نح تغییر أوطریق العمل على توجیه 
 خدمات إلى قناعات أو أراء ایجابیة؛و 

 1: یجب التركیز على جورج و بیري(George et Berry) ولكي یكون الترویج فعالا حسب 

 الكلمة المنطوقة؛ -

 یتطابق بدقة العرض؛ أنفالوعد یجب ، عهد بما هو ممكنالت -

 ؛)ملموسة(أي تجسید الخدمة سواء بالشعارات أو بصورة حقیقیة ، إعطاء رموز ملموسة -

 .الاستمراریة لإقناع العملاء المرتقبین بصلاحیة العرض -

  أهمیتهو  أهداف الترویج: ثانیا
  .الترویج سوف نتناول في هذا العنصر أهداف وأهمیة

 أهداف الترویج .1

تسعى المنظمة لاستخدام الترویج عامة للوصول إلى المستهلك أو الزبون من خلال خلق قناة 
قناعه بالحصول على المنتج ویمكن  اتصال بینهما  إیجازومحاولة التأثیر في سلوكه لاستمالة رغباته وإ

  2: یلي أهداف الترویج فیما
 ات الجدیدة ومدهم بالمعلومات الكافیة عنها؛تعریف المستهلكین أو الزبائن بالسلع والخدم -

 تذكیر المستهلكین أو الزبائن بالسلع والخدمات الموجودة بالأسواق؛ -

 إرشاد المستهلكین عن كیفیة الحصول على السلع والخدمات وعن كیفیة استخدامها؛ -

 ؛تغیر الآراء والاتجاهات السلبیة للمستهلكین المستهدفین إلى آراء واتجاهات ایجابیة -

حاجاتهم  یشبعإقناع المستهلكین المستهدفین بالفوائد والمنافع التي تقدمها السلع والخدمات مما  -
 ورغباتهم؛

 جهة الحملات الترویجیة للمنافسین؛التصدي لموا -

نه مختلف عن المنتجات المنافسة مما یمكن المنظمة من أهذا بإقناع المستهلكین : تمییز المنتج -
ذلك عن طریق تحدید المیزات التي ینفرد بها ، 3وبناء موقع تنافسي لها، تحدید أسعار مرتفعة له

                                                             
1- Guy Audigier, Marketing Pour L’entreprise, Galino éditeur, Paris, 2003, P : 323. 

 .17: ص، 2009، عمان، دار الیازوري للنشر والتوزیع -مدخل متكامل - وتطبیقات الترویج الالكتروني والتقلیدي أساسیات، بشیر العلاق -2
3 -Marc Pointet, marketing - étude de cas corrigées, 3éme édition, édition d’organisation, Paris, 2004, P: 58. 
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ومنفعته للمستهلك من خلال إظهار المنافع والفوائد التي ، 1في الخصائص المادیة المتمثلة، المنتج
   2.یقدمها المنتج التي تؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته بشكل مرض

إذ أعدت بالشكل المدروس كون التأثیر ویج لتحقیقها تعتبر هذه من أهم الأهداف التي یسعى التر 
) الخدمة(على المستهلك وسلوكه الشرائي یتم عبر مراحل بحیث تبدأ بتوفیر المعلومات حول المنتج 

لیأتي بعد ذلك ، )الخدمة(المروج له ثم إثارة اهتمام المستهلك وخلق رغبة لدیه في الحصول على المنتج 
  .الولاء للمنظمة اتخاذ قرار الشراء ومن ثم

  أهمیة الترویج .2
خدماتها نسبة للمؤسسات لتطویر منتجاتها و یعد التمیز في العلاقة مع المستهلك الركیزة الأساسیة بال

سوقین القیام بوضع خطة ن على المإولتعظیم الاستفادة من جهود الترویج ف، تعزیز وجودها في السوقو 
لوسائل اللازمة للتحكم الكامل في اتصالات المؤسسة بالأطراف اكافة الأدوات و تنفیذها باستخدام للترویج و 

  3: ن أهمیة الترویج في العصر الحالي تتزاید لأسباب عدیدة نذكر منهاإوعلیه ف الأخرى
تحقیق ب إیجاد وسائل مناسبة لتقلیصها و ازدیاد المسافة والبعد الجغرافي بین البائع والمشتري یتطل -

 فین؛التواصل المستمر ما بین الطر 

 ؛ارتفاع مستوى تعلیم الجمهور -

 ؛زیادة حجم الإنتاج وتنوع السلع المطروحة في السوق -

 ؛كثرة عدد الشركات المنافسة في السوق -

 ؛تزاید عدد السكان في المدن وهم غالبا الفئة المستهدفة في جمیع وسائل الإعلان -

في بعض الحالات إن  ثر كبیر في اتخاذ المستهلك لقراره الشرائي إذ یلاحظأیكون للترویج  -
ولكن نتیجة لتأثیر عناصر المزیج الترویجي ، المستهلك یدخل إلى السوق بهدف شراء شيء ما

 .المختلفة یخرج وهو مشتري لشيء أخر مختلف إلى حد ما

   

                                                             
: ص، 2004، الطبعة الثانیة، القاهرة، العصریة للنشر والتوزیع المكتبة، الإعلانالمبیعات و  إدارة، محمد صالح العباس، غانم فنجان موسى -1

247 .  
  .356: ص، مرجع سابق، عبیدات إبراهیممحمد  -2
  152: ص، 2006، الطبعة الأولى، عمان، والتوزیع دار الحامد للنشر، الترویجصالات التسویقیة و الات، البكريثامر  -3
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  عناصر المزیج الترویجي: ثالثا
ع تبیأن  سسةمؤ یعتبر المزیج الترویجي نشاطا ضروریا لا یمكن الاستغناء عنه إذ لا یمكن لأي 

مهما بلغت درجة جودتها دون وصول المعلومات الكافیة عن هذه المنتجات إلى خدماتها أو جاتها تمن
  .المشترین المرتقبین

إن عناصر المزیج الترویجي تعمل على خلق الاتصال بینها وبین المستهلكین ونسبة استخدامها 
  . خرتختلف باختلاف المنتج وللمنتج الواحد من وقت لآ

الترویجیة التي تستخدمه المنظمات في  الأدواتذلك الخلیط من  إلىیشیر المزیج الترویجي  "
العلاقات ، شیط المبیعاتتن، البیع الشخصي، الإعلانیتمثل في و ، التسویقیة أهدافهااتصالاتها لتحقیق 

  .1"الفوريالتسویق بالانترنت و ، یق المباشرالتسو ، النشرالعامة و 
لاقات العلخلیط المحدد من أدوات الإعلان وترویج المبیعات و ا" نهأ رمسترنغأو كوتلر كما یعرفه 

   2."التسویق المباشر الذي تستخدمه الشركة لتحقیق أهدافها التسویقیةو ، والبیع الشخصي، العامة
، یعاتتنشیط المب، البیع الشخصي، الإعلان: العناصر التالیة علیه فالمزیج الترویجي یتكون منو  
  .سنحاول تسلیط الضوء على هذه العناصر بإیجازو ، العامة والتسویق المباشر العلاقات

 الإعلان  .1

تؤدى إلى نشر أو إذاعة  التيالإعلان هو مختلف الأنشطة ": تعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق
أو من ، الرسائل الإعلانیة المرئیة أو المسموعة على الجمهور لغرض حثه على شراء سلع أو خدمات

 "هال التقبل الطیب لأفكار أشخاص أو منشآت معلن عنأج

إذاعة الرسائل الإعلانیة مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر أو "نه أویعرف الإعلان أیضا ب
  3"فكرةأو ، لغرض حثه على شراء سلع أو خدمات، أو المسموعة على الجمهورالمرئیة 

  

                                                             
 .195: ص، 2006، الإسكندریة، دار الفكر الجامعي، لكترونیةلإ التجارة االتسویق بالانترنت و ، طارق طه -1

2- Philip Kotler, Gary Armistrong, Principles ofMarketing, 4th Edition, Pearson Education, England, 2005, P : 
337. 

  ة تأسّست عام فهي واحدة من أكثر الجمعیات . من قِبل أخصائیي التسویق والأكادیمیین المتخصّصین في التسویق 1937هي جمعیة مهنیّ
ت التسویق المختلفة في جمیع أنحاء العالم عضواً یعملون ویتشاركون المعرفة في مجالا 30,000ویفوق عدد أعضائها ، إحتراماً وموثوقیة في العالم

بات والمجلات مثل ، مجلة التسویق ومجلة بحوث التسویق ومجلة السیاسة العامة والتسویق ومجلة التسویق الدولي: من خلال نشر العدید من الكتیّ
 .ومجلة أخبار التسویق

 345: ص، 2001، مصر، القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر، لعشریناستراتیجیات التسویق في القرن الواحد وا، آمین عبد العزیز محسن - 3
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یعتبر توفرها في الإعلان معیارا  أساسیةعناصر  ةدّ نستطیع تحدید ع، من خلال التعاریف السابقة
  1: تتمثل فیما یلي للتفرقة بینه وبین غیر من أشكال الاتصال

 ؛هو اتصال غیر شخصي حیث یتم بدون مواجهة مباشرة -

غراء للمستهلك - یهدف إلى التأثیر على المستهلك بطریقة مباشرة  لتأثیريافالإعلان ، إحداث تأثیر وإ
لان الإخباري یهدف إلى إعطاء معلومات للمستهلك بطریقة غیر مباشرة وأقل وسریعة بینما الإع

 ؛سرعة دون محاولة التأثیر علیه تأثیرا مباشرا

إلى المستهلك كالصحف والمجلات  صصة في توصیل المعلومات من المعلناستخدام وسیلة متخ -
 ؛والرادیو والتلفزیون وغیرها

ضمن المعلومات الواردة بإعلان طبیعة المعلن حیث یذكر ، وضوح صفة المعلن في الإعلان -
 .وصفته

 البیع الشخصي  .2

قناع جموعة الخطوات الهادفة للتعریف و م" نهأالبیع الشخصي على ) Kotler(كوتلریعرف  إ
الإجابة على استفساراتهم لإتمام عملیة البیع  أو، مجموعة من المشترین المحتملین لشراء السلعة أو الخدمة

الشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة الشخصي إذا هو التقدیم الشخصي و  فالبیع، 2"الشفوي من خلال الاتصال
تتیح هذه الوسیلة فرصة كبیرة أمام متلقي و ، ن نحو شرائها أو الاقتناع بهابهدف دفع المشترین المحتملی

ن متمتعا الذي یجب أن یكو ، لة الحصول على التغذیة العكسیة والإیضاحات اللازمة من رجل البیعالرسا
لك لتحقیق الأهداف وذ، رسالة حسب الحالة التي أمامهبالعدید من الصفات المهاریة التي تجعله یصیغ ال

  .للمؤسسة الإستراتیجیة
  تنشیط المبیعات .3

جل أعبارة عن مسعى یحمل كل من التقنیات ووسائل الاتصال وضعت من "تنشیط المبیعات هي
استهلاك في  أوتغییر سلوك شراء  أوبخلق ، الهدف المقصود إثارةجل أخطة تجاریة للمؤسسة من تنفیذ 

  3" ؛الطویل أوالمدى القصیر 
  

                                                             
 -32: ص ص، 2007، عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الترویج والإعلان التجاري، بشیر عباس العلاق وعلي محمد ربابعة - 1

33. 
2-Philip Kotler, Bernard Dubois, et autres, marketing management, 12éme édition, Pearson éducation, Paris, 
2006, P: 638. 
3-Jean Jaque Lanbur, Marketing Stratégique et Opérationnelle, 5éme édition, Edition Dunod, Paris, France, 
2002, P : 199. 



الإطار المفاهیمي للترویج الإلكتروني                                                                  الفصل الأول  

  

 
9 

  
 الأدواتالمتنوعة التي تحتوي على مجموعة من  الأشیاءتلك " أنهاعرفها على  )Kotler(كوتلر أما 

راء الشفي تحقیق عملیة  الإسراع لغرض الأمدسریع وقصیر  تأثیرهان یكون لأالتي صممت المحفزة و 
  1"؛التاجر أومن قبل المستهلك  الخدماتللسلع و 

بأنه جمیع الجهود التي تساعد عملیات البیع الشخصي والإعلان  تنشیط المبیعات كذلكعرف  كما
  ، وذلك للعمل على التنسیق بینهما فنجعلها أكثر فاعلیة

د تنشیط تقدم نستنتج بأن مما ارة المبیعات وكافة المبیعات هو مساعدة وتنسیق جهود رجال البیع وإ
زیادة المبیعات أو توسیع نطاق السوق والعمل على حث المستهلكین الحالیین "یقصد كما ، جهود الوسطاء

  2".شراءعملیة الوالمتوقعین على 
ومن بین ، في الجوانب الملموسة والمتمثلة في السلع غالبا ما یظهر ترویج المبیعاتعلما أن 

، الخصومات، الهدایا، المسابقات وسحب الیانصیب، عینات المجانیةال(أسالیب تنشیط المبیعات نجد
ولكن لا یمنع ذلك ، )الخ...، رعایة المناسبات، الجوائز والمكافأة، المعارض التجاریة، الكمیات المجانیة

من استخدامه في الخدمات وبطرق شتى كالاستفادة من الجوانب المادیة في تنشیط مبیعات الخدمة 
بتقدیم بعض العروض المجانیة یمكن الاستفادة منها في حال الحصول على نوع معین من  والطلب علیها

  3.إلخ... الخدمات مثل بویصلة تأمین على الحیاة في حال الحصول على قرض
 العلاقات العامة .4

رة الهادفة لتحسین صو كل البرامج المنظمة و " على أنها العلاقات العامة )Kotler(كوتلر یعرف
لبناء ، الخ...جماعات الضغط، الاتصالمؤسسات الإعلام و ، ام وسائل الإعلام والإعلانالمنظمة أم

  4"؛علاقات جیدة مع عملائها
 أوحكومة  أوهیئة أو صناعة  أينشاط ": أنها للعلاقات العامة الأمریكیةالجمعیة في حین تعرفها 

أو كالعملاء ، ة من الجمهوربین فئدعیم علاقات سلیمة منتجة بینها و تفي بناء و ، أخرىمنشاة  أیة
  5."لكي تكیف سیاستها حسب الظروف المحیطة بها وسیاسة المجتمع، المساهمین أوالموظفین 

                                                             
1- Philip Kotler, Bernard Dubois, marketing management, 9éme édition, New Jersey, prentice hall, 1997, P: 
661. 

 .46 -45: ص صمرجع سابق، ، مدخل متكامل - وتطبیقات الترویج الالكتروني والتقلیدي أساسیات، بشیر العلاق- 2

 ،دار صفاء للنشر والتوزیع، لمزیج التسویقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنا، فؤاد حمودي العطار وآخرون، علاء فرحان طالب - 3
 .93: ص، 2010، الطبعة الأولى، عمان

4-Philip Kotler, Bernard Dubois, et autres, marketing management, 12éme édition, op cit ,P : 638. 
 .14: ص، 1998، دون طبعة، عمان، دار الزهران، الإعلانالترویج و ، بدر العبدلي قحطان - 5
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ذلك النشاط المخطط الذي یهدف إلى تحقیق الرضا والتفاهم "تعرف العلاقات العامة بأنها كما 
سات وبرامج تستند في تنفیذها على المتبادل بین المنظمة وجماهیرها سواء داخلیا أو خارجیا من خلال سیا

  ".الأخذ بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة
إن العلاقات العامة هي مسؤولیة الإدارة التي تهدف إلى تكییف المنظمة "وهناك تعریف أخر یقول 

مع بیئتها الاجتماعیة والسیاسة والاقتصادیة وتماما كما تهدف إلى تكییف البیئة لخدمة المنظمة وذلك 
  1."مصلحة الطرفین لتحقیق

  : من خلال هذه التعاریف نستنتج أن
العمل  أساسلیس على و  الإسنادو التخطیط أساس التشاور و العلاقات العامة نشاط قائم على  -

 الاحتمالیة؛ أوالعفوي القائم على الصدفة 

وجه مستندة على ت، الاتصالات التي تقوم بها العلاقات العامة تنبع من وجود هدف تسعى لتحقیقه  -
 متطلبات المجتمع؛ولیتها الاجتماعیة تجاه حاجیات و قائم على تعزیز دور المنظمة في مسؤ 

كما تتولى تعدیل تلك ، على الجماهیر الإجراءاتالسیاسات التنظیمیة و  تأثیرتعمل على تحلیل "  -
  2."مع دوام بقاء التنظیمتي قد تتعارض مع مصالح الجمهور و ال الإجراءاتاسات و یالس

  ق المباشرالتسوی  .5
عند ، 1917تعود ظهور فكرة التسویق المباشر لأول مرة في الولایات المتحدة الأمریكیة في سنة "

  3".بجمعیة التسویق المباشر 1960في  تأسیس جمعیة الإعلان والبرید المباشر التي سمیت
لاء یشیر إلى كافة الاتصالات التسویقیة المباشرة مع عم"نه أیعرف التسویق المباشر على 

  4؛"بهدف تولید استجابتهم بصورة فوریة أو سریعة وبناء علاقات قویة معهم، مستهدفین من المنظمة
في ، دفتوزیع المعلومات والمنتجات والمنافع الترویجیة إلى المستهلك المسته" نهأكما یعرف على 

  5".بطرق تسمح بقیاس مستوى الاستجابة المحققظل الاتصالات التفاعلیة و 

                                                             
حیث أنه لا یمكن إشباع حاجات الزبائن على حساب رفاهیة المجتمع ، ساسیة لمفهوم التسویق الحدیثمن الأركان الأ تعد المسؤولیة الاجتماعیة

شباع حاجاته ومصلحة المنظمة في الربحیة والاستمرارف، .ومصلحته  المسؤولیة الاجتماعیة تركز على مصلحة المجتمع ورفاهیته؛مصلحة الزبون وإ

 .36: ص، رجع سابقم، علي محمد ربایعة، بشیر عباس العلاق -1
2-Philip Kotler, le marketing selon kotler (ou, comment créer, conquérir et dominer in marche), Pearson  
éducation , Paris, France, 2005,P : 36.  
3  - Rogers Md-s,Crassi M ,Retailingnewperspectives,1st édition, chicago, the Dryden press,1998,p : 191. 

، 2006، مصر، الإسكندریة، الدار الجامعیة، محاضرات في هندسة الإعلان و الإعلان الالكتروني، طارق طه احمد، عبد السلام أبو قحف - 4
 .355: ص

5  - Jobber, David, Principles And Practices of Marketing ,2nd ed, Mc Graw Hill,1998,P : 383. 
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جل الحصول أهو تكتیك اتصالات مباشرة مع جزء سوقي محدد بدقة من " نهألك على ویعرف كذ
كما یستند ، )بطریقة تفاعلیة(و یكون تفاعلیا ، غالبا ما یكون هذا الاتصال شخصي، على استجابة فوریة

بما یتوافق مع حاجات ) الخدمة/السلعة(تعدیل العرضمفصلة تسمح بتكییف و إلى قاعدة معطیات 
 1."الزبائن

مباشر تستعمل الترویج على مستوى واحد و یضم كل الأنشطة التي "نه أكما یشیر أیضا على 
  2".بطریقة شخصیةالوصول إلى الزبائن المستهدفین و جل أأو البیع عن بعد من ، التوزیع المباشر) أو/و(

المحتملین  بالزبائنالاتصال المباشر هو  رالتسویق المباشمن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن 
  .تصال بأنواعها وأشكالها المختلفةمستهدفین مباشرة باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاالو 

  العوامل المؤثرة على المزیج الترویجي: رابعا
  : یتأثر اختیار المزیج الترویجي لأیة مؤسسة بعوامل عدیدة منها

الاستهلاك مما یدفع المؤسسات إلى  ففي فترات الانتعاش الاقتصادي یزید: الوضع الاقتصادي العام" -
 3"؛بذل المزید من الجهد للترویج لسلعها

استخدام  أمكنفكلما كان الوضع المالي للمؤسسة جیدا كلما : المالي للمؤسسةالوضع الاقتصادي و  -
 ؛ الوسائل الترویجیة المتنوعة

ة التقدیم لابد من حلففي مر ، موضوعه طبقا لكل مرحلةتختلف كثافة الترویج و : دورة حیاة المنتج  -
ذلك لخدمة الطلب و  الإخباري الإشهارتم التركیز على جهود قوة البیع و التعریف بالمنتج الجدید وهنا ی

السوق فیتحتم  إلىخلال مرحلة النمو التي تتضمن دخول منافسین جدد  أما، على المنتج الأولي
عمیق رضا المستهلك الحالي مع تجي لبناء طلب رئیسي على المنتج و التركیز على المزیج التروی

التشبع فهنا على ة النضوج و مرحل أما، الأخرىالمستهلكین المستهدفین من الفئات  إقناعمحاولة 
نوع من التوازن بین عناصر المزیج الترویجي للمحافظة على مستوى معین  إحداثالمؤسسة 
تكالیف التسویق ومن و  لإنتاجاوخلال مرحلة الانحدار على المؤسسة التخفیض من تكالیف ، للمبیعات

 ضمنها الترویج؛

                                                             
1-Gary Armstrong, Philip Kotler, Principes de marketing , 8éme édition ,Pearson éducation France, Paris, 
2007 ,P : 390. 
2- Rafik Rouane, le marketing direct international au service des exportations algériennes hors 
hydrocarbures, ENAG, Algérie, 2010, P : 20. 

: ص، 2001، الطبعة الأولى، عمان، التوزیع، دار الصفاء للنشر و مبادئ التسویق، السلاماالله عبد عبد الغفور عبد ، مانزیاد محمد الشر  -3
183 . 
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تسویقیة  إستراتیجیةتتطلب كل من المنتجات الاستهلاكیة والمنتجات الصناعیة : طبیعتهنوع المنتج و  -
نظرا لكبر حجم السوق وعدد مستهلكیها وانتشارها ، مختلفة فعادة تتمیز المنتجات الاستهلاكیة

حیث یتم التركیز على ، كبر من البیع الشخصيأرة استخدام وسائل غیر شخصیة للاتصالات بصو 
استخدام البیع الشخصي في الترویج للمنتجات الصناعیة بینما في المنتجات الاستهلاكیة یتم الاعتماد 

  : كما یوضح الشكل التالي، ترویج المبیعات ىعل
  المنتج الاختلاف النسبي في استخدام عناصر المزیج الترویج حسب طبیعة: )1-1(رقم  الشكل

  

  البیع الشخصي
 

  ترویج المبیعات  

  ترویج المبیعات
 

  
  الإعلان

  البیع الشخصي    الإعلان

  علاقات عامة    علاقات عامة

  المنتجات الاستهلاكیة                                المنتجات الصناعیة                        
، دار غیداء للنشر والتوزیع -أسس ومفاهیم معاصرة –إدارة التسویق : وآخرون لربیعاويسعدون حمود جثیر ا، حسین ولید حسین عباس: المصدر

  .273: ص، 2015، عمان

من خلال الشكل السابق یتضح لنا أن الترویج للمنتجات الصناعیة یركز على البیع الشخصي ثم 
ة فیتم التركیز في البدایة ترویج المبیعات ثم الإعلان وأخیرا العلاقات العامة، أما المنتجات الاستهلاكی

  .على ترویج المبیعات ثم الإعلان ، البیع الشخصي وأخیرا العلاقات العامة للترویج لها
ففي حالة ، على اختیار المزیج الترویجي المناسب أیضاالخدمة  أوسعر السلعة  یؤثر: سعر المنتج -

ذلك لتركیز على الإشهار و طبات یكون االمنتجات التي یكون فیها سعر الوحدة منخفضا مثل المر 
 لارتفاع تكالیف البیع الشخصي لكل زیادة و معاملة بیعیة؛

 1:ذلك من عدة جوانب نذكر منهاوق على اختیار المزیج الترویجي و توثر طبیعة الس: طبیعة السوق -

                                                             
 .393: ص، 2005، الطبعة الأولى، الإسكندریة، الدار الجامعیة، التسویق المعاصر، جمال الدین محمد المرسي، ثابت عبد الرحمان إدریس -1
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كان السوق منتشرا  إذافعالیة  أكثر الإشهارففي حین یكون : في السوق أو الانتشاردرجة التركیز  -
 فاعلیة في حالة السوق المركز؛ أكثرتكون قوة البیع ، رافیاجغ

نه یفضل استخدام إالمشترین الصناعیین ف أوكان السوق المستهدف من الوسطاء  فإذا: نوع العملاء -
 غالبا؛ الإشهاراستخدام  إلىكان السوق المستهدف من المستهلكین یتم اللجوء  إذا أما، البیع الشخصي

 .حیث یصبح البیع الشخصي مكلفا الإشهاراستخدام  أمكن، ان عدد العملاء كبیراك فإذا: العملاء عدد -

وكذا الاستراتجیات التي تتبعها المؤسسة في الترویج لخدماتها ومنتجاتها وهذا ما سیتم تناوله في   -
 .العنصر الموالي

  الترویج ستراتیجیاتإ: خامسا
قناع تلك الاستراتیجیات ا"ستراتیجیات الترویج إلى إتشیر  لهادفة إلى تعریف منتجات المنظمة وإ

  : وتتمثل هذه الاستراتیجیات في ما یلي 1، "بشرائها) حالیین ومستهدفین(العملاء المستهدفین
  إستراتیجیة الجذب .1

قناعه بالشراء اهتمامه بالمنتج و  إثارةالمستهلك النهائي بهدف  إلىتعني توجیه الجهود الترویجیة  إ
حاجات المستهلك ورغباته  إشباعز به المنتج من خصائص تكون قادرة على من خلال إبراز ما یتمی

على  الإعلانیعمل  إذ الأخرىمن الوسائل الترویجیة كبر أبدرجة  الإعلانتعتمد إستراتیجیة الجذب على و 
المنتجات " الإستراتیجیةتناسب هذه و ، الخدمة منهم أوطلب السلع تجار التجزئة و  إلىجذب المستهلك 

 2."هامش ربح الوحدة منها وقیمة مبیعاتها في الصفقة الواحدةسعرها و تتمیز بانخفاض التي 

 إستراتیجیة الدفع .2

وفي هذه الإستراتیجیة تقوم المؤسسة باستخدام البیع ، الموزعین إلىتعني توجیه الجهود التسویقیة 
جار التجزئة على حث تلفي الترویج حیث تركز على تجار الجملة من خلال الترویج  أساساالشخصي 

الدفع البیع الشخصي  إستراتیجیةوتستخدم ، كما یقوم تجار التجزئة بدفع المستهلك على الشراء، الشراء
، الموزعینمستخدمین في ذلك سیاسات سعریة قویة مثل الخصومات لتحفیز  الإعلانكبر من أعلى نحو 

 إبراز إلىالجودة المرتفعة التي تحتاج و  سعارالأالمنتجات ذات ": الحالات التالیة الإستراتیجیةتناسب هذه و 

                                                             
 .98: ص، 2016، بیروت، دار الكتاب العلمیة للنشر والتوزیع، الوجیز في التسویق الالكتروني، لیلى مطالى - 1

، مصر، الإسكندریة، مؤسسة حورس الدولیة، التطبیقالنظریة و : العملیات-الاستراتیجیات- المفاهیم: الترویج، عصام الدین أمین أبو علقة -2
 . 51: ص، 2002، الطبعة الأولى
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صغر ، مرة لأولالمنتجات الجدیدة التي تقدم للسوق ، المنتجات التي تحقق هامش ربح مرتفع، خصائصها
   1."حجم میزانیة الترویج

  )الإستراتیجیة العنیفة(إستراتیجیة الضغط  .3

في هذا الخدمة و  أوء السلعة المستهلك بشرا إقناعدعائي في  أسلوبهي قیام المؤسسة بإتباع 
الضغط على المستهلك  أوالمنتجات المنافسة والحث الفوري م المقارنة بین منتجات المؤسسة و تت الأسلوب

غلب الوسائل أعلى نحو مستمر مستخدمة خدم رسالة ترویجیة لفترة طویلة و تست إذ، للشراء الفوري
قبل فوات  الآناشتري : مثلا الآمرةعبارات على المستهلك من خلال ال اوهذا یشكل ضغط الإعلانیة

ن عملیة أهذه العبارات تولد رغبة لدى المستهلك ب إن، الخ...حصل على السلعةأاغتنم الفرصة و ، الأوان
  .الشراء عملیة ضروریة لابد منها

  )اللینة( إستراتیجیة الإیحاء  .4

یشتري  أنله  الأفضل أنك المستهل إقناعیعتمد على  الإستراتیجیةفي استخدام هذه  الأساس إن
ستحقق للمستهلك من  على المنافع التي یتم التركیزلكن و  الآمرةیستخدم فیها اللهجة  لاالخدمة و  أوالسلعة 

ضمنیا بالشراء عن  الإیحاءیتم تكرار الرسالة الترویجیة مع و ، للخدمة أواستخدامه للسلعة خلال شرائه و 
  .الإقناعطریق 

  لكترونيلإ ا حول الترویج ساسیةأمفاهیم : المطلب الثاني
إن ثورة الاتصال والمعلومات بصفة عامة والانترنت على وجه الخصوص قد مكنا من تغییر الكثیر 

حیث أن الانترنت وفرت وسیلة تفاعلیة مباشرة للتواصل ، من المفاهیم والممارسات التسویقیة ومنها الترویج
عة لقیاس درجة الاستجابة والحصول على ردة فعل سری العملاء الحالیین والمحتملین في وقت قیاسي مع

  .للترویج
  لكترونيلإ الترویج ا تعریف: أولا

قبل ذلك فكان  أما، 1994قد بدأت بعد عام و ، لة حدیثة نسبیاألكتروني مسلإیعتبر الترویج ا
  : همایواجه بالرفض لسببین و  التجاري استغلال الانترنت للترویج

البعد عن لك للمحافظة على طابعها العلمي و وذ، تطویرهاو  تأسیسهالى عالمشرفون على الانترنت و  -
 الهدف التجاري منها؛

                                                             
 .50: ص، مرجع سابق، مین أبو علقةعصام الدین أ - 1
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بل ، التجاریة الأعمالجل أكان المستخدمون لا یتقبلون استغلال هذه الشبكة من  إذ، المستخدمون  -
 1.إنسانیة أفاقینبغي التركیز على استغلالها في قضایا تخدم العلوم والبشریة ضمن 

  : لكتروني أهمهالإدت تعریفات كثیرة للترویج القد ور و 
، ضمن إطار جهد تسویقي الكترونيم النشاط الذي یت" بأنهلكتروني لإالترویج ا(kotler) كوتلر عرف

  2؛"ینطوي على عملیة اتصال إقناعي عبر الانترنتو 
ي یمكن یة التلكترونلإمجموعة من الوسائل ا"لكتروني بأنه لإعرف الترویج ا(Levy) أما لیفي

ثارة رغبة الشراء لدى المستهلكیناستخدامها لتحریك و  من خلال عملیة اتصال إقناعي یكون البائع هو ، إ
  3؛"المبادر فیها

عملیة اتصال متبادل " بأنهلكتروني لإعرفا الترویج ا من معهیوسف حجیم سلطان الطائي و  أما
حسب تلك و  أوالزبائن للتعامل مع هذه المؤسسة  لإثارةالبائع بواسطة استخدام شبكة الانترنت بین الزبون و 

  4".الأخیرةالعوامل المحفزة التي تستخدمها هذه 
لكتروني بأنه نشاط تسویقي لإا الترویج تعریفومن خلال تحلیل مضمون التعریفات السابقة یمكن 

لاتصالیة خدمة الانترنت وخدمات االكتروني ینطوي على عملیة اتصال إقناعي یتم من خلالها استخدام 
المرتقبین وذلك المستهلكین الحالیین و إلى  سلعة أو خدمة أو فكرةمعلومات حول الأخرى لإیصال 

 الإجمالیةمع الأخذ بعین الاعتبار الخطة التسویقیة  لإقناعهم باقتناء ما هو مروج له من طرف المؤسسة
ر من المؤسسة إلى المستهلك أو والأهداف المرسومة من أجل تحقیقها في انسیاب السلع والخدمات والأفكا

  5: هيو  ةالالكترونی في العملیة الترویجیةوعلیه تبرز ثلاثة أبعاد رئیسیة ، الزبون
 قناعیة تستهدف استمالةإ لكتروني یمثل عملیات اتصال تنطوي على محاولاتلإالنشاط الترویجي ا نأ -

 استجابات سلوكیة معینة؛

 هادفة لتحقیق غایات محددة یرغب فیها المروج؛و  لكتروني هو عملیة مصممةلإویج االتر  نأ  -

نمایة و ر القس الإقناع أسالیبلكتروني لا یعتمد على لإالترویج ا نأ  -  .الذهني التأثیر أسالیبعلى  إ

  
                                                             

 .265: ص، 2004، الطبعة الأولى، عمان، دار وائل، عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت -لكترونيلإ التسویق ا، یوسف احمد أبو فارة - 1

، عمان، ي العلمیة للنشر والتوزیعدار الیازور ، العشرینفي القرن الحادي و  لكترونيلإ التسویق ا، علي فلاح مفلح الزعبي، احمد صالح النصر -  2
 .297: ص، 2019

 .297: ص، نفس المرجع - 3

 .272: ص، 2002، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، لكترونيلإ التسویق ا، هشام فوزي دباس العبادي، یوسف حجیم سلطان الطائي - 4

 .300: ص، مرجع سابق، علي فلاح مفلح الزعبي، احمد صالح النصر - 5
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  الترویج التقلیدي لكتروني و لإ الترویج ا الفرق بین: ثانیا
بالنسبة  الأهمیة أو هدافالألكتروني والترویج التقلیدي لا یكمن في لإإن الفرق بین الترویج ا

نه إوفي ظل التطور التكنولوجي ف نهأحیث ، یكمن في وسائل الاتصال بالجمهور لكن الفرق، للمؤسسة
الهواتف الذكیة تكنولوجیا وعلى رأسها الانترنت و تستغل هذه ال أنیتوجب على المؤسسات خصوصا 

هذا  إلى بالإضافةائلها الترویجیة جل تمریر رسأللاتصال والتواصل مع الجمهور المستهدف وهذا من 
الترویج الفروق بین الترویج الالكتروني و سنحاول من خلال الجدول التالي توضیح بعض الفرق الجوهري 

  : التقلیدي
  التقلیديلكتروني و لإ الفروق بین الترویج ابعض : )1 -1(الجدول رقم 

  الترویج التقلیــدي  لكترونــيلإ الترویج ا
عداد ضخمة وغیر لأللوصول قل تكلفة وأسهل أ

حیث ، محدودة من البشر في مختلف أنحاء العالم
  .أن التكلفة لا تزید بزیادة المستهدفین من الإعلان

تزداد التكلفة طبقا لنوع الإعلان المرغوب 
  .باستخدامه

وفیر كم كبیر من المعلومات في وقت قیاسي ت
شرح مزایا أكثر قدرة على توصیل و و ، لیةوبفاع
معلن عنها عبر النصوص الخدمة الأو  جالمنت

  .مقاطع الفیدیو المصورةالمكتوبة والصور الجذابة و 

 أولها القدرة على توصیل رسائل عن المنتج 
  .تفصیلاالخدمة بشكل أكثر قربا و 

كبر على حث المستهلك على اتخاذ قرار أقدرة  هل
الشراء من خلال تكرار الرسائل التسویقیة عبر 

  .ونیةالقنوات الالكتر 

قل على حث المستهلك على اتخاذ قرار أله قدرة 
  .الشراء

حول مدى أمان  لمستهلكا لدى وجود شكوك
لصعوبة التأكد مما جاء  المعلومات عبر الانترنت

   .بعد تجربة المنتج الالكترونیة إلابالرسائل الدعائیة 

  .لدى المستهلك أكثر مصداقیة

الالكترونیة والتسویق  الإدارة، غسان الطالب، راكز علي محمود الزعاریر: لىبالاعتماد ع الباحثة إعدادمن : المصدر
  .145: ص، 2019، عمان، العلمیة للنشر والتوزیع دار الیازوري، الالكتروني لمنظمات الأعمال المعاصرة
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  مزایا استخدام الترویج الإلكتروني: المطلب الثالث
  :الزبون تتمثل فیما یليللمؤسسة و  وني العدید من المزایالكتر لإیوفر الترویج ا

 مزایا استخدام المؤسسات للترویج الإلكتروني: أولا

لكتروني كوسیلة اتصال لإمن بین المزایا التي تحصل علیها المؤسسات من جراء استخدام الترویج ا
  : جمهورهابینها وبین 

من خلال استغلال التقنیات  العالمیة تقدیم الانترنت للمؤسسة فرصة للتنافس بصورة أسهل في الأسواق -
 الحدیثة للترویج لمنتجاتها وهو لا یتطلب رأس مال كبیر للقیام بذلك؛

مع تكنولوجیا  یتعامل المستهلك الالكتروني الذيوخاصة لدى 1تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة -
 شبكة؛المعلومات والاتصال كوسیط بینه وبین المؤسسات التي یقصدها من خلال تفاعله عن طریق ال

 2؛تقدیم منتجات جدیدةویر المنتجات الحالیة و مشاركة الزبائن في تط -

التكلفة لعمل الحملات الترویجیة ولإیصال  قلیلةشبكة الانترنت وسیلة  "التكالیف بحیث تعد انخفاض -
أنها توفر مصاریف الطباعة والبرید والعمالة وغیرها من المصاریف الأساسیة  خصوصاالمعلومات و 
ذا قارنا بین تكالیف الترویج الإلكتروني والوسائل الأخرى فإننا نجده ، 3"الوسائل التقلیدیة الأخرى في وإ

الأهداف  التي تتطلب مخصصات مالیة معتبرة لتحقیق الأخرىذو كلفة منخفضة جدا نظرا للوسائل 
 المرجوة منها وهو ما ینعكس على سعر المنتج المقدم من قبل المؤسسة؛

 بشكلوهذا ما یساعد المؤسسات بحیث تتیح الشبكة إمكانیة التعدیل والتغییر  سرعة تعدیل العروض -
في اللحظات الأخیرة  بالتغیراتوهذا ما یسمح ، مرن في المعلومات الخاصة بالحملات الترویجیة

ویسمح أیضا للمؤسسات علاوة على هذا أنها تقوم بالتعدیلات على الأسعار والمواصفات وأماكن 
 عالیة نفتقدها في الوسائل التقلیدیة؛التواجد بسرعة 

 تطویر العلاقات مع الزبائن؛لالقابلیة  -

 السرعة في إضافة منتجات أو تغییر المقترحات البیعیة بسرعة هائلة؛ -

                                                             
: ص، 2004، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، دار المناهج للنشر والتوزیع، تكنولوجیا التسویق، ردینة عثمان یوسف، محمود جاسم الصمیدعي -1

277. 

ي مجموعة دراسة تحلیلیة لأراء عینة من المدیرین ف –أبعاد إبداع المنتج بین أبعاد التسویق الالكتروني و  العلاقة، وآخرون، أكرم احمد الطویل - 2
: ص، 2012، )40(العدد، العراق، الموصل، كلیة الحدباء الجامعة، مجلة بحوث مستقبلیة، -مختارة من الشركات الصناعیة في محافظة بغداد

134. 

، )02(العدد ،جامعة القاهرة، الإعلامكلیة ، مجلة بحوث الاتصال، الإعلانیةفي الحملات " الانترنت"استخدام شبكات المعلومات ، سامي طابع - 3
 06: ص
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كفاءة العملیة الترویجیة مما یزید من فاعلیة و  حدث التقنیات الالكترونیة في تصمیم الرسائلأاستخدام  -
 الترویجیة؛

الوقت والمال حیث أن استخدام الترویج الالكتروني من قبل المؤسسات یمنحها بح ر و  توفیر الجهد -
في وقت انجاز الأعمال  إنقاصالعدید من الممیزات والتي من خلالها یتم توفیر الجهود المبذولة وكذا 

قیة ر الإعلان على موقع الویب یساهم في تقلیل عدد النسخ الو "فنلاحظ مثلا ، وربح عوائد مالیة
من كتالوجات المؤسسة وذلك بعرض هذه الكتالوجات على الموقع مما یترتب علیه توفیر قلیدیة الت

یمنح خاصیة عدم التقید بالوقت كون المنتج فضلا كون الترویج الإلكتروني  1"الجهد والوقت والمال
  .ساعة في الیوم |2424 طیلةمروج له 

 للزبونالترویج الإلكتروني بالنسبة مزایا استخدام : ثانیا

  : یمكن تلخیصها فیما یأتي
الزبون في الوصول إلى أدق التفاصیل المعروضة في  لكترونيلإا یساعد الترویج" :توفیر المعلومات -

الإعلان عن المنتج دون مغادرة منزله أو مكان عمله وتتمثل هذه المعلومات بالسعر والأداء والجودة 
من وسائل وخدمات تساعد في جیا و ا توفره التكنولوهذه المیزة هي جراء م 2"وغیرها من المعلومات

رف المستهلك بمساعدة الصور والصوت والفیدیو الفهم الجید للرسالة الترویجیة الإلكترونیة من ط
 والخدمات الغیر متناهیة الأخرى؛

لا یحتاج " بحیث، راحة المستهلك الباحث عن المنتج وهي أن الترویج الإلكتروني یوفر: الملائمة -
بحیث ، تغاهبالتجوال في الازدحام في سبیل الحصول على م أثناءبذل جهود كبیرة  إلىتهلك المس

 الأسعارمقارنة بین الماركات و  إجراءیحصل المستهلك من خلال موقع المؤسسة بالانترنت من 
 3؛"ساعة في الیوم 24وخلال  الأحسناختیار و 

الترویج الإلكتروني بجمیع أدواته أنه مركز  یحس المستهلك من موقعه ومن خلال: التفاعلیة والتواصل -
وذلك من خلال الأخذ ، الاهتمام حیث تستجیب المؤسسة لجمیع رغباته وأسئلته وكذا تلبیة طموحاته

 وسیلة"هي  فمیزة الانترنت كوسیلة ترویجیة، التواصل التي توفرها التكنولوجیاوالرد عن طریق وسائل 

                                                             
 .76: ص، 2010، الطبعة الأولى، مصر، القاهرة، دار العالم العربي، تكنولوجیا الإعلان على الانترنت، مروة شبل عجیزة - 1

 .317: ص، مرجع سابق، ثامر البكري - 2

مجلة كلیة ، -ینة من شركات التامیندراسة استطلاعیة لع -لكترونيلإتنافسیة منظمات الأعمال على وفق التسویق ا، عامر حسین رشید - 3
 . 131: ص، 2013، العراق، )31(العدد، الجامعیة للعلوم الرافدین
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 1"بذلك یمكن الاستفادة من هذا الجانبو كفاءة رعة وفاعلیة و للاتصال وتبادل المعلومات بسشخصیة 
، ف المؤسسةمن طر مقدم ثقة المستهلك من خلال معرفة مدى تجاوبه مع ما هو في كسب ولاء و 

إلى تحوله من الاتصال في اتجاه واحد یر في نمط الاتصال بین المؤسسة والمستهلك و هذا یعتبر تغو 
 ؛لاتجاهینهو بمثابة الاتصال في االحوار و 

تساعد هذه الوسیلة الزبون في أن یكون قادرا على تقریر ما یحتاجه من دون الحاجة إلى : المفاوضات -
مفاوضات مع رجل البیع والذي قد یمارس ضغط بیعي على الزبون قد یقوده لاتخاذ قرار الشراء وهو 

 2غیر متأكد من صحة قراره؛

 تخفیض التكالیف وربح الوقت؛ -

  .غرافیةكسر الحواجز الج -
  لكترونيلإ تحدیات الترویج ا: المطلب الرابع

نه یفرض العدید من التحدیات ألكتروني العدید من الفرص للمؤسسات إلا لإبقدر ما یوفر الترویج ا
  : الصعوبات أهمهاو 

  لكترونیةلإ ارتفاع تكالیف إقامة المواقع ا: أولا
حیث أن تصمیم ، اء وبناء موقع ماديإن إنشاء موقع الكتروني على الانترنت أشبه ما یكون بإنش"

نشاء وتطویر المواقع الالكترونیة یحتاج إلى خبراء متخصصین وعلى درجة عالیة من الكفاءة وكذلك  وإ
الحاجة إلى دراسات تسویقیة وفنیة بحیث تكون تلك المواقع الالكترونیة جذابة ومصممة بشكل قادر على 

ثارة اهتمامهم یجب أن یكون الموقع مؤهلا لتقدیم قیمة إضافیة للعمیل بما  كما، جذب انتباه العملاء وإ
  3."یحقق للشركة میزة تنافسیة عن الآخرین

  لكترونیةلإ تطور تكنولوجیا المواقع ا: ثانیا
لكتروني وتعزیز فعالیتها لإإن سرعة التطورات التكنولوجیة في مجال تصمیم وتطویر المواقع ا

لكتروني من لإیات التي تواجه استمرار هذه المواقع ونجاح الترویج اوقدرتها التنافسیة یعد من أهم التحد
  .خلالها

                                                             
: ص، 2006 ، الطبعة الثانیة، الأردن، عمان، دار وائل للنشر، -مدخل تطبیقي - الإعلان، احمد شاكر العسكري، طاهر محسن الغالبي - 1

244. 

 .133: ص، بقمرجع سا، وآخرون، أكرم احمد الطویل - 2
، الطبعة الأولى، مصر، دار حمیثرا للنشر والترجمة، التجارة الالكترونیة العربیة بین التحدیات وفرص النمو، محمد عبد االله شاهین محمد -  3

 .296: ص، 2019
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  عوائق اللغة والثقافة: ثالثا
تعد للغة والثقافة من أهم التحدیات التي تعوق التفاعل بین كثیر من العملاء وبین العدید من 

البرید ، لكترونیةلإاقع االمو ، مواقع التواصل الاجتماعي( الإلكترونيالأدوات المستعملة في الترویج 
لذا فهناك حاجة ملحة لتطویر برمجیات من شانها إحداث نقلة نوعیة في ، )الخ....لكتروني للمؤسسةلإا

كذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافیة والعادات والتقالید والقیم ، ترجمة النصوص إلى لغات یفهمها العملاء
  . لكترونيلإت الترویج ابحیث لا تكون عائقا نحو استخدام مختلف أدوا

  تحدیات الأمان: رابعا
لا یزال قطاع عریض من الناس یشككون حول مدى أمان المعلومات عبر الانترنت لصعوبة التأكد 

  . الخدمةبعد تجربة المنتج أو  لكترونیة إلالإمما جاء بالرسائل الدعائیة ا
  الإزعاج والازدحام: خامسا
مما یجعل الطریق ، اقع وكمیات غیر محدودة من المعلوماتتوفر شركات الانترنت ملایین المو "

في ظل هذا الزحام ، إضافة إلى كونه إهدارا للوقت، إلیها شدید الزحام بل ومحبطا في بعض الأحیان
وعلى الرغم ، والإحباط فان كثیرا من الإعلانات والعروض قد لا یدركها العملاء أو قد لا یهتم بها بدایة

وفي هذا ، ذلها المسوقین لجذب اهتمام زائر الموقع إلا أن العائد منها یكون محدودامن الجهود التي یب
، المجال تشیر نتائج إحدى الدراسات أن الموقع الجید یجب أن یجذب اهتمام الزائر خلال ثمان ثوان فقط

لا تحول إلى موقع أخر المنتجات  ومما لا شك فیه أن ذلك یمثل تحدیا لجهود التسویق والإعلان وبیع، وإ
  1."على الانترنت

وحتى تتغلب المؤسسات على هذه التحدیات لابد علیها من اختیار أدوات الترویج المناسبة 
  .وهذا ما سیتم تناوله من خلال المبحثین الموالیین، وكذا مزیجها الترویجي لخدماتها ومنتجاتها

                                                             
: ص، 2011 ، لطبعة الأولىا، عمان، دار الأكادیمیون للنشر والتوزیع، التسویق المعاصر، جمال ناصر الكمیم، نس عبد الباسط عباسأ -  1

287. 
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  الترویج الإلكتروني أدوات: المبحث الثاني
وازدیاد عدد مستخدمي شبكة الانترنت ، وجي الهائل في وسائل الاتصالاتنظرا للتطور التكنول

لما لها من قدرة على الوصول لعدد كبیر من ، لكتروني وسیلة لا غنى عنها للمؤسساتلإأصبح الترویج ا
لذا سوف ، الناس بالإضافة لتغطیتها مساحات جغرافیة واسعة یصعب تغطیتها عبر طرق الترویج التقلیدیة

  .لكتروني المستخدمة من طرف المؤسساتلإن خلال هذا المبحث بعرض أهم أدوات الترویج ام نقوم
  الموقع الإلكترونيالترویج باستخدام : المطلب الأول

عبر لكترونیة لإالمؤسسات ا أعمالوالفاعلة لترویج  الأساسیة الأداةلكتروني یعتبر لإالموقع ا إن
، روظائفه المختلفة بسهولة ویس أداءع لكي یكون فاعلا في ویجب العمل على ترویج هذا الموق، ةالشبك

التسویق عبر  أشكالوشكل من  عبر الانترنت الترویجیة الأدوات أهملكتروني من بین لإویعد الموقع ا
لذلك اعتبره المختصین في ، ستراتیجیاتها التسویقیةإالانترنت التي تعتمد علیها معظم المؤسسات في تنفیذ 

  1:تطبیق لسلسلة واسعة من تكنولوجیا المعلومات بهدف هنأهذا المجال 
وذلك لزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك خلال التجزئة ، ستراتیجیات التسویقإإعادة تشكیل  -

 التمیز واستراتیجیات تحدید الموقع؛، الاستهداف، الفعالة للسوق

 وتسعیر البضائع والخدمات؛، والترویج، والتوزیع، تخطیط أكثر فاعلیة لتنفیذ الأفكار -

  .ةبأهداف المؤسسات المستهلكتهلكین الفردیة و ابتكار تبادلات تفي بحاجة المس -
في ممارسة الأعمال یعتبر إنشاء موقع الكتروني من طرف المؤسسة الخطوة الأولى ولهذا 
م هذا الموقع ولكن الاختلاف فیما بین المؤسسات هو كیفیة استخدا، التسویق الالكترونيالالكترونیة و 

  : المؤسسة تحقیق الأهداف التالیة تحاول من خلالهلإلكتروني للوصول إلى الزبائن و ا
 الخدمات؛تقدیم معلومات عن المنتجات و   -

 التقني؛تقدیم الدعم الفني و   -

 الخدمات؛بیع المنتجات و   -

 بناء سمعة للمؤسسة؛  -

  . زبائن أكثرالوصول إلى أسواق أكبر و   -
   

                                                             
 .29: ص، 2005، الأردن، عمان، دار حامد للنشر والتوزیع، التسویق الالكتروني، محمد طاهر نصیر -  1
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 لكترونيلإ ع االموقتعریف : أولا

خذ ي لغة من لغات الویب تقوم بعرض وأصفحات مبرمجة بأ"هو عبارة عن  لكترونيلإالموقع ا
طریقة مواقع عن بعضها من ناحیة عملها وبرمجتها و تختلف الو ، انات الویب على شبكة الانترنتبی

  1."عملها
وي على نصوص المترابطة التي تحت " web pages"نه مجموعة من الصفحات أكما یعرف على 

  .لقطات فیدیووصور وعینات صوتیة و 
وذلك لضمان تواجد المؤسسة واستدامتها لمدة ، أداة ترویجیة فاعلةلكتروني لإالموقع اولهذا یعتبر 

ولكي یقوم بأداء ، ساعة في الیوم على الشبكة التي یزورها مئات الملایین من الزوار یومیا 24/ساعة  24
یة بصورة فعالة لابد من الترویج لهذا الموقع لكي یصل إلیه عدد كبیر من والتسویقوظائفه الترویجیة 

مواقع الویب في إعطاء الفرصة للحصول على معلومات أكثر عن المشترین الإلكترونیین حیث تساهم 
وموقع الویب یعتبر في حد ذاته إعلانا حیث یمكنه من ، وملامحه والمنافع الخاصة به أو الخدمة المنتج

قناع وتذكیر المستهلك أو الزبون بالعروض المقدمة عن تحقیق ا لأهداف الرئیسیة للإعلان من إخبار وإ
  3:المؤسسة یجب مراعاة ما یلي موقع الكتروني لترویج منتجات ولتصمیم، 2المنتج

 تحدید الجمهور المستهدف؛ -

التعامل مع المحتوى والذي یجب أن یتمیز بالوضوح والبساطة واللغة السهلة المفهومة و تحدید  -
 المعلومات حسب الأولویة لها؛

 توجیه مسار التصفح بأسلوب بسیط واضح یقوم على خرائط للموقع تكون منظمة؛ -

واختیار ألوان ، عن بعضهما البعضالأشكال والصور المتداخلة فاختیار النص والخلفیة بشكل مختلف  -
  .جنب النص المطولتتسم بالثبات ومن ثم توحید حجم حروف النص بشكل دائم ومستمر وت

  لكترونيلإ أهمیة الموقع ا: ثانیا
تمتلك مواقع الكترونیة لتواكب التطور المتسارع في تكنولوجیا  أنأصبح من المهم للمؤسسات الیوم 

  : وأهمیة ذلك ترجع إلى عدة عوامل، المعلومات

                                                             
www.noor-، لكترونيلإكتاب متوفر على الموقع ا، 10: ص، 2014، ولىالأالطبعة ، تصمیم المواقع الالكترونیة، یوسف صالح الجرعي - 1

book.com ، 20: 00: على الساعة، 01/07/2020تم الاطلاع علیه بتاریخ. 

 .267: ص، مرجع سابق، التسویقي عبر الانترنت عناصر المزیج، التسویق الالكتروني، یوسف أحمد أبو فارة -2

 .269: ص،  نفس المرجع - 3
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 التكالیفرونة و المالكفاءة و طفرة كبیرة في السرعة و  إحداث إلىظهور الانترنت  أدىحیث : الكفاءة ،
بالتالي تقل التكلفة و ، نجاز الصفقات بصورة الكترونیة تقترب من الصفرإتكلفة  أصبحتحیث 

 .وتزداد الكفاءة

 أسرعتمكن المؤسسات من الانتشار بصورة  أصبحتالسرعة الفائقة للانترنت  إنحیث : سرعة الانتشار 
 .أخرىوسیلة  أيبكثیر من 

 في  إضافیةمنافسة جدیدة وخلق فرص  أسواقمكن المؤسسات من تطویر المواقع الالكترونیة ت: الفرص
 . الحالیة الأسواق

 موقع الكترونيبناء  متطلبات :ثالثا

  1: تأسیس موقع على الانترنتالتالیة لبناء و  العناصرحدد خبراء التسویق 
 .تغطیة احتیاجات العملاء بعد معرفتها: الأهداف .1

 .جدیدة أسواقمدى تواجد معرفة عدد العملاء و  -: العملاء  .2

  .الشرائح السوقیة التي سیتعامل معها الموقعمناطق الجغرافیة و ال -  
    .من لغة للموقع لسهولة مخاطبة العملاء حسب مختلف جنسیاتهم أكثروضع  -  

 .تحدیثهالموقع وتكالیف تشغیله وصیانته و  إنشاءزنة الخاصة بتكالیف وضع الموا: التكلفة .3

دارات أقساملف مخت إشراك: الإدارة .4  .الموقع تأسیسعملیة  أثناءالمؤسسة  وإ

تحدید الحدود التقنیة للمتصفحین وتحدید الوسائط المتعددة التي تؤمن الصوت والصورة : المتصفحین .5
 .بشكل جید

ثم  أولیةتحدید قائمة خاصة بجمیع محتویات الموقع وعلاقتها بالعملاء المطلوبین كمرحلة : المحتویات .6
 .زاید عدد العملاءتعدیلها مع ت

 .سهل الكتابة ویتوافق مع أنشطة المؤسسة، اختیار اسم مناسب للموقع یكون بسیطا: الموقع مسا .7

 .صلات البرید الالكتروني للموقعمن فعالیة  التأكد: التأكد .8

 .تقدیم خدمات منتظمة لهاختیار شركة خاصة بتصمیم وتطویر المواقع و : المصممة الشركة .9

  

                                                             
 .80: ص، 2012، الأردن، عمان، دار الفكر، لكترونيلإ التسویق ا، یلعلاء محمد سید قند، سامح عبد المطلب عامر - 1
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فخلافا ، لكتروني یجب أن یتمتع الموقع بتصمیم ملائملإئن نحو الموقع اجل جذب الزباأمن 
ستان حیث یتوفر لدى الموقع الافتراضي حا، للمحلات التقلیدیة تستطیع المؤسسة استغلال جمیع الحواس

  1.موقع تجاري لأداء الأولالمرئي  التأثیریعتبر  إذ، هما الرؤیة والسمعفقط یمكن الاعتماد علیهما و 
ضافة إلى العناصر السالفة الذكر یجب على المسوقین الإلكترونین مراعاة سبع عناصر بالإ

ویطلق علیها ، )7C’S(ویصطلح علیها ) C( لتصمیم الموقع وهذا كما حددها الخبراء والتي تبدأ كلها بال
  2: عناصر التصمیم الفعال لمواقع الویب و تتمثل هذه العناصر في

 .التخطیط الداخلي للموقعو  التصمیم: Contextالسیاق أو المتن   -  أ

الفیدیو وغیرها من والصوت و ، وتتمثل في الموضوعات والصور: Contentالمحتویات أو المكونات   - ب
 .العناصر المكونة للموقع

إلى  هي الطرق التي یوفرها الموقع لتسهیل الاتصالات التي تتم من مستخدم: Community المجتمع  - ت
 .أخر مستخدم

 .قدرة الموقع على تفصیل نفسه لمستخدمین مختلفین: Customization التفصیل  - ث

، المستخدم إلىوهي الآلیات التي تمكن من تحقیق الاتصال من الموقع : Communication الاتصال  -  ج
 .تحقیق كلیهما أو، الموقع إلىمن المستخدم  أو

 .غیره من المواقع الأخرىبین الموقع و وهي درجة الارتباط : Connection التواصل  -  ح

 .وهي قدرة الموقع على تنفیذ الصفقات التجاریة: Commerce التجارة  -  خ

 ةلكترونیلإ قع ااالمو معاییر جودة : رابعا

جودة  المعاییر في تقییم أهم ولكن یمكن حصر، لكترونیةلإاختلفت الآراء في معاییر جودة المواقع ا
  3: فيالمواقع الالكترونیة 

وى للتطور محتمقدار مواكبة الالمعاصرة و : ویشمل )%30ر تقدر درجة تقییم هذا المعیاو (المحتوى  .1
ي دبما یؤ  التحریف المقصود أشكالالابتعاد عن الدائم و التحدیث المستمر و و ، في المجال الموضوعي

                                                             
1- Isaac, H et Volle, P,E-commerce de la stratégie à la mise en œuvre opérationnelle,2éme ed, Pearson 
éducation, France,2011,p : 223.  

الطبعة ، مصر، الإسكندریة، الدار الجامعیة، الإعلان و الترویج المعاصرةآلیات  –الاتصالات التسویقیة ، محمد عبد العظیم أبو النجا -  2
 .165 - 164: ص ص، 2011، الأولى

علیه  تم الاطلاع، www.zuj.edu.joمقال متوفر على الموقع الالكتروني ، معاییر جودة المواقع الالكترونیة و تصنیفها، فراس محمد العزة - 3
 . 23: 00: على الساعة، 01/07/2020بتاریخ 
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یرافق الموضوعیة الدقة في المعلومات لخلق ثقة لدى  أنولابد ، فقدان مصداقیة الموقع إلى
 .المتصفح

، حد العناصر الرئیسیة في عملیة التقییمأوهو : ) %20یم هذا المعیار تقدر درجة تقیو (التصمیم  .2
 .أخرىتكرار زیارته مرات و  إلیهصورة بحیث یجذب المستفیدین  بأبهىالموقع  إظهارویقصد به 

، التقویمعناصر عملیة  أهموهو من : )%20و تقدر درجة تقییم هذا المعیار (الترتیب أوالتنظیم  .3
 .وهذا لغرض تسهیل مهمة المستفید، المنظمةحة والمیسرة و ویعني المنهجیة الواض

وهي تعني سهولة استعمال الموقع من قبل : )%30وتقدر درجة تقییم هذا المعیار ( سهولة التعامل .4
 بأقلوسرعة الانجاز ، للحصول على المعلومة المطلوبة، المستفید بغض النظر عن خلفیته العلمیة

 .وهذا یزید من قیمة الموقع، على معاودة الاستعمال مما یحفز، الجهدمن الوقت و قدر 

  لكترونيلإ من الموقع اأ: خامسا
أو یتسلل إلیها لإعاقتها أو إرباك خدماتها أو "لكترونیة للمؤسسات لإك من یتربص بالمواقع اهنا

توثیق علیها ، الأمنیةتسبب الأذى المالي لها ولعملائها ولكي تكسب المؤسسات ثقة عملائها من الناحیة 
لعملاء بان بطاقتهم الائتمانیة ومعلوماتهم ا طمأنتلكترونیة لسلامة وصیانة بیاناتها و لإین مواقعها اتامو 

  1".غیر معرضة للاستخدام السیئالشخصیة في الحفظ والصون و 
  2:للمؤسسات في ما یلي وتتمثل أهم المهددات الأمنیة للمواقع الالكترونیة

بناء مواقع غیر شرعیة یه نسخ صفحات من مواقع الشركات و الذي یتم ف (Spoofing) لتقمصا -
 .الاحتیال علیهمع الحقیقي للشركة لخداع الزوار و تتقمص واجهة الموق

 .الذي یتم في حالة عدم تشفیر المعلوماتEavesdropping) ( التصنت -

  .نشاةالإساءة للمر بعض الصفحات و ر المعلومات الذي یتم فیها تغیییعمد أو تغیتالم التخریب -
  لكترونيلإ الموقع ا ترویج: سادسا

لكي یتمكن مستخدمي الانترنت من البحث عن الموقع الالكتروني للمؤسسة لابد من الترویج لهذا 
  3:یتضمن برنامج الترویج العدید من المكونات أهمها أن وعلیه یمكن، الموقع

                                                             
بحث میداني في بعض شركات الخدمات المالیة  -الأرباحعلاقتها في زیادة لتجارة الالكترونیة في الشركات و استخدام ا، حسین عمران الرفاعي - 1

 .137: ص، 2009، العراق، كربلاء جامعة، )25(العدد، )06(المجلد، الإداریةالمجلة العراقیة للعلوم ، الأردنیةو العامة 

الطبعة ، الأردن، عمان، الحامد للنشر والتوزیع، التجارة الالكترونیةالعولمة و : الأسس –التبادل التجاري ، عبد العزیز عبد الرحیم سلیمان - 2
 .200: ص، 2004، الأولى

دراسة عینة من  -المؤسسات الصغیرة و المتوسطة في الجزائردور التسویق الالكتروني في نمو ، محي الدین عبد القادر مغراوي وآخرون - 3
 . 210: ص، 2017، الجزائر، جامعة عبد الحمید بن بادیس مستغانم، )05(العدد، مجلة الدراسات الاقتصادیة المعمقة -المؤسسات الجزائریة
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 أن تتضمن بطاقة المشروع عنوان الموقع؛  -

 تروني بعنوان الموقع؛توقیع رسائل البرید الالك  -

 أن تتضمن المواد المطبوعة عنوان الموقع بالإضافة إلى العنوان المادي للمؤسسة؛  -

 التلفزیون؛ع ضمن حملة الإعلان في الرادیو و وضع عنوان الموق  -

 الإعلان باستخدام الشرائط الإعلانیة؛  -

  . إضافة المتعة و التسلیة للموقع  -
ناجح على شبكة الانترنت لابد أن یتمیز بالعدید من الخصائص ن الموقع الالكتروني الإف وعموما

  1: نذكر منها
وذلك بإجراء التحلیلات الأولیة التي : كیفیة قیاس هذا الانجازدید ما ترغب في انجازه المؤسسة و تح -

من هم ، كیف سیجد موقعنا، كیف نجده، تهدف للإجابة على العدید من الأسئلة منها من هو العمیل
لكترونیة وهو ما لإثم وضع إستراتیجیة التسویق ا، الخ.....ما هي الإیرادات المتوقعة، نالمنافسی

 یضمن نجاحها إلى حد كبیر؛

كبر عدد ممكن من الزوار أحتى تتمكن المنظمة من جذب : التمكن من جذب الزوار لموقع الشركة -
على ) العالمیة - لمحلیةا( من مواقع البحث الشهیرة أكثر أوللموقع فلابد من تسجیله لدى واحد 

 .الانترنت

عبرة عن العاب لترویج صورة ذهنیة مكاستخدام وسائل تسلیة و : التجدید للمحافظة على زوار الموقع -
حتى لا یحدث مع ضرورة تغییر وسائل جذب الزائرین للموقع كل فترة ، التسویق عن الموقعالحركة و 

الاهتمام  إلى إضافة، الأسلوباستخدامها نفس تزداد قدرة مواقع أخرى على الجذب نتیجة  أوالملل 
 بدقة المعلومات لخلق الثقة في الموقع؛

فالمشكلة التسویقیة تكمن في كیفیة تحویل زوار الویب : مشتري ىالزائر إلقدرة الموقع على تحویل  -
 متفاعلین مع الشركة؛عملاء ومشترین دائمین و  إلى

لتامین  أولویةالعلاقات مع العمیل ووضع  إدارةام من خلال تطویر نظ: توثیق العلاقة مع العمیل -
عطاءبیاناته و   للعمیل بوجود علاقة شخصیة معه؛ الإحساس إ

وریة لطلبات الف وذلك للاستجابة: وسیلة يأبو  مكان أيساعة من  24تقدیم الخدمة  إمكانیة -
 الزائرین؛

                                                             
 .52: ص، 2008، الإسكندریة، دار الفكر الجامعي، لكترونيلإ التسویق ا، محمد الصیرفي - 1
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مثل رعایة دورة ریاضیة و خارجها  أوأحداث خاصة تحدث عبر الانترنت و  الاهتمام برعایة مناسبات -
 الإعلان عن جداولها؛

 .عن منتجات المؤسسة المسوقة الكترونیا الاهتمام برأي العمیل -

  والفهارس استخدام محركات البحثالترویج ب: المطلب الثاني
إن ضخامة حجم المعلومات المتوافرة على شبكة الانترنت وتعدد مصادرها أدى إلى صعوبة 

 وتعد محركات البحث، عنها طلوبة من دون استخدام تقنیة متخصصة للبحثاسترجاع المعلومات الم
لذا سنتناول في هذا المطلب الترویج باستخدام محركات ، لغرضتقنیة بالغة الأهمیة لهذا اوالفهارس 

  .والترویج باستخدام الفهارس، البحث
  الترویج باستخدام محركات البحث: أولا

  محركات البحث تعریف .1
  : تعاریف لمحركات البحث أهمها وردت عدةلقد 

، برمجیات تستخدم التطبیقات لجمع المعلومات عن صفحات الویب" تعرف محركات البحث بأنها
  1"؛والتي تستخدم كلمات مفتاحیة تكون عبارة عن مؤشرات محتملة عما تحتویه صفحات الویب

المعلومات للعمل في  لإدارةقواعد البیانات تم تطویرها  لإدارةنظم " بأنهاكما تعرف كذلك 
  2؛"الانترنت

أو ، )البحث البولیني(بحث تعمل من خلال استراتیجیات محددة  أدواتهي "وتعرف أیضا على أنها
 Text أو وثائق نصیة، Fieldsوذلك للبحث في حقول ، )البحث باللغة الطبیعیة(استراتیجیات مفتوحة 

Documents ، یاء الأكثر من ذلك أنها یمكن أن تبحث عن أشوObjects ) صور ورسوم وخرائط
ملیارات تبحث في ملایین المواقع و  أنهاوذلك یعني ، هي بیئة شبكة الانترنت، في بیئة محددة) وأصوات

  3".وتتمیز بسرعة الاستجابة، الكلمات في وقت محدد
مجانیة متوفرة من  برامجعبارة عن  نستنتج أن محركات البحث هيالتعاریف السابقة من خلال 

ملفات  أو أو أشخاص تتیح للمستخدم البحث عن معلومات على شبكة الانترنتل مواقع خاصة خلا
                                                             

مع  –دور الترویج عبر الانترنت في تحقیق الریادةة التسویقیة لمنظمات الأعمال الاقتصادیة ، عبد القادر بودي، الطاهر حسام الدین شلالي - 1
: ص، 2017 ،سبتمبر، )03(العدد، المجلد الثالث، جامعة بشار، مجلة البشائر الاقتصادیة، -"اوریدو"الإشارة لمتعامل الهاتف النقال في الجزائر

183. 

 .11: ص، 2002، )02(العدد، مصر، مجلة المكتبات و المعلومات العربیة، محركات البحث على شبكة الانترنت، عبد الهادي زین - 2

 -دابمعانیهم بكلیة الآخدامها عند أعضاء هیئة التدریس و أدوات البحث عن المعلومات في الانترنت وواقع است، طرائق و عبده محمد المخلافي - 3
 . 39: ص، 2016، العدد الثاني، المجلد السابع، المجلة العراقیة لتكنولوجیا المعلومات، دراسة استكشافیة -جامعة صنعاء
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لیة برصد التعابیر و كما تعتمد هذه المحركات على الفهرسة الآ، محددة ضمن مصادر الانترنت المختلفة
لبحث فیها ویتم ا، الكلمات المفتاحیة الواردة في المعلومات المنشورة في مصادر الانترنتالمفردات و 

  .باستخدام الكلمات المفتاحیة
  ممیزات محركات البحث  .2

وهي ، هناك مجموعة من العناصر التي تمیز محركات البحث عن غیره من الأدوات الأخرى
  1: تيكالآ
 ولیس العنصر البشري؛ Robotsعلى البرامج الآلیة  تم بناؤه اعتمادا محرك البحث هو موقع -

 ترتیب الصفحات؛إنما بالاعتماد على منزلة و ، ام رؤوس الموضوعاتلا یتم تنظیم محتویاته باستخد -

 لاسترجاع النص؛ Linkیحتوي على النص الكامل حیث یجعل من كل كلمة داخل النص رابط   -

لضیق یمكن في بعض المحركات هائل من الصفحات وفي حالة البحث ا یسترجع هذا الموقع كم  -
 داخل النتائج؛ البحث

 أنبالرغم من  للإنترنتفان محركات البحث تشكل كشافات شاملة ، موضوعیةعلى خلاف الأدلة ال
كل كلمة واردة في كل صفحة من صفحات الویب فان ذلك یمثل مهمة  كشفمحركات البحث تهدف إلى 

مما یتوافر من معلومات في  %80-60كبر محركات البحث لا تستطیع تكشیف سوى أمستحیلة فحتى 
  .الانترنت

 البحث مكونات محركات .3

هذا النظام مكون من ثلاثة ، إن محرك البحث عبارة عن برنامج أو نظام لإدارة قواعد البیانات
  2:هذه الأجزاء هي، أجزاء تعمل في تناسق بهدف التمكین من البحث على الانترنت

  CrawlerorSpider برنامج الزاحف أو العنكبوت  -  أ
یجاد صفحات جدیدة على الویب لإ)  Spider(تستخدم محركات البحث برنامج العنكبوت 

یبحر في الانترنت بهدوء لزیارة صفحات لأنه )  Crawler(ویسمى هذا البرنامج أیضا الزاحف ، لإضافتها
، )(Titleویأخذ هذا البرنامج مؤشرات المواقع من عنوان الصفحة ، الویب والاطلاع على محتویاتها

ولا ، فیها (Meta Tags)ة إلى محتویات المیتاإضاف، التي تحویها  (Keywords)والكلمات المفتاحیة
                                                             

مجلة كلیة ، آلیة استرجاع المعلومات من خلال الشبكة الدولیة للمعلومات وقواعد البیانات على الخط المباشر، وآخرون، رشید حمید مزید - 1
 . 190 -189: ص ص، 2013، كانون الثاني، )10(العدد، جامعة بابل، اسیةالأس التربیة

تم ، www.academia.edu، مقال متوفر على الموقع الالكتروني، أدوات البحث على شبكة الانترنت، هشام محروص كمال الدین حفني - 2
 .20: 00: على الساعة، 02/07/2020الاطلاع علیه بتاریخ 
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 (Links)  بل یتابع البرنامج تعقب الروابط، الأولى للموقع ةزیارة برنامج العنكبوت على الصفحتقتصر 
أما الغایة من هذه الزیارات فهي وضع النصوص المنتقاة في نظام ، الموجودة فیها لزیارة صفحات أخرى

المحتوى في تغیر  ولم تغب فكرة، المحرك من العودة إلیها فیما بعدلیتمكن ، الفهارس لمحرك البحث
إذ ینظم محرك البحث زیارات دوریة للمواقع الموجودة في الفهرس ، الموقع عن بال مصممي محرك البحث

وهو جزء من البرنامج ینطلق لزیارة صفحات الشبكة ، للتأكد من التعدیلات التي تصیب المواقع المفهرسة
وهو یتتبع الصفحات ذات ، ة على فترات منتظمة ومتكررة قد تكون نصف شهریة أو شهریةالعنكبوتی
بالتالي فهو و ، بالموقع الأم ویتتبع كذلك أي تغیرات یمكن أن تكون قد تمت) Linkedالمربوطة (الصلة 

برنامج  ء الثاني منالجز  إلىومن ثم ننتقل ، یمكننا من ربط كل الصفحات الفرعیة بالصفحة الأم للموقع
  . هو الكشاف أو الفهرسمحرك البحث و 

 CatalogorIndex الكشاف أو الفهرس برنامج   - ب

، 1"ضخمة توصف صفحات الویب(Data base)قاعدة بیانات  (Catalogue)یمثل برنامج الفهرس "
كما تعتمد على ، تعتمد في هذا التوصیف على المعلومات التي حصلت علیها من برنامج العنكبوتو 

وتختلف محركات البحث عن بعضها في هذه ، عاییر مثل الكلمات الأكثر تكرارا من غیرهابعض الم
كل مرة یتم فیها زیارة ، (Ranking Algorthms)اختلافها في خوارزمیات المطابقة  إلى إضافة، المعاییر

یجمع  آلیةببناء قائمة شبه  الأخیرالعنكبوت یقوم فیها هذا  أوموقع على الانترنت من قبل الزاحف  أي
 أليبمكنز  أشبهوعلى ذلك فهذه القائمة هي ، المصطلحات التي وردت في الصفحات التي تمت زیارتها

ذا، یتم تحدیثه في كل مرة یقوم فیها الزاحف بزیارة المواقع على الانترنت تغییر بین الزیارة  أيحدث  وإ
لن یتم تكشیفها (ت لن تكون محسوسة ن هذه التغییراإصفحات جدیدة فأنشأت  أووالثانیة للزاحف  الأولى

المصطلحات الواردة بهذه الصفحات  إضافةحیث یتم ، الزیارة الثانیة للموقع نتهاءامع  إلا )وفهرستها
  . هذا الكشاف إلىالتي تم تغییرها  أوالجدیدة 

 Search Engine Softwareبرنامج محرك البحث    - ت

      Key)كتابة كلمة مفتاحیة  عند (Search Engine Program)دور برنامج محرك البحث  یبدأ"
word) في مربع البحث(Seaarch Box) ،یبحث عن صفحات الكلمة المفتاحیة و  جإذ یأخذ هذا البرنام

، (Index Data Base)الویب التي تحقق الاستعلام الذي كونه برنامج المفهرس في قاعدة بیانات المفهرس 
 (Browserت الویب التي طلبها المستخدم في نافذة المستعرضثم تعرض نتیجة البحث المتمثلة بصفحا

                                                             
 .41: ص، مرجع سابق، يعبده محمد المخلاف - 1
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Window"(1  للبحث بین ملایین الصفحات المسجلة  إنشاؤهوهو الذي یقوم بالبحث في الكشاف الذي تم
الصفحات في شكل  یقوم بوضع هذه أیضاواقع المتطابقة مع ما یتم طلبه و في الكشاف لكي یعثر على الم

  .طبقي
  كثر شهرة في العالممحركات البحث الأ  .4

نظرا للاستخدام المتزاید على الانترنت ، لقد انتشرت محركات البحث بشكل هائل في الآونة الأخیرة
حیث یمكن لكافة المتصفحین الحصول على ، والاعتماد علیها بشكل كبیر في كافة الأنشطة الیومیة

میزات وخصائص  أهمة من وهي واحد، المعلومة بسرعة فائقة في لمح البصر دون عناء أو مشقة
  .محركات البحثالانترنت و 

محركات البحث العالمیة  أشهرو  أفضلسبق ذكره سوف نستعرض في هذا العنصر  بناء على ماو 
  .التي تستحوذ على نسبة ضخمة من عملیات البحث التي تجرى على الانترنت

  Google .com  -  أ
     لدراسة وفقا  "وذلك، لبحث العالمیةیتصدر محرك البحث جوجل المركز الأول بین كافة محركات ا

Statcounter مؤكدة، 2"2020إلى غایة شهر جویلیة  2019جریت خلال الفترة الممتدة بین شهر أوت أ 
الذي یأتي في المرتبة الثانیة وهو محرك البحث قرب منافسیه و أدر بفارق كبیر عن جوجل یتصأن  على

  ." Bing"العالمي بینغ 
  Bing.com  - ب

في المرتبة  3من طرف الشركة العالمیة مایكروسوفت المقدم Bingك البحث العالمي یأتي محر 
جل اعتلاء صدارة محركات البحث أحیث تبذل شركة مایكروسوفت جهودا عظیمة من ، الثانیة بعد جوجل

  . العالمیة إلا إنها فشلت
  Yahoo.com  - ت

Yahoo  عدد كبیر من الخدمات  تي تقدموال، شركات البرمجیات شهرة في العالم أكثرتعد واحدة من
 أكتوبرنه خلال الفترة الممتدة من شهر أوالجدیر بالذكر ، المزایا التنافسیة على شبكة الانترنتالمتمیزة و 

                                                             
، www.journal.cybrarians.info، مقال متوفر على الموقع الالكتروني، محركات البحث على شبكة الانترنت، فاطمة الزهراء محمد عبده -1

 .22: 00: على الساعة، 03/07/2020تم الاطلاع علیه بتاریخ 

تم ، gs.statcounter.com، متوفر على الموقع الالكتروني، حول الحصة السوقیة لمحركات البحث العالمیة، Statcounter ریرتق -2
 .23: 00: على الساعة، 02/07/2020الاطلاع علیه بتاریخ 

 ، فر على الموقع الالكترونيمتو ، مدونة تجارة بلا حدود الالكترونیة، كیف تعمل محركات البحث SEOأساسیات، سماح ضیف االله المزین -3

www.utradeksa.com ، 23: 00: على الساعة، 03/07/2020تم الاطلاع علیه بتاریخ.  
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 یستحوذ محرك أنیاهو على الاتفاق بین شركتي مایكروسوفت و  تم 2015 أكتوبرشهر  إلى 2011
تم الاتفاق بین شركتي جوجل  2015كتوبروبعد شهر ا، من خلالهYahooشغیل ت على Bing البحث

وبناء على ذلك ، یاهو حول التعاون في تقدیم خدمات موحدة فیما یخص عملیات البحث على الانترنتو 
  .یاهو تعرض نتائج جوجل ویاهو سویا أصبحتالاتفاق 

  Ask.com  - ث
حرك الذي كما یعتبر الم، یعد واحدا من أهم محركات البحث العالمیة Askمحرك البحث العالمي 

كنت تمتلك العدید من  فإذا، باستطاعته الرد على كافة أسئلة متصفحي الشبكة العالمیة حول العالم
  .ن محرك البحث هذا هو الحلإشافیة ف إجابة إلىالتي تحتاج  الأسئلة

  AOL.com  -  ج
 ستطاعاAOL.com محرك البحث العالمي"فان "  NetMarketShare"وفقا للتقریر الصادر عن 

محركات بحث  10 أعلىضمن  یأتي أنخدماته ومزایاه التنافسیة في البحث عبر الانترنت  خلال من
 جوانشهر  من 23كما نشیر انه في ، إلیها أغلبیة المتصفحین حول العالمو التي یلجا ، 1"حول العالم

على حقوق محرك البحث العالمي  Verizon Communicationsالعالمیة شركةالاستحوذت  2015عام 
AOL.com.  

 Baidu.com  - ح
حصته في ، شعبیة في الصین الأكثرالبحث  كوهو محر ، 2000محرك البحث بایدو تأسس عام 

وهو حالیا في الترتیب الرابع عالمیا وفقا لترتیب ، ویكیبیدیا إلىالسوق في ازدیاد مستمر وفقا 
Statcounter .  

  Wolframalpha.com  -  خ
 إلىنسبة ، باعتباره محرك المعرفة الحاسوبیة Wolframalphaمحرك البحث العالمي  إلىینظر 

الأرقام البیانات و ث تدور حول الحقائق و حباحترافه كافة أنواع العملیات الحسابیة وما یعطیه من نتائج 
  .لأي موضوع تقوم بالبحث عنه

  Duckduckgo.com  -  د
نة وترتیب شعبیته في الفترة الأخیرة واستطاع أن یتبوأ مكا كتسبا Duckduckgoإن محرك البحث 

متقدم في قائمة الأفضل والأشهر مواقع البحث في العالم بسبب الخصوصیة التي یوفرها لكافة 
                                                             

م ، تnetmarketshare.com، متوفر على الموقع الالكتروني، حول الحصة السوقیة لمحركات البحث العالمیة، netmarketshareتقریر  -1

 . 10.00: الساعةعلى ، 03/08/2020الاطلاع علیه بتاریخ 
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التمریر ى واجهة مستخدم سهلة الاستخدام و وكذلك من أهم ممیزاته الاعتماد عل، المتصفحین من خلاله
اقع أخرى كبیرة في مقدمتها نه یتیح لكافة المستخدمین حول العالم التصفح مباشرة في مو أكما ، اللانهائي
Amazon ،Wikipedia ،Youtube  ذلك بطریقة بسیطة جدا وهي بدء عملیة البحث بإضافة علامة و
  .التعجب 

  Archive.org  - ذ
من محركات البحث العالمیة التي تركز في نتائج البحث الصادرة عنها على الجزء التاریخي أو  

أرشیف الانترنت الذي یمكن من خلاله التعرف على تاریخ  فهو ینظر إلیه باعتباره محرك بحث، الأرشیفي
وكذلك مفید في دراسة تاریخ المواقع و ، المواقع على الانترنت كیف بدأت ومراحل تطورها عبر الزمن

  .المؤسسات 
    Yandex.com  - ر

حیث استحوذ على النسبة ، 1هو محرك البحث رقم واحد في روسیا Yandexمحرك البحث العالمي 
من  % 65الانترنت في روسیا بحصة سوقیة وصلت إلى ما یقارب  ن عملیات البحث عبرالأكبر م

  .عملیات البحث بالإضافة إلى استخدامه كمحرك بحث افتراضي في بعض دول أوروبا على نطاق واسع
 السوقیة لأشهر محركات البحث الحصة .5

 Statcounter لـ الأشهر بین تلك المحركات حیث تشیر دراسة  Googleیعتبر محرك البحث 
بلغت حصته  حیث، 2021جانفيإلى غایة شهر  2018جانفي أجریت خلال الفترة الممتدة بین شهر 

 .% 91,86 ،%  92,51،% 92,86 ،91,74 %:2السوقیة خلال هذه الفترة على التوالي

  : والشكل التالي یوضح هذا التطور
  
  
  
  
  
  

                                                             
 .مرجع سابق، سماح ضیف االله المزین -1
، متوفر على الموقع الالكتروني، الحصة السوقیة لاشهر محركات البحثحول إحصائیات  .مرجع سابق، Statcounterتقریر   -  2

gs.statcounter.com ، 20.00: على الساعة، 03/08/2021تم الاطلاع علیه بتاریخ. 
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 إلى 2018جانفي بحث الأكثر شهرة من شهر تطور الحصة السوقیة لمحركات ال: )2-1(رقم  الشكل
  .2021جانفيغایة شهر 

  
Source : Statcounter,gs.statcounter.com,consulté le 03/08/2021 at 20.00.  

على الحصة السوقیة خلال الفترة  Googleنلاحظ من خلال الشكل السابق سیطرة محرك البحث
، Bing: بینما تحتل محركات البحث، 2021 انفيجإلى غایة شهر  2018الممتدة بین شهر جانفي 

Yahoo ،Baidu  لمرتبة الثانیة والثالثة والرابعة على التواليا. 

قبال المستخدمین بصورة  Googleوتعود أسباب هیمنة محرك البحث  - على سوق الانترنت العالمي وإ
أسباب  بلحة س محمدفرارجع أكما ، كبیرة علیه لأنه یوفر دقة وسرعة في الحصول على المعلومات

، متكاملین نسلوكییتضمنت  إستراتیجیة إلىهیمنة غوغل على سوق خدمات البحث العامة یعود "
وتطبیق البحث ، Chromeمتصفح ( منهما ربطا غیر مشروع لمنتجات غیر ضروریة  الأولشكل 

Google Search (بمنتج حیوي ولا غنى عنه في هذه العملیة ، في عملیة الإنتاج)أندروید  نظام
Android  وتطبیقاته( Store,Google’s app store) Play ، بإرغامبینما مثل السلوك الثاني اتفاقا 

بهدف  )Android forksالشركات التي تنتج أنظمة (العملاء على منع التعامل مع شركات منافسة 
دفع حوافز مالیة خنق عملیة المنافسة واستبعاد الشركات الصغیرة التي لا تستطیع منافسة غوغل ب
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 Androidلها  ةالتشغیل العائد أنظمةالمحمولة مقابل تحمیل  الأجهزةللشركات المصنعة وشبكات 

forks )( ، والمنافسة لنظام أندروید)Android (1".العائد لغوغل 

  « SEO« Search Engine Optimizationمحركات البحث  تحسین  .6
مواقع الانترنت  إلىحركات البحث بغرض الوصول هو الإستراتیجیة التي تتبعها م": SEOتعریف  -  أ

صنفها طبقا للمواصفات والأهمیة تو ، لكي تؤرشفها ثم تخزنها في قواعد بیاناتها، المختلفة
  2؛"المصداقیةو 

بهدف ، تحسین جودة أي موقع الكترونيعملیة تصمیم وتطویر و  أنهكما یعرف كذلك على 
  .وتحویل اكبر عدد من الزوار إلیه ،الحصول على نتائج متقدمة في محركات البحث

زیادة ورفع  إلىعن الممارسات التي تهدف  یعبر SEOمن خلال التعریفین السابقین نستنتج أن و  
وذلك من خلال نتائج البحث ، جودة حركة مرور الویب أي عدد الزیارات إلى الموقع الالكتروني معین

أي البحث  "Organic Search Results"ما یعرف بالـ، غیر المدفوعة على محركات البحث
  . الاعتیادي غیر المدفوع

  : عملة ذات وجهین هوSEO الجدیر بالذكر أن الـو 
 یتمثل الوجه الأول في معرفة ما یبحث عنه المستخدمون على الانترنت؛ -

 بینما یتمثل الوجه الثاني في تقدیم هذه المعلومات بطریقة یمكن لمحركات البحث العثور علیها وفهمها -
 .حتى تستطیع إیصالها للمستخدم

 "Organic Search Results"نتائج البحث الطبیعیة غیر المدفوعة    - ب

یمكن و ، ي المنتج الأول لتلك المحركاتنتائج البحث الناجمة عن استخدام محركات البحث ه
ویمكن ، هارهاولا تتأثر تلك النتائج بوجود أي دفعات مالیة لإظ، مشاهدتها مباشرة بعد إجراء عملیة البحث

حیث تزداد ثقة الباحث ، "محركات البحث تحسین"SEOتحسین فرصة ظهور صفحة الانترنت من خلال 
وهذا ما تركز علیه محركات البحث لكسب ، في محرك البحث كلما كانت نتائج البحث صحیحة ودقیقة

  .ثقة مستخدمیها

                                                             
، 16المجلد ، مجلة جامعة الشارقة للعلوم القانونیة، دراسة مقارنة: احتكار غوغل لسوق خدمات البحث عبر الانترنت، فراس محمد بلحة - 1

 .214 -2013: ص ص ، 2019، 2العدد 

 .مرجع سابق، سماح ضیف االله المزین -2
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على المزید من الإعلانات و SERPالتي تعرف اختصارا بــ تحتوي صفحات نتائج البحث الیوم و "
ضافة إلى نتائج البحث إ SERP featuresكذلك نتائج البحث الطبیعیة الدینامیكیة الممیزة التي تعرف بـ 

  : الأمثلة على نتائج البحث الدینامیكیة نجد العادیة ومنالطبیعي 
- Snippets البحث صفحة  أعلىعن سؤالك في  إجابةالتي تظهر على شكل  الإجابةصنادیق  أو

 ؛صندوق داخل

 ؛ People Also Askأوقسم النتائج ذات العلاقة  -

  1."قسم الصور ذات العلاقة ببحثك -
  نتائج البحث الطبیعیة غیر المدفوعة مثال على: )3-1(الشكل رقم

  
تم الاطلاع علیه  www.for9a.com، متوفر على الموقع الالكتروني  SEOما تحتاج معرفته حول تحسین محركات البحث كل: المصدر
 .20.00: على الساعة، 04/08/2020بتاریخ 

  
  

                                                             
تم الاطلاع علیه بتاریخ  www.for9a.com، متوفر على الموقع الالكتروني،  SEOكل ما تحتاج معرفته حول تحسین محركات البحث -1

 .20.00: على الساعة، 04/08/2020
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  PPCمدفوعة الأجر النتائج البحث    - ت
ما یعرف بالدفع  أوهذا النوع یعني الدفع مع كل نقرة "Pay Per Click’ PPC‘وهي ما تعرف بالـ 

عة على إعلان نصي یظهر في أعلى تعتمد على الإعلانات المدفو حیث ، "CPC"مقابل الظهور 
حیث یقوم المعلن بالطلب من محرك ، صفحات نتائج البحث أو على الجانب الأیمن من نتائج البحث

 1".البحث أن یعرض إعلانه للمستخدمین عندما یقوموا بالبحث عن كلمة مفتاحیة معینة

  : بإتباع الخطوات التالیة PPCحیث یتم الإعلان بواسطة 
 ریدها؛یبإنشاء موقع على الانترنت بالمحتویات التي  یقوم المعلن -

 اختیار الكلمات المفتاحیة التي ستظهر إعلانه وتؤشر لموقعه عند إدخالها لمحرك البحث؛ -

ویمكن أن تكون هذه التكلفة مختلفة لكل كلمة من الكلمات ، الاتفاق على تكلفة النقرة الواحدة للإعلان -
 المفتاحیة المراد البحث عنها؛

ثم إظهار الإعلان عند البحث عن ، ما محرك البحث یقوم بفحص الإعلان ومطابقته لقواعد النشرأ -
  .الكلمات المفتاحیة

  2: تتجلى أهمیة الإعلان على محركات البحث من خلال الإحصائیات التالیةو 
 من المستخدمین ینقرون على الإعلانات عندما یرغبون بشراء منتج معین عبر الانترنت؛ 6%, 64 -

 على شبكة المحتوى؛ %89, 0على شبكة البحث و %2,7*زردادو معدل تحویل الزائر إلى زبون على  -

 على شبكة المحتوى؛$0,58على شبكة البحث و  $2,32معدل تكلفة النقرة على ادوردز  -

 على شبكة المحتوى؛%0.35على شبكة البحث و %1.91معدل النقر مقابل عدد مرات العرض  -

  .تاحیة الخاصة بنیة الشراء هب نقرات مدفوعةمن الكلمات المف 66% -
  استخدام الفهارسب الترویج: ثانیا

موضوعات  تسلسلإن الزبون الإلكتروني یستطیع الوصول إلى المنتج الذي یریده من خلال تتبع 
الفهرس وهناك عدد من الفهارس المنتشرة على الانترنت والتي تتیح للزبون فرصة الاطلاع على البدائل 

  .لفة التي یطرحها المنافسون عبر شبكة الانترنتالمخت
                                                             

تم الاطلاع علیه بتاریخ ، uwww.vaplus.comمتوفر على الموقع الالكترونيمقال ، أنواع التسویق عبر محركات البحث، میادة محمد -1
 . 23: 00: على الساعة ، 04/08/2020

تم الاطلاع علیه بتاریخ ، www.maisabusalah.comمتوفر على الموقع الالكتروني، الإعلان على محركات البحث، میس أبو صالح -2
 . 23: 00: على الساعة ، 04/08/2020

هو  Google Adwordsسابقا جوجل أدوردز بالانجلیزیة ، Google Adsهي إعلانات جوجل وتسمى أیضا جوجل أدز بالانجلیزیة : ادوردز*
  .منتج جوجل الرئیسي للإعلانات والمصدر الرئیسي لدخلها



الإطار المفاهیمي للترویج الإلكتروني                                                                  الفصل الأول  

  

 
37 

  لكترونيلإ الفهرس ا تعریف .1
 أنشطةعبارة عن قائمة لموضوعات تمت فهرستها ضمن فئات تضم " أنهاتعرف الفهارس على 

المرغوب فیه بل ) الشركة أو(المنتج  إلىمتشابهة مما یساعد العملاء المحتملین على الوصول  أعمال
التخصص الذي تقوم علیه الفهارس الالكترونیة فان نتیجة  لمبدأفي نفس المكان ونظرا  الكثیر من البدائلو 

هذه الفهارس یمكن ذكر موقع  أمثلةومن ، شمل من نتائج محركات البحث العادیةوأ أدقالبحث فیها تكون 
yahoo.com."1  

ت المتعلقة أداة تقوم بعرض المعلوما نيلكترو لإمن خلال هذا التعریف نستنتج أن الفهرس ا
  .منتجات أو الخدمات بشكل الكترونيبال

واحد  آنهناك بعض المواقع التي تعد محركات بحث وفهارس في  أن" إلى الإشارةكما تجدر 
إلى مجموعة  yahooیعد من الفهارس المتمیزة وینقسم فهرس  yahooوموقع ، yahooومثال ذلك موقع 
  : من الفئات أهمها

 الأخبار والإعلام؛ -

 ل والاقتصاد؛الأعما -

 ترفیهیة؛، تعلیمیة، صحیة، موضوعات حكومیة -

 الاستجمام والریاضة؛ -

 كمبیوتر وانترنت؛ -

 مراجع؛ -

  2.موضوعات إقلیمیة -
 تصنیف الفهارس الالكترونیة .2

  : یمكن تصنیف الفهارس الالكترونیة وفقا لثلاثة معاییر
 : یمكن تصنیف الفهارس إلى: بحسب طریقة عرض المعلومات  -  أ

 تعرض المعلومات بشكل نصوص وصور ثابتة؛ StaticCatalogsفهارس ساكنة 

 الصوت؛تستخدم الصور المتحركة و : Dynamic Cata logs) حركیة( فهارس دینامیكیة  -

 : إلىوتنقسم : بحسب درجة التفصیل وفقا لرغبة المستخدم   - ب

                                                             
 .142: ص، 2014، الطبعة الأولى، عمان، دار كنوز المعرفة، مبادئ التسویق الالكتروني، حمد امجدلأ - 1

 .303: ص، مرجع سابق، علي فلاح مفلح الزعبي، حمد صالح النصرأ -2
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 ئن؛تعرض محتواها من المعلومات بنفس الطریقة لجمیع الزبا:  Standard Catalogs قیاسیة -

یتم تجمیعها بشكل خاص لتلبي احتیاجات و : Customized Catalogs مفصلة حسب رغبة الزبون -
 .شركة أویكون فردا  أنمتطلبات زبون معین یمكن 

 إعداد الفهارس الالكترونیة .3

  : الأسلوبین بأحدلكترونیة لإالفهارس ا إعدادیتم 
 أو، ن الفهرس باستخدام نموذج خاص بذلكمالتي یهتم بها  الإجراءاتیحدد الزبون : الطریقة الأولى  -  أ

تسجیل العملیات بشكل كلي بالتعرف على اهتمامات وتفضیلات الزبون من خلال متابعة و یقوم النظام 
 .التي یقوم بها الزبون في الموقع

 : إلىیمكن تصنیف الفهارس : بحسب درجة تكاملها مع العملیات الإداریة   - ب

 تنفیذها؛بات و تستخدم في عملیة كتابة الطلفهارس  -

 ، الدفعات الالكترونیة أنظمةفهارس تستخدم في  -

 العملیات الداخلیة للمنظمة؛ أنظمةفهارس تستخدم في  -

دارةفهارس تستخدم في المحاسبة و  -  المخزون؛ إ

  .مع الزبائن أوفهارس تستخدم في الشبكات الخارجیة للتعامل مع الموردین  -
  لكترونیةلإ ا عمل الفهارسآلیة  .4

ن كل موقع إمن ثم فلموجودة على الانترنت إلى فئات و نه تصنف المواقع اأفهارس هو آلیة عمل ال
عندما یقوم الزبائن بالبحث في فهرس ما فانه یبحث عن ضالته الكتروني ینتمي إلى فئة أساسیة و ویب 

  1.المدرجة ضمن هذه الفئةد كبیر من البدائل ذات العلاقة و ضمن فئة محددة وهذه الفئة توصله إلى عد
    لكترونيلإ الترویج باستخدام البرید ا: الثالثالمطلب 

المواقع المعروفة في  أشهرومن ، شبكة الانترنت علىمن الخدمات المتوفرة  لكترونيلإایعتبر البرید 
لكتروني من لإالبرید اتقنیة "وتعتبر  Hotmail, Yahoo mail, Gmail, Out Look)(: عالم الانترنت

المستوى  أيوذلك على كلا المستویین ، لب زبائن جدد والمحافظة على الحالیینفي ج الفاعلةالتقنیات 
  2."المستوى التجاري أوالمؤسساتي 

  
                                                             

 .302: ص، مرجع سابق، بيعلي فلاح مفلح الزع، حمد صالح النصرأ - 1
 

2- Marie – Héléne Westphalen, Communicator : Le Guide de la Communication D’éntreprise, 4em édition, 
Dunod Edition ,Paris, France ,P : 192. 
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  لكترونيلإ البرید اتعریف : أولا
، لكترونیینلإلكتروني من أكثر خدمات الانترنت انتشارا وسط العملاء الإخدمة البرید ا تعتبر

حد أشكال الرسائل الفوریة في شبكة الانترنت أالوسائل التقنیة و حد أنه ألكتروني على لإویعرف البرید ا
لكتروني من لإالوثائق باستخدام الحاسوب ویعتقد كثیر من الباحثین أن البرید االرسائل و "لتبادلتستخدم 

  1".أكثر خدمات الانترنت استخداما وذلك راجع إلى سهولة استخدامه
  لكترونيلإ ممیزات البرید ا: ثانیا

یحصل علیها المستخدم  أنالمیزات التي یمكن  لكتروني على العدید منلإاستخدام البرید اینطوي 
  : منها ما یلي

 عدة متلقین؛ إلىرسالة  إرسال إمكانیة -

 صورا وخرائط؛ أوفیدیو  أورسالة تتضمن نصا صوتیا  إرسال -

المرسل  إلىل الرسالة بضع ثوان فقط لكي تص إرسالالرسائل حیث لا تستغرق  إرسالالسرعة في " -
 2"؛وفي حال عدم وصول الرسالة فان البرنامج یحیط المرسل علما بذلك، إلیه

 اقلها تكلفة؛ أوقلیلة التكلفة  الإعلانتعد من وسائل  -

 وقت؛ أيالعمیل في  إلیهیعود  أنیمكن ، الدائم الإعلانتوافر  -

 .تجدیده بسهولةو  الإعلانیمكن تحدیث  -

 : لكترونيلإ البرید ابالترویج عیوب : ثالثا

  3:لكتروني في النقاط التالیةلإعبر البرید ا الترویجتتمثل عیوب 
لكتروني أنها رسائل لإیجد بعض الأشخاص المتلقین لهذه النوعیة من رسائل التسویق عبر البرید ا -

 عشوائیة مما یؤدي إلى عدم الاهتمام بها وفسخها؛

 بالأسواق؛ عملیات التحایل والترویج الوهمي لمنتجات غیر متواجدة -

                                                             
تم ، books.google.comالالكتروني كتاب الكتروني متوفر على الموقع ، التعلیم الالكتروني مدخل إلى حوسبة التعلیم، حمزه الجبالي -  1

  .20:00على الساعة ، 10/08/2020 الاطلاع علیه بتاریخ
كلیة ، دور الرقمنة في الجودة في التعلیم العالي: أعمال الملتقى الوطني الموسوم ب، مستقبل وأفاق: البرید الالكتروني الجامعي، جمال بدري - 2

المجلة الجزائریة للعلوم ، 1جامعة الجزائر –المنظم من طرف خلیة ضمان الجودة لكلیة الحقوق، 2020مارس 1یوم ، 1جامعة الجزائر–الحقوق 
 .55: ص، 2020، 5العدد، 57المجلد، السیاسیة و الاقتصادیة، القانونیة

، الجزائر، جامعة الجلفة، قتصادیةمجلة إدارة الأعمال والدراسات الا، أهم الایجابیات والسلبیات: لكترونيلإالتسویق عبر البرید ا، فؤاد الصباغ - 3
 . 90: ص، 2019جوان ، )01(العدد، )05(مجلد
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یقاع  - وجود شركات وهمیة تدعي امتلاكها لمنتج شهیر وذات جودة عالیة وذلك قصد الخداع وإ
 المستخدم في عمل وهمي ودفع ثمن دون مقابل؛

 عملیات الدعایة والإشهار غیر المنظمة والتي ترسل إلى أشخاص غیر مهتمین بذلك المنتج؛ -

  .الحملات غیر مستهدفة لها نتائج سلبیة -
   لكترونيلإ عبر البرید االترویج قواعد : رابعا

  1: لكتروني كوسیلة تسویقیة لابد من مراعاة القواعد التالیةلإالبرید ا ستخداملا
 تكون هذه الرسائل مختصرة؛ أنلكتروني ویجب لإفي الرسائل عبر البرید ا الإطالةتجنب : الاختصار -

تكون المعلومات  أنلرسائل بل یجب یجب عدم التضلیل في نشر ا: في رسائل الرسائل المصداقیة -
 عما ترید تسویقه من منتجات وخدمات؛ ةذات مصداقیة عالیة وتعبر عن معلومات حقیقی

كتابة الرسائل التسویقیة التي ترسل عن  یجب الالتزام باللیاقة اللازمة عند: اللیاقة في كتابة الرسائل -
    . لكترونيلإطریق البرید ا

  لكترونيلإ ترویجیة باستخدام البرید ا مراحل القیام بحملة: خامسا
  : لكتروني في الخطوات التالیةلإیمكن حصر أهم مراحل القیام بحملة ترویجیة باستخدام البرید ا

 .وهذا عن طریق تحدید ومعرفة أهداف الحملة التي یجب تحقیقها: التخطیط الاستراتیجي  .1

وعلى ، الكتروني لزبائنهلإمة بعناوین البرید اقائلوهذا عن طریق امتلاك الشركة : تحدید قائمة الزبائن  .2
 . لكتروني ومطالبتهم بتعبئة بیاناتهملإالشركة استغلال زیارة الزبائن لموقعها ا

وهذا عن طریق استخدام لغات البرمجة الحدیثة في تصمیم الصفحات : إنشاء رسائل إبداعیة  .3
فحص هیكل  مع ضرورة، لمؤثراتوذلك لكي تحتوي على أفضل التصامیم والصور وا، الالكترونیة

 .التأكد من انتظام السطر والصور وجمیع مكونات الرسالةالرسالة قبل إرسالها و 

جل دعم الرسالة الموجهة للزبائن أوهذا من : لكترونيلإ استخدام طرق ترویجیة أخرى بجانب البرید ا  .4
 .وزیادة ردود الأفعال المرجوة من الحملة

مرات إرسال رسائل  دمع تحدید عد، یار الوقت المناسب لبدء تنفیذ الحملةلابد من اخت: تنفیذ الحملة  .5
 .البرید للزبائن
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، الزبائنالاتصال ذو اتجاهین بین الشركة و أي أن یكون : في عملیة الاتصالالتفاعل ضرورة تحقیق " .6
 .خلال مدة محددة الزبائن على استفسارات یكون مثلا عن طریق الرد التفاعلوهذا 1"

لكتروني تقاریر تساعد مدراء التسویق لإتصدر برامج الكمبیوتر المتخصصة بالبرید ا: التقاریر إصدار  .7
 .على معرفة إحصاءات وأرقام مهمة عن حملتهم الترویجیة

 والأرقامیقوم بتحلیل النتائج  أنیجب على المسوق  والإحصاءاتالتقاریر  إصداربعد : تحلیل النتائج  .8
  .ه و تحسین الحملات القادمةوذلك لتقییم مدى نجاح حملت

  الترویج باستخدام فضاءات المحادثات والتواصل: الرابعالمطلب 
سنحاول من خلال هذا المطلب عرض أهم أدوات المحادثات والتواصل التي أصبحت تستغل من 

  : ومن أهم هذه الأدوات نذكر ما یلي، طرف المؤسسات كوسیلة ترویجیة مع فئات مختلفة من المستهلكین
  الترویج باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي: أولا

كن الأفراد والشركات لقد أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي وسیلة ترویجیة جدیدة في كونها تم
ع العدید من الأمر الذي دف، من الترویج عن منتجاتهم وخدماتهم وأفكارهموالمؤسسات والحكومات 

فكان علیها التوجه إلیها باعتبارها ضمن الفرص ، جذابا واعدا المؤسسات العالمیة والمحلیة یراها سوقا
  .التسویقیة المتاحة التي تمكنها من توثیق صلتها مع عملائها وتحسین صورتها في السوق

 ماهیة مواقع التواصل الاجتماعي .1

حیث ، تلانترنعبر اتقوم فكرة مواقع التواصل الاجتماعي على بناء وتفعیل المجتمعات الحیة 
 تصالاتاكما تحقق ، رك الناس اهتماماتهم وأنشطتهم من خلال برمجیات تحقق صفة الاجتماعیةیتشا

  .تفاعلیة باتجاهین
 مواقع التواصل الاجتماعي تعریف  -  أ

على الشبكة العنكبوتیة  مواقع الكترونیة"تعرف مواقع التواصل الاجتماعي على أنها عبارة عن
وللبحث ، ماماتین والأصدقاء ولمشاركة الأنشطة والاهتتبرمجها شركات كبرى لجمع المستخدمتؤسسها و 

  2" .البحث عن اهتمامات وأنشطة لدى الآخرینعن تكوین صداقات و 

                                                             
 .171: ص، مرجع سابق، علي فلاح مفلح الزعبي، حمد صالح النصرأ - 1

: ص، 2015، الطبعة الأولى عمان، للنشر والتوزیع العلمي دار الإعصار، الأسس وأفاق المستقبل: الإعلام الالكتروني، صلاحمروى عصام  -2
246 .  
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تسمح للأفراد بتقدیم لمحة عن ، عبارة عن خدمات مقدمة على شبكة الانترنت" بأنها (Beer)ویعرفها
تاحة الفرصة للاتصال بقائمة المسجلین، حیاتهم العامة بیر عن وجهة نظر الأفراد أو المجموعات والتع، وإ

  1."وتختلف طبیعة التواصل من موقع إلى أخر، من خلال عملیة الاتصال
الفاعلین الاجتماعیین الذین  أو الأعضاءمجموعة من " عبارة عن بأنهایعرفها  (Borko)أما

  2."من العلاقات أنواععدة  أویرتبطون بنوع 
، ن الشبكات العالمیة المتصلة بملایین الأجهزة حول العالممجموعة م" كما تعرف كذلك على أنها 

فائقة بین دول العالم والتي تنقل المعلومات الهائلة بسرعة ، لتشكل مجموعة من الشبكات الضخمة
  3."تتضمن معلومات دائمة التطورالمختلفة و 

اقع الكترونیة أو من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن مواقع التواصل الاجتماعي هي عبارة عن مو 
حیث ، التفاعل فیما بینهمعات و المجمو یقات الكترونیة متخصصة للاتصال والتواصل مع الأفراد و تطب

  .السیاسي وغیرهالمواقع على المستوى الاجتماعي والاقتصادي و یمكن الاستفادة من هذه 
 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي  - ب

  4: ما یلي من بین خصائص مواقع التواصل الاجتماعي نذكر
الخطوة الأولى للدخول إلى مواقع التواصل الاجتماعي هي إنشاء صفحة معلومات : التعریف بالذات -

 وهي الصفحة التي یضعها المستخدم ویطورها؛، شخصیة

 تسمح مواقع التواصل الاجتماعي للأشخاص بخلق علاقات صداقة؛: طرق جدیدة لتكوین المجتمع -

ر التي ساعدت بشكل كبیر في انتشار مواقع التواصل الاجتماعي من بین الأمو : سهولة الاستخدام -
 هي بساطتها؛

بین أفرادها لقد سعت مواقع التواصل الاجتماعي منذ بدایة ظهورها إلى تجسید التفاعلیة : التفاعلیة -
 التطور؛لضمان الاستمراریة و 

 .الخ..، الموسیقى، هي مواقع تبنى من خلال مصلحة مشتركة مثل الألعاب: الاهتمام -

                                                             
1-Beer.D : Social network(ing) sites.revisiting the story so far : A response to danh boyd & Nicole Ellison, 
Journal of Computer-Mediated Communication, Vo13,2008,p : 517. 
2  - Borko Furht , Handbook of Social Network Technologies and Application, Springer, USA, 2010,P : 4. 

دراسة وصفیة تحلیلیة،  -و السیاسي دور شبكات التواصل الاجتماعي في تعبئة الرأي العام الفلسطیني نحو التغییر الاجتماعي، زهیر عابد -3
  .1399: ص، 2012، 26مجلد ، فلسطین، جامعة النجاح، )یةالعلوم الإنسان(للأبحاث  النجاح جامعة مجلة

مجلة البدیل  -موقع الفیس بوك نموذجا -دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحدیث الأنشطة التسویقیة، نهار خالد الولید، صدیقي النعاس -4
  .256 -255: ص ص، 2017، العدد الثامن ، الجزائر، جامعة زیان عاشور الجلفة، الاقتصادي
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 أهمیة مواقع التواصل الاجتماعي  - ت

 : تتمثل أهمیة مواقع التواصل الاجتماعي في النقاط التالیة

 تعتبر فسحة ومكان لتعبیر عن الآراء والأفكار ومشاركة الآخرین؛ -

یمكن من خلالها معرفة أخبار العالم وهكذا یكون ر للمعلومات في مختلف المجالات و تعتبر مصد -
 یة بما یجري حوله من أحداث؛الفرد على صلة ودرا

 التواصل معهم وبدون تكلفة؛الأشخاص من مختلف أنحاء العالم و تكوین علاقات مختلفة مع  -

 . استغلال المؤسسات للمواقع التواصل الاجتماعي لأغراض تسویقیة -

  أشهر مواقع التواصل الاجتماعي .2
 : من أشهر مواقع التواصل الاجتماعي

یتیح للأفراد العادیین أن یصنعوا من "، الكتروني للتواصل الاجتماعي هو موقع: Facebook الفیسبوك  -  أ
المشاركة بما یریدون من معلومات حول أنفسهم واهتماماتهم فسهم كیان عام من خلال الإدلاء و أن

ولذلك فان الهدف من هذا الاختراع هو ، ومشاعرهم وصورهم الشخصیة ولقطات الفیدیو الخاصة بهم
ویمتاز بأنه متوفر ، وتطبیق انستغرام، ویتفرع منه تطبیق ماسنجر 1، "كثر انفتاحاجعل العالم مكانا أ
 .بالعدید من اللغات

إحدى شبكات التواصل الاجتماعي التي انتشرت في السنوات "نهأحد الباحثین أیرى : Twitter تویتر   - ب
خذ أو ، الشرق الأوسط ولعبت دورا كبیرا في الأحداث السیاسیة في العدید من البلدان وخاصة، الأخیرة

وهو خدمة مصغرة ، واتخذ من العصفور رمزا له" التغرید"الذي یعني " تویت"تویتر اسمه من مصطلح 
 2."حرفا للرسالة الواحدة 140تسمح للمغردین إرسال رسائل نصیة قصیرة لا تتعدى 

شاهدة و هو موقع ویب متخصص بمشاركة الفیدیو یسمح للمستخدمین برفع وم: Youtube یوتیوب   - ت
فأفلام یوتیوب مجانیة هي : كما یعد یوتیوب أداة رائعة للترویج"، مشاركة مقاطع فیدیو بشكل مجاني

فهو لا یكلفك شیئا مثل الحملات ، خیر وسیلة لترویج أفكارك الخاصة وشرحها للمهتمین من العامة

                                                             
  .15: ص، 2008، الأردن، عمان، دار الشروق للنشر والتوزیع، الجدید الإعلام، صادق عباس -1
مجلة المنتدى للدراسات ، دور التسویق السیاحي عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تنشیط السیاحة بالجزائر، فطوم لحول، نهار خالد بن الولید -2
  .110: ص، 2019، جوان، 01العدد، 03المجلد، الجزائر، الجلف ،جامعة زیان عاشور، الأبحاث الاقتصادیةو 
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وهو مناسب ، ن خلال الموقعوبالوقت نفسه یستطیع العالم بأسره مشاهدته مجانا م، الترویجیة التقلیدیة
 1".أفرادا كانوا أم شركات، للجمیع

یتیح للمستخدمین "، هو تطبیق مجاني لتبادل الصور وشبكة اجتماعیة أیضا: Instagram انستغرام   - ث
ضافة فلتر رقمي إلیها ومن ثم مشاركتها في مجموعة متنوعة من خدمات الشبكات ، التقاط صورة وإ

 2".الاجتماعیة

مهني یساعد  موقعوهو  )رید هوفمان(الأمریكي ر أنشا هذا الموقع المستثم: 3Linkedln لنكدان   -  ج
، مستخدمیه في الحصول على وظائف واكتشاف خطوط مبیعات والتواصل مع الشركاء المحتملین

مختصة بالعمل والتجارة وتضم العدید من المحترفین في العدید من  اجتماعیةوهو بمثابة شبكة 
ویعد من مواقع التواصل الاجتماعي ذات التخصص ، ون مجموعة اهتماماتالمجالات ویتشارك

 أوضمن المؤسسة  أوضمن القطاع نفسه  أووتسهیل تواصل من یعملون بمجالات مختلفة ، بالأعمال
في  2003/أیار/5وبدأ التشغیل الفعلي في ، 2002/الأولالموقع في كانون  تأسس، الشركة نفسها

 .كالیفورنیا

هو موقع ویب للتواصل الاجتماعي یمكن الدخول  BKohtakte بالروسیة: Vkontakte كتيفكونتا   -  ح
یعد الموقع من المواقع الأكثر شعبیة ، مشابه تقریبا لموقع التواصل الاجتماعي فیس بك، إلیه مجانا
ویحتوي على الكثیر من اللغات ومن بینها اللغة العربیة ویسجل به  2006تم تأسیسه سنة ، في روسیا

 .ملیون مستخدم شهري 100ثر من أك

إحصائیات وسائل التواصل الاجتماعي في جمیع أنحاء العالم خلال الفترة والشكل الموالي یوضح 
  .2021إلى غایة شهر جانفي  2018الممتدة بین شهر جانفي 

   

                                                             
دراسة مسحیة على  –تأثیر الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي في رضا المستهلك على العلامة التجاریة ، محمد حماد، ریزان نصور -1

المجلد ، سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، علمیةمجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات ال، -عملاء شركة سیریاتیل في محافظة اللاذقیة
  .482: ص، 2017، )4(العدد، )39(
، -دراسة میدانیة –أثار استخدام وسائل التواصل الاجتماعي على العلاقات الأسریة للشباب بالمنطقة الشرقیة ، تركي العنزي، فهد الخریف -2

  .24: ص، 2019، فبرایر، سعودیةالمملكة العربیة ال، الخیریةب الراجح سلیمان مؤسسة
 .197: ص، 2020، الأردن، دار غیداء للنشر والتوزیع، مواقع التواصل الاجتماعي نظرة عن قرب، عثمان محمد الدلیمي - 3
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  إحصائیات وسائل التواصل الاجتماعي في جمیع أنحاء العالم: )4-1(رقم  الشكل
  2021جانفيشهر إلى غایة  2018بین شهر جانفي تدة خلال الفترة المم

  

  
Source: gs.statcounter.com,consulté le 01/09/2021 at 20.00. 

جلة مجموعة من وسائل التواصل الاجتماعي الأكثر شعبیة في العالم المس السابقیوضح الشكل 
الأكثر Facebookواضح أن حیث یبین بشكل ، 2021جانفيإلى  2018خلال الفترة الممتدة من جانفي 

، Pinterest ،Twitter ،Youtube: مقارنة بوسائل التواصل الاجتماعي التالیة شیوعا في العالم
Instagram ، سجل حیثFacebook  65,88 %،  45, 75 %: 1النسب التالیةخلال هذه الفترة ،

61,3% ،69,8 %.  
سهولة الاستخدام،  إلىل الاجتماعي تفوق الفایسبوك على باقي مواقع التواص أسباب أهموتعود 

تطویره بصفة مستمرة من طرف القائمین علیه وذلك من خلال إضافة بعض التطبیقات أو الخصائص أو 
التفاعل والتواصل الفوري بین المتابعین فبمجرد نشر منشورا على الفایسبوك  بالإضافة إلىتغییر التصمیم، 
  .یقاتهموالمتابعین وتعل الأصدقاءحتى تجد تفاعل 

  
  

                                                             
، متوفر على الموقع الالكتروني، حول إحصائیات وسائل التواصل الاجتماعي في جمیع أنحاء العالم، Statcounterتقریر  -1

gs.statcounter.com ، 20.00: على الساعة، 01/09/2021تم الاطلاع علیه بتاریخ. 
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  مزایا استخدام مواقع التواصل الاجتماعي كأداة ترویجیة .3
متنوعة تجعلها وسیلة عي یكسب المؤسسات مزایا مختلفة و إن الترویج عبر مواقع التواصل الاجتما

  : نه من أهم ما یمیز وسائل التواصل الاجتماعي ما یليأحیث ، ترویج أساسیة
بر شبكات التواصل الاجتماعي شركاء فعلیین للحوار أصبح الزبائن ع":خاصیة التواصل الفوري  -

إضافة إلى تعلیقاتهم علیه واقتراحاتهم ، خدمات المؤسساتعلى الانترنت فیما یخص منتجات و  الدائر
 1".التي تفید كثیرا العاملین في مجال التسویق بالمؤسسات المعنیة

ما یمكن ، انیة الحوار المباشرحیث تتیح مواقع التواصل الاجتماعي إمك: تحسین خدمة العملاء  -
 .أو التعرف على احتیاجاتهم، التواصل معهم لحلهاف على مشاكل العملاء و المؤسسات من التعر 

ور العلاقات بسرعة بین تتط، تحسن خدمة العملاءحیث أنه مع زیادة التواصل و : بناء العلاقات  -
 .جمهورهاالمؤسسة و 

كأداة ترویجیة تعمل على زیادة المبیعات لدى  جتماعياستخدام وسائل التواصل الا :أداة ترویجیة  -
 .المؤسسة

أشبه بالمجاني حیث أن إطلاق حملة إعلانیة  التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي:المجانیة  -
المطبوعات الذي یحتاج ملایین على العكس التسویق عبر التلفاز والرادیو و و ، عبرها رخیص جدا

 .الدولارات

  .الوصول إلى جمهور أوسع بأقل التكالیف: سرعة الإنتشار -
 التسویق الفیروسيالترویج باستخدام : ثانیا

یعد التسویق الفیروسي من أهم الأسالیب التسویقیة الحدیثة التي تعتمد علیها المؤسسات في الوقت 
لى أن وتعتبر فكرة التسویق الفیروسي مبنیة ع"، لمواجهة ما أنتجته البیئة من مصاعب تسویقیة، الحالي

إلى ألف شخص وهكذا من خلال  ةكل رسالة تم إرسالها إلى عشرة أشخاص تنتقل إلى مئة شخص والمائ
  2.المجانیة لكسب زبائن للشركة وخلق وعي للعلامة التجاریة أو الشركة وبناء الشهرة و السمعة المواقع

  
  

                                                             
دراسة لصفحة مؤسسة  –دور مواقع التواصل الاجتماعي في نجاح إستراتیجیة الترویج لدى المؤسسات ، نهار خالد بن الولید، فطوم لحول -1

المجلد ، الجزائر، الجلفة، جامعة زیان عاشور، الدراسات الاقتصادیةو مجلة إدارة الأعمال ، -الاتصالات الجزائریة موبیلیسعبر موقع الفیس بوك
  .323: ص، 2018دیسمبر ، العدد الثاني، الرابع

  .100: ص، 2014، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، التجارة الالكترونیة والتسویق الالكتروني، نوري منیر -2
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  تعریف التسویق الفیروسي  .1
، ط لتقدیم الأفكارتستخدم شبكة الانترنت كوسیإستراتیجیة " نهأیعرف التسویق الفیروسي على 

حول منتج معین وتجنید الزبائن لغرض نشر الرسالة بین عدد كبیر من ، التوضیحاتو ، والمعلومات
  1."مستخدمي الانترنت

مفهوم الاتصال والتوزیع الذي یعتمد على العملاء الحالیین لنقل المنتجات " نهأكما یعرف على 
لالكتروني إلى العملاء المحتملین الآخرین في دائرتهم الاجتماعیة وتحفیزهم لنقل الرقمیة عبر البرید ا

 2".المنتجات أیضا

یتم من خلاله ، تنه إستراتیجیة قائمة على الانترنأمما تقدم یمكن تعریف التسویق الفیروسي على 
من  فون بنشرها بین الألالخدمات والأفكار من خلال إرسال رسائل إلى الزبائن الذین یقومالترویج للسلع و 

 .مستخدمي مواقع الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي

 3: تتمثل أهمیة التسویق الفیروسي فیما یلي: أهمیة التسویق الفیروسي .2

 ذو مصداقیة عالیة لدى الزبائن كونه یقدم رسائل إعلانیة ذات مصداقیة وثقة لدى الزبائن المستهدفین؛ -

 التراكمي للرسائل الإعلانیة؛ذاتي و یعتمد على مبدأ التولید ال -

 أي أن التكالیف التي تتحملها المنظمة منخفضة نوعا ما مع انخفاض مستوى، فعال من حیث التكلفة -
 القلق النفسي لدى الزبائن نتیجة توافر لدیهم المعلومات الكاملة عن المنتجات؛

 صر تكنولوجیا المعلوماتالذي یعد من أكثر الوسائل انتشارا في ع تالانترن یتناسب مع عصر -

  .الاقتصادیات الرقمیة و  
 العوامل الأساسیة لنجاح التسویق الفیروسي .3

   4:تسویق فیروسیة ناجحة وهي إستراتیجیةلوضع  أساسیةهناك عدة عناصر 
 من التخطیط له بدقة وبشكل منهجي؛ ءولكن البد، نه لا یحدث تلقائیاأ إقرار -

 صداقیة؛تتسم الرسالة الفیروسیة بالم أنیجب  -

                                                             
1- Sohn, Kyongsei,& Gardner,John T ,& Weaver, Jerald L ,Viral Marketing More Than Buzz, Journal Of 
Applied BusinessAndEconomics, Vol 14(1),2013, P : 22.  
2- Helm Sabrina, Viral Marketing : Establishing Customer Relationships by Word of Mouse in Electronic 
Markets ,Volume 10,issue 3 ,2000 ,P : 158. 

 .464. ص، 2013، عمان، للنشر والتوزیع الأیامدار ، - معاصرمنظور فكري  - التسویق إدارة، علاء فرحان طالب - 3
دارة الأعمال، التسویق الفیروسي كأداة تكوین الصورة الذهنیة، فؤاد مزاري، عبد االله یاسین - 4 ، الجزائر، جامعة بشار، مجلة الدراسات التسویقیة وإ

 .164: ص، 2017، 01العدد ، 01المجلد
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 الرسالة الفیروسیة لمختلف الفئات المستهدفة؛ إیصال -

 ؛آخر إلىتنتقل بدقة من شخص  أنالتي تجعل من السهل للرسائل  الآلیات إیجاد -

 : ستة عناصر مھمة وھي (Jensen &Hansen)ویضیف لھا كل من 
 تتضمن الرسالة الفیروسیة عددا من القیم المحدودة لجذب الانتباه؛ -

 من السهل نقلها ومحاكاتها؛ یجعل مما ،رسالة مبسطة -

 كبیر؛ إلىحجم صغیر  تتحول الرسالة الفیروسیة بسهولة من أننه یمكن أمن  التأكد -

 المشتركة الدوافع والسلوك؛ الإنسانیةتتضمن الرسالة الفیروسیة بعض من المزایا  أن یجب -

  .زراعة الرسالة الفیروسیة في شبكات الاتصال الموجودة بین الزبائن -
  usenetمجموعة الأخبارالترویج باستخدام : ثالثا

تستخدم لتوزیع مقالات ومواضیع في تخصص معین لكن الفائدة في  usenetإن مجموعة الأخبار
نما فتح باب النقاش لكل من یهمه الموضوع وهو في مجال اهتماماته  هذه الأخیرة لیس الأخبار فقط وإ

ن لم أثناء النقاش إلا أن أي شخص عبر العالم یمكنه المشاركة  تكن موجودا ویكون ذلك عبر الرسائل وإ
كون النقاش والحوار مخزن على مجموعات الأخبار وبالتالي هناك فرصة ، في النقاش ولو بعد حین

وبالتالي یستطیع المستثمر في الواقع العثور على أي موضوع یرغب في ، لإعادة استرجاعه في أي وقت
بالإضافة إلى أنها تتیح الحصول على  usenetحوله بمجرد التجول في عالم التطرق إلیه أو أي معلومات 

وكذلك یستطیع صاحب المؤسسة إتمام  FAQأجوبة على أغلب الأسئلة المطروحة تكرارا المعروفة ب 
وبالتالي فإن المؤسسات تستطیع استغلال ، Forsal1عملیات التبادل خاصة في المجموعات التي هي باسم

  .وجعلها وسیلة ترویجیة من خلال الإجابة عن كل تساؤلات الزبائنهذه الأداة 
 لكترونیةلإ تعریف مجموعة الأخبار ا .1

منظمین في ، منتدیات تجمع بین أفراد مهتمین بنفس الموضوع" أنهاتعرف مجموعات الأخبار على 
 2".شكل مجموعات تقوم بتوزیع رسائل أو مقالات حول موضوعات محددة بدقة

لكترونیة كأداة ترویجیة من خلال إجابة المؤسسة على أسئلة لإعات الأخبار اوتستخدم مجمو 
خبارهم بالمنتجات ، واستفسارات الزبائن والمتسوقین ومحاورتهم ومناقشتهم وتبادل الرسائل معهم الجدیدة وإ

علامهم بق، التحسیناتالتي تطرح وبالتحدیثات و  علامهم بتعلیمات استخدام المنتجات الجدیدة وإ نوات وإ
                                                             

FAQ : Frequently Asked Question ,الأسئلة المطروحة تكرارا  
 .1333 -132ص ص ، 2000، سوریا، دمشق، دار الرضا للنشر، أساسیات الانترنت، ماهر سلیمان وحسام عابد وآخرون -1

2- Victor Sandoval, Les autoroutes de l’information, Edition Shermés, Paris, 1995,P : 70. 
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، لكسبهم كزبائن والمحافظة علیهم، التوزیع وأسالیب الدفع وتحقیق حالة من الاتصال والتفاعل الدائم معهم
كما تستخدم لاستهداف أسواق في شتى أرجاء العالم بسبب قدرة الانترنت على اختراق الحواجز والحدود 

  .الإقلیمیة والدولیة
   مبادئ وقواعد استخدام مجموعات الأخبار .2

تنجح المؤسسة فاستخدام مجموعات الأخبار تسویقیا فانه ینبغي أن تراعي مجموعة من  حتى
  1: المبادئ والقواعد أهمها

في كثیر من الأحیان قد تجد المنظمة بعض : عدم استخدام أسلوب المقالات والردود الضارة والمؤذیة -
، عن سلعها أو خدماتهاتتحدث بصورة سلبیة عن المنظمة أو ) ضمن مجموعات الأخبار(المقالات 

وفي هذه الحالة ینبغي عدم الرد على كاتب تلك المقالات بصورة سلبیة وعبارات جافة وجارحة وعدم 
 إثارة حروب الرسائل و الكلمات؛

إذ أن هذه المجموعات قد لا تكون مهتمة : عدم إرسال نفس الرسالة إلى عدد من مجموعات الأخبار -
 الصحیحة التي توجه إلیها الرسالة؛ ةاختیار المجموعبهذا النوع من الرسائل وینبغي 

وعدم استخدام ، استخدام أسلوب ترویجي لائق ولبق في إرسال الرسائل إلى مجموعات الأخبار -
لحاحا ، الأسالیب المبتذلة والمزعجة في مراسلة مجموعات الأخبار إذ لا یجوز أن تمارس ضغطا وإ

  .یعاتهامستمرا من اجل ترویج منتجاتها وزیادة مب
 الترویج باستخدام غرف المحادثة: رابعا

معظم منظمات الأعمال الإلكترونیة تقوم بعملیات الاتصال بزبائنها الحالیین والمرتقبین من خلال 
علام حیث یقوم طاقم التسویق بالعمل عل، استخدام غرف خاصة للمحادثة عبر شبكة الانترنت ى جذب وإ

قناعهم  ه المنظمة وهناك أنواع مختلفة من المحادثة مثل المحادثة الصوتیة بشراء منتجات هذالزبائن وإ
 2،والمحادثة الصامتة باستخدام لوحة المفاتیح لجهاز الحاسوب، باستخدام الأدوات الخاصة بهذه المهمة

  .وینصح هنا بعدم الكتابة بالحروف الكبیرة كونها تعطي انطباعا للمستقبل كأنك تصرخ بوجهه
  المحمول الهاتفلترویج باستخدام ا: الخامسالمطلب 

بل إنه ، یعد الهاتف النقال أو المحمول مجرد ابتكار تكنولوجي جدید في مجال الاتصالاتلم 
حیث تقدم من ، سواء أكانت صغیرة أم كبیرة، الشركاتوخدمات أصبح وسیلة مهمة في تسویق منتجات 

                                                             
 .305: ص، 2016، مصر، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزیع، لكترونيلإ التسویق العقاري ا، محمد الصیرفي - 1

2- Patrick De Pelsmacker, Maggie Geuens and Van Joeri Van Der Bergh, Marketing Communications A 
european Perspective,1st Edition,Pearson Education, Edinburgh gate, United Kingdom,2001,P: 428. 
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التي تسمح ، وخدمة رسائل الوسائط المتعددة، خدمة الرسائل القصیرة"خلاله خدمات إعلامیة عدیدة تشمل 
لكتروني وخدمات الصوت والانترنت لإوخدمات البرید ا، بنقل الرسائل إلى جانب الرسومات والصوت

ولذا یتم تسمیة الهواتف المحمولة بالشاشة "كمبیوترا محمولا صغیرا"الهاتف المحمول یكاد یكون  أنبمعنى 
 أجهزةالهواتف المحمولة  والآن 1")الشاشة الثانیة(وأجهزة الكمبیوتر ) لىالشاشة الأو (فالتلفزیون ، الثالثة

ة إعلانیة مهمة في ترویج الترفیه والإعلانات ولذا أصبح وسیلتستقبل المعلومات و سمعیة وبصریة شائعة 
  .الخدمات والأفكارالسلع و 

  تكنولوجیا الهواتف الذكیة: أولا
مما أدى إلى ، فرات عدیدة في الأعوام القلیلة الماضیةشهد النمو في تقنیة الهواتف المحمولة ط

للتعبیر عن الأجهزة المحمولة التي تمكن مستخدمیها من الوصول إلى "ظهور مصطلح الهواتف الذكیة 
یتحكم في كافة ، ولكل هاتف ذكي نظام تشغیل، شبكة الانترنت لتفوق إمكاناتها عن الهاتف التقلیدي

  2".لى الجهاز في حالة تناغم وسرعةویعمل على الحفاظ ع، وظائفه
  الهواتف الذكیة تعریف .1

الهواتف المحمولة التي تتضمن وظائف متقدمة تتعدى إجراء " تعرف الهواتف الذكیة على أنها
رسال الرسائل النصیة، المكالمات الهاتفیة وتشغیل ومشاركة ملفات ، لكترونيلإمثل تصفح البرید ا، وإ

  Apple, Samsung".3الصور والفیدیو مثل هواتف 
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
تم الاطلاع ، books.google.comلكتروني لإكتاب الكتروني متوفر على الموقع ا، ونقاط الاتصال لإعلانوسائلا، الصیفينیازي حسن  - 1

 .20: 00على الساعة ، 10/09/2020 علیه بتاریخ

، )بالتطبیق على مصر( ا الهواتف المحمولة الذكیة و تطبیقاتها في عملیات التسویق السیاحياستخدام تكنولوجی تأثیر، وآخرون، عبیر عطیة - 2
 .4: ص، 2016، 2 إصدار، العدد الثالث عشر، مصر، جامعة الاسكندریة، العلمیة لكلیة السیاحة والفنادق المجلة

 والآداب دراسة مقارنة بین كلیتي الطب: مصادر المعلومات لىإمهارات الطلاب في استخدام الهواتف الذكیة للوصول ، سوزان محمد بدر زهر -3
  .10 :ص، 2016سبتمبر ، 43العدد، Cybrarians Journal، في جامعة بیروت العربیة
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  )2021 -2016(تطور عدد مستخدمي الهاتف الذكي خلال الفترة : )5-1(الشكل رقم
  عدد

  المستخدمین  
  بالملیارات

  السنوات
Source,https : //www.statista.com/,consulté le 12/09/2020,à 20 : 00. 

ملیار مستخدم  3,5أن عدد مستخدمي الهاتف الذكي بلغ حوالي أعلاهن خلال الشكل یلاحظ م
خاصة مع ، 2021ملیار مستخدم خلال سنة  3,8ومن المتوقع أن ینمو هذا العدد إلى  2020خلال سنة 

  .الذي تشهده تكنولوجیا الهواتف الذكیة التطور
  خصائص الهواتف الذكیة .2

ة في بعض الخصائص بغض النظر عن منصات العمل وأجهزة تشترك جمیع أنواع الهواتف الذكی
  1: أما هذه الخصائص المشتركة فهي، التي تختلف حسب الشركات المصنعة لها، التشغیل

 عوضا عن الأزرار الناقرة؛، حیث یتم استخدام الهواتف باللمس: اللمس -

ث تكون أداة التحكم بالجهاز بحی، وهي البرامج التي یتم تشغیل تلك الهواتف من خلالها: نظم التشغیل -
من أهم سمات  (Operating System)ویعتبر نظام التشغیل أو، حیث الذاكرة والتخزین والأوامر نم

وكل الممیزات والخدمات التي ، كما أنها العامل المؤثر في برامج الهاتف وتطبیقاته، الهواتف الذكیة
 سوف یقدمها للمستخدم؛

والسمات ، ات بسیطة یتم تصمیمها وفقا لسمات برنامج التشغیلهي عبارة عن برمجی: التطبیقات -
 غیره؛ نكما أن كل تطبیق مصمم لیؤدي وظیفة مختلفة ع، الخاصة بالهاتف الذكي

                                                             
 .16: ص، مرجع سابق، سوزان محمد بدر زهر -1
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، تعد سرعة الاتصال بالانترنت من الممیزات المهمة بالنسبة للمستخدم: الاتصال بشبكة الانترنت -
إضافة إلى الانترنت ، 4Gفالرابع ، 3Gل الثالثتطور الشبكات الخلویة بظهور الجی كویعزز ذل
 الموجودة في الهواتف الذكیة كافة؛ ( Wi- Fi) اللاسلكي

وهي تشیر إلى  QWERTYبحیث تكون الأحرف فیها مرتبة بطریقة : Keyboardلوحة المفاتیح أو  -
 اختصار لأول ستة أحرف في لوحة المفاتیح المتاحة في الهواتف الذكیة؛

، والتسجیلات الصوتیة، والصور، التي تتمثل بإرسال واستقبال الرسائل النصیة: یةالمراسلة الفور  -
 Whatsapp و Viberو Tango: من خلال عدة تطبیقات مثل، بشكل متزامن مع الشخص الأخر

  .فضلا عن البرید الالكتروني وشبكات التواصل الاجتماعي
العوامل الأساسیة المؤثرة في مستقبل حد أوبالتالي یعد التسویق المتنقل عبر الهواتف الذكیة 

من عملائهم من خلال الهواتف  % 95یتواصل أصحاب العلامات التجاریة مع " التسویق والإعلان حیث
مستخدمین 10من كل  9كما نجد ، منتجاتهم وعروضهم التسویقیة ستعراضلاالذكیة عبر الرسائل القصیرة 

فضلا عن ارتفاع العائدات المحققة من ، رار الشراءیبحثون عبر هواتفهم عن المنتجات قبل اتخاذ ق
إلى  2009ملیون دولار عام  491الإعلانات عبر الأجهزة المتنقلة في الولایات المتحدة الأمریكیة من 

  .1"2014ملیار دولار عام  92,
  الهاتف المحمولالترویج عبر  أهمیة: ثانیا

ضرورة للمؤسسات الصغیرة والكبیرة  Mobile Marketingعبر الهاتف المحمول  الترویجأصبح 
واستقطاب عملاء ، فقد ازداد اعتماد المؤسسات علیه للتواصل مع العملاء والتفاعل معهم، على السواء

  2: أهمها، ر الهاتف المحمول له أسباب كثیرةعب الترویجهذا الاتجاه المتزاید للمؤسسات نحو ، جدد
 ؛الأخرىانخفاض تكالیفه مقارنة بالوسائل  -

 مع المستخدم؛ شخصیة وتواجده بشكل دائم أداةونه ك -

 ؛الأوقاتغلب أمتاحا في  -

مكانیتهتمتعه بخواص الوسائط المتعددة  -  التفاعلیة؛ وإ

 معرفة موقع المستهلكین؛ إمكانیة -

 ؛ للإعلانقصر الوقت المستغرق في التعرض  -

                                                             
 .2: ص، مرجع سابق، وآخرون، عبیر عطیة -1

 .102: ص، مرجع سابق، حسن نیازي الصیفي - 2
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 ؛الأخرى المسابقات والعروض مقارنة بالوسائل إعلاناتارتفاع معدل الرد خصوصا في  -

 System GPS(Global Positioning)الموقع العالمي  تقنیة الموقع الجغرافي ونظام أسهمتوقد  -
في تحدید الموقع الجغرافي لمستخدمي الهاتف المحمول وتطبیق تسویق  (Coo)وجهاز تحدید المنطقة 

وحثهم على المستهلكین بعروض المنتجات الجدید  إخبارالموقع الفعلي الذي یمكن المعلنین من 
  .اقتنائها

 الترویج عبر الهاتف المحمولخدمات :ثالثا

ف المحمول من خلال الخدمات سنتعرف من خلال هذا العنصر على أدوات الترویج عبر الهات
  : قدمها كما یليالتي ت

    تعد الرسائل النصیة القصیرة :  Short Message Service(SMS)خدمة الرسائل النصیة القصیرة .1
(SMS)  خدمة إرسال واستقبال "وهي الخلویةالتطبیقات التكنولوجیة في نظام الاتصالات  أهممن

یتم إرسالها وتداولها عبر شبكات الهاتف المحمول ولا یتجاوز إجمالي حروف الرسالة ، رسالة مكتوبة
لى فرصة الحصول عو لكترونیة لإوتسمح بإرسال المعلومات والقسیمات ا، 1"حرفا 160الواحدة 
ن كان إ حتى و  SMSكما أن رسائل ، دلات التسویقیة التفاعلیة الأخرىالمباة في المسابقات و للمشارك

ن الترویج عن طریق إولذلك ف، مغلق تبقى مخزنة وتصل بمجرد فتح الهاتف إلیهالهاتف المرسل 
كل الرسائل القصیرة یعتبر من أهم الأدوات الترویجیة الفاعلة وذلك لأنها وسیلة متاحة وفي متناول 

 .شخص

هي خدمة إرسال : Multimédia Messaging Service(MMS)الرسائل متعددة الوسائط  خدمة .2
وكذلك الرسائل النصیة ذات المحتوى ، وملفات الفیدیو، الملفات الصوتیة، استقبال الرسائل المصورةو 

سالة كیلو بایت في الر  100بمحتوى یصل حجمه إلى ، الأكبر مما هو علیه في الرسائل القصیرة
نه من لقطات فیدیو و وتستخدم هذه الرسائل عندما یرید المعلن حث زبائنه للمشاركة بما یسجل، الواحدة

یؤدي لعرض تلك الرسائل بشكل  أنیمكن  لأخراختلاف حجم شاشة الهاتف من نوع  أنإلا ، مثلا
 .لأخر مختلف من جهاز

هي عبارة عن تقنیة للتواصل عبر  تقنیة الاتصال اللاسلكي بلوتوث": Bluetooth البلوتوث خدمة .3
 بأسلوب الأسلاكالمختلفة بواسطة  الأجهزةصممت للربط بین ، موجات رادیو وبروتوكول اتصالات

                                                             
في تنمیة  (MMS)المتعددة ورسائل الوسائط  (SMS)القصیرة  النصیةفعالیة التعلم المحمول باستخدام الرسائل ، عبد االلهر محمد سعید بك - 1

، 2016أكتوبر ، 2ج، العدد الرابع، جامعة القاهر، مجلة العلوم التربویة، وقوة السیطرة المعرفیة لدى طلاب الدراسات العلیا المعرفة إلىالحاجة 
  .87: ص
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وتعد تقنیة البلوتوث أسهل وأسرع وسائل نقل ، 1"وطریقة جدیدة تعتمد على الاتصال اللاسلكي
حاجة إلى معرفة الرقم الذي نرید المعلومات من جهاز إلى أخر وذلك دون المرور بالشبكات أو ال

ونتیجة ، فیكفي فقط تشغیل موجات البلوتوث فتصل الرسالة إلى الهاتف المطلوب، الاتصال بحامله
تطور تقنیة البلوتوث تمكنت الشركات الإعلانیة من إیجاد شبكات خاصة لإیصال الرسائل الإعلانیة 

 .أو أي رسائل اتصالیة أخرى ضمن مساحة جغرافیة واحدة

 لكتروني نتناول من خلال المبحث الموالي عناصر المزیج لإبعدما تعرضنا إلى أدوات الترویج ا
  .لكترونيلإالترویجي ا

  عناصر المزیج الترویجي الإلكتروني: المبحث الثالث
یعتبر المزیج الترویجي الإلكتروني أحد العناصر المهمة للمزیج التسویقي الإلكتروني وربما أهمها 

والمزیج الترویجي ، التسویقیة للمؤسسة الإستراتیجیةق وذلك لما له تأثیر كبیر على نجاح على الإطلا
في الوسائل المستخدمة  الاختلاف نالإلكتروني لا یختلف عن المزیج الترویجي التقلیدي ولكن یكم

ختلاف في فالمزیج الترویجي الالكتروني یعتمد على استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال ویبقى الا
عنصر مثلا ، ردور البعض الآخ بعض عناصر المزیج إذ یبرز أهمیة بعضها ویضمحل أو یتضاءل

شخصیة  الترویج الإلكتروني وذلك لأن البیع الشخصي وسیلة البیع الشخصي غیر موجود ضمن مزیج
لك حل محله ولذ، للمزیج الترویجي وسیلة غیر شخصیةبینما تعتبر ما تقدمه شبكة الانترنت من خدمات 

  .عنصر التسویق المباشر
 الإعلان الإلكتروني: المطلب الأول

یعتبر الإعلان عبر الانترنت من أكثر وسائل الترویج جاذبیة وانتشارا في ظل الاتجاه نحو التسویق 
لكتروني یمثل قوة تدفع المستهلكین إلى شراء المنتجات والخدمات المعلن عنها لإفالإعلان ا، لكترونيلإا

من ، لأنه یمثل محاولة للتأثیر على أفكار وقرارات المستهلكین، دي دورا كبیرا في بناء السمعة وتعزیزهاویؤ 
  .خلال الرسائل الإعلانیة التي ترسل من قبل وسائل الاتصال الالكتروني

  لكترونيلإ امفهوم الإعلان : أولا
المهتمین والباحثین في تعددت التعریفات التي صیغت حول مصطلح الإعلان الإلكتروني من  لقد

فمنهم من یعتبر الإعلان أهم ، المختلفة وتشابهت في الكثیر من الجوانب إلى حد الاتفاقمجالات العلوم 
                                                             

، دراسة میدانیة بالمدارس الحكومیة: معیقات استخدامها في الأردنف النقال في العملیة التعلیمیة و تطبیقات الهات، سلیم تیسیر اندراوس - 1
CybrariansJournal ، 9: ص، 2017سبتمبر ، 47العدد.  
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عنصر من عناصر المزیج الترویجي وأكثرها استعمالا لشبكات الاتصال التسویقیة خاصة الانترنت حیث 
 دد هل یفتح الرسالة الإعلانیة أمالمستقبل فهو یح أن القوة في عالم الانترنت قد انتقلت من المرسل إلى

بهار بقدر ما تجذبه للتعامل معها لما توفره من تفاعلیة وتنوع ، لا وبقدر ما تعطیه من عناصر تشویق وإ
یختلف عن الإعلان التقلیدي إلا  التي جعلتها من أكثر وسائل الاتصال جاذبیة وحضورا بالرغم من كونه

  .1معین إجراءواحد وهو التأثیر في المتلقین لمحاولة إقناعهم باتخاذ قرار أو  أن جوهر وهدف الإعلان
عملیة اتصال غیر شخصیة لنشر المعلومات من خلال " بأنه الإلكترونيفمنهم من عرف الإعلان 

وعادة ما ، )السلع والخدمات أو الأفكار(یكون ذا طبیعة مقنعة حول المنتجات و ، وسائل الإعلام المختلفة
  2".ع أجوره من قبل راعي الإعلان إلى المواقع الالكترونیة على شبكة الانترنت أو البرید الالكترونيتدف

والمقصود منه وسیلة یرى بأن الإعلان هو وسیلة تربط بین البائع والمشتري  دونا لد برازیلأما 
ن المعلن عبر شبكة حوار أكثر منها وسیلة مطالبة كونها تتیح مختلف أشكال العرض الترویجي المقدم م

الانترنت محققة له تغذیة عكسیة فوریة من خلال المعلومات المرتدة من مستخدمي موقعه أو صفحته 
ولقد حافظ الإعلان كنشاط ترویجي عبر ، 3على الانترنت وهي إمكانیة لا تتوافر في الإعلانات التقلیدیة

ملة من الخصائص الاتصالیة والتقنیات لكنه اكتسب في نفس الوقت ج، الإنترنت على مفهومه التقلیدي
  .الجدیدة لیقتحم العالم الافتراضي لیتعدد استعماله بشكل واسع ولیتم تبادله بواسطة الاتصال التفاعلي

 مزایا وعیوب الإعلان الإلكتروني: ثانیا

 یعد من لأنه، لكتروني باهتمام كبیر من قبل المؤسسات على اختلاف أنواعهالإلقد حظي الإعلان ا
  . أكثر عناصر المزیج الترویجي جاذبیة و انتشارا

 مزایا الإعلان الإلكتروني .1

 4: أهمهابمزایا لا تتوفر في الإعلانات التقلیدیة  لكترونيلإایتمتع الإعلان 

لكتروني تغذیة عكسیة فوریة من خلال المعلومات المرتدة من زوار المواقع وهي لا یوفر الإعلان الإ  -
كما یساعد على ترسیخ صورة العلامة التجاریة والتنبیه إلى وجود ، التقلیدیة تتوافر في الإعلانات

 لیعمل في حالات كثیرة إلى رفع إمكانیة فرص الشراء؛، السلعة وزیادة درجة التذكر لدى المتصفح

                                                             
 . 35: ص، 1998، رمص، مكتبات مؤسسات الأهرام، مدیر المبیعات الفعال، طلعت أسعد عبد الحمید -1

2- JudyStrauss and Raymond Frost, E-marketing, 5thed , Pearson education international, Prentice Hall ,2009, 
P : 286. 

 .341: ص، مرجع سابق، طارق طه أحمد، عبد السلام أبو قحف -3

 .36 - 35: ص ص، 2017، دمشق، دار التربیة الحدیثة ،الالكتروني مفاهیم واستراتیجیات معاصرة الإعلان، ریم عمر شریتح - 4
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لكتروني بتفصیل الرسائل الترویجیة بحیث تناسب كل قطاع مستهدف من مستخدمي لإیتیح الإعلان ا  -
 بمجرد قیام المستخدم بتنشیط موضع الإعلان داخل موقع البائع على الشبكة؛ ،الانترنت

من الإعلان على صفحات الجرائد  قل تكلفةأفهو ، لكتروني بانخفاض تكالیفهلإیتصف الإعلان ا  -
نه یسمح للمؤسسات المحدودة الموارد بالحصول على أكما ، المجلات والتلفزیون والقنوات الفضائیةو 

 قل تكلفة من الإعلانات التقلیدیة؛أیة تغطیة إعلان

فمعظم ، لكتروني على زیادة تحول العمیل من مشتري محتمل إلى مشتري فعليلإیعمل الإعلان ا  -
د الانتباه وجذب العملاء تتصف بأنها مبتكرة ومصممة بصورة خلاقة لش لكترونیةلإاالإعلانات 

ؤثرات الصوتیة والبصریة لجذب انتباه زیارتهم للموقع بفضل الاستخدام الابتكار للمولتكرار 
 المتصفحین؛ 

مستمرة مع الملایین مع إقامة علاقة دائمة و بإیصال الرسالة الإعلانیة إلى  لكترونيلإایسمح الإعلان   -
 العملاء؛

 من إمكانیة فحص تقبل السوق لمنتج أو خدمة جدیدة؛ لكترونيلإایتیح الإعلان   -

 والسرعة؛ یتمیز الإعلان الالكتروني بالمرونة -

یعمل الإعلان الكتروني على تثبیت اسم المنتج أو الشركة لدى قاعدة واسعة من الزوار والمستخدمین  -
  .في مختلف أنحاء العالم

  1:وأهمها أخرىكذلك بمزایا  لكترونيلإاالإعلان یتمتع كما 
 إذ أراد؛) سلعة أو خدمة ( الزبون بإمكانه أن یحصل على بیانات تفصلیة عن المنتج  -

 مكانه الدخول إلى موقع المنظمة واصطحاب عربة التسوق وانجازإإذا اقتنع هذا الزبون بالمنتج فإن ب -
واستلام المنتج حسب طریقة الاستلام والشحن المتفق علیها في عملیة أمر الشراء مباشرة من الموقع 

 الشراء؛

دراكه والتأثر به وصو تنجح الانترنت في تقصیر دورة مشاهدة الإعلان  - لا إلى إجراء جولة تسوق في وإ
وهذه القدرة في تقصیر الدورة الزمنیة لعملیة التأثر والشراء تتقق بسبب ، الموقع الإلكتروني وراء المنتج

 ؛الطبیعة التكاملیة للانترنت وفي كثیر من الأحیان فإن هذه الدورة قد تكتمل في دقائق أو حتى ثوان

                                                             
 .275 -274: ص ص، سابقمرجع ، یوسف أحمد أبو فارة -1
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ة جدا من المستهلكین في الأسواق العالمیة وسهولة كسب القدرة العالیة على استهداف قطاعات واسع -
واستقطاب أعداد كبیرة من المتلقین الذین یعرض علیهم الإعلان وربما ینجح هذا الإعلان في 

 ؛حقیقةوتحویل رغباتهم إلى أفعال شرائیة استملتهم 

المتحققة بمستوى القدرة العالیة على قیاس مستویات كفاءة وفاعلیة أنشطة الإعلان وربط النتائج  -
 التكالیف؛ 

القدرة العالیة للإعلان عبر الانترنت في الحصول على بیانات ومعلومات التغذیة العكسیة بصورة  -
 .سریعة جدا

 عیوب الإعلان الإلكتروني .2

فهو یحمل أیضا العدید من السلبیات ، بقدر ما یقدم الإعلان عبر الشبكة من مكاسب ومزایا
فموازاة مع تطوره یوما بعد یوم تظهر مشاكل ، لمنجرة عنه من سوء استعمالهالمرتبطة به أو بالأحرى ا

حیث بدرت عن الممارسات الإعلانیة ، الأحیانوتجاوزات أخلاقیة في بعض ، جدیدة في هذه الوسیلة
بالجانب الأخلاقي أو بالإستراتیجیة الإعلانیة حد لمجال التقني أو بعض النقائص التي ارتبطت إما با

في هذا المجال وبما بسبب العقبات المالیة أو التوقعات غیر المضبوطة الناتجة عن نقص التجربة ، ذاتها
أن شبكة الانترنت هي بمثابة فضاء مفتوح فإن الإعلان عبرها هو نشاط معرض لجمیع الاحتمالات قد 

  1: تكون سلبیة ومنها
تهدد الاتصالات على  "اتفیروس" تخدمین من أن تحمل بعض الرسائل الإعلانیة خوف بعض المس -

الفیروسیة نحو العملیات المنجزة بین مختلف العملاء أو  هجماتهمإذ یقوم القراصنة بتصویب ، الشبكة
 ؛pop-upمستخدمي الإنترنت بصفة عامة بواسطة النوافذ الإعلانیة 

المستهلك  مشاكل الانحراف عن الأخلاقیات التي قد تحید الرسالة الإعلانیة عن نهجها الصحیح فتوقع -
ساءة؛  في غرر وإ

ارتفاع كلفة البحوث والدراسات إذ یلجأ المعلن إلى المواقع التي تقوم بانجاز دراسات عن الجمهور من  -
تحدید هدفه بدقة وتعتبر مقاییس الاستهداف المتمثلة في الجنس والسن ودخل الفرد باهظة  أجل

إلى  %10عرض حسب عدد المقاییس بنسبة بالنسبة للمعلن حیث تزید الدعامات الإعلانیة من ثمن ال
وبما أن تقنیات الإعلان تتعقد یوما بعد یوم فإن ، لكل مقیاس إضافة إلى السعر الأصلي 20%

                                                             
 .147: ص، 2006، بیروت، الدار الجامعیة، الإعلان والعلاقات العامة دراسة مقارنة، عاید فضل الشعراوي -1
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الاستنجاد بالوكالات الاستشاریة من قبل المعلن أمر لابد منه مقابل تكلفة عمل هذه الوكالات التي 
 من میزانیة الحملة؛ %20إلى  %15تمثل 

علومات من الشبكة تحتاج لوقت طویل وخاصة بزیادة عدد زوار الموقع في أوقات الذروة تحمیل الم -
Prime Time  مما یؤدي إلى حدوث منافسة وازدحام في بعض الإعلانات الأمر الذي یعرقل فرص

 .المشاهدة لبعضها ونفور بعض الجمهور من التنافس الإعلاني

 لكترونيلإ االإعلان  أشكال: ثالثا

هم أتراتیجیات الإعلانیة على شبكة الانترنت أكثر من شكل لترویج منتجاتها وخدماتها و سلإتوظف ا
  : هذه الأشكال نجد

  Advertising Banners  ةالإعلانی الأشرطة .1

 إعلانيشریط " برز أشكال الإعلان عبر الانترنت وهو عبارة عن أحد أالشریط الإعلاني هو 
كما یعتبر هذا الشریط ، ما خاصة بمؤسسة إعلانیةسالة موجود على صفحة الویب یستخدم في نشر ر 

وبالتالي فهو یتمثل في عرض رسالة ترویجیة في "1، بمثابة وصلات مرجعیة نحو موقع هذه المؤسسة
خلق الوعي لدى  إلىتحتوي الرسالة صور ورسومات ونصوص تهدف ، شكل شریط داخل مواقع مشهورة

  .المتصفح
بعدد مرات النقر على الشریط الإعلاني الذي یترجم إلى  لكترونيلإا وتقاس أهمیة الإعلان التجاري

فالتصمیم البیاني للشریط الإعلاني والرسالة التي یعرضها لهما أهمیة ، عدد الزائرین إلى موقع الإعلان
وعلیه فالأشرطة الإعلانیة تحقق مزایا عدیدة للمؤسسات المنفذة للإعلانات ، كبرى في جذب المتصفحین

  2 :منها
 الهدف الأساسي للشریط الإعلاني هو وصول المستهلكین والزبائن إلى موقع المؤسسة؛ -

 وأخیرا اسم المؤسسة الداعمة أو الراعیة؛، المنتج ومن ثم الماركة أو العلامة التجاریة سماتعزیز  -

 وبالتالي اسم المؤسسة؛، زیادة معدل تذكر اسم المنتج أو السلعة -

 سائل الإعلان الأخرى؛و نة مع انخفاض تكلفة الإعلان مقار  -

 توفیر معلومات وبیانات تفصیلیة ذات صلة بالسلعة أو المؤسسة؛ -

  .لفت انتباه المستهلكین إلى المنتجات الجدیدة -
                                                             

1- Claire Breeds, Marketing Direct sur Internet, 2me édition, Vuibert, Paris, France, 2001, P : 98. 
، 2011، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، التقلیدي والالكتروني الإعلان، وآخرونحمد النادي أنور الدین  -2

 . 179-178ص ص 
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   لكترونيلإ الإعلان عبر الموقع ا .2
تتجاوز كل أشكال وأنماط الإعلانات ، للمؤسسات لكترونیة وسیلة إعلانیة بحد ذاتهالإتعد المواقع ا

لكتروني لإویعتبر الموقع ا، جل تبادل الاتصال بین المؤسسة وعملائهاألیدیة الأخرى وتمثل حیزا من التق
ومفتاحا أساسیا لنجاح تكامل برامج الإعلان ، الوسیلة الإعلانیة الأقل أجرا وتكلفة بالنسبة للمؤسسة

بالإضافة إلى ، وصول إلیهالكترونیة بسهولة اللإتتمیز المواقع ا أنوهذا یتطلب ، الأخرى عبر الانترنت
  .ن تكون جذابةأن تزود العملاء بالمعلومات اللازمة و أو ، التجوال خلالهاسهولة البحث و 

  لكترونيلإ إعلانات البرید ا .3
لكتروني بأنها الإعلانات التي تتضمن إرسال رسائل غالبا ما تكون لإتعرف الإعلانات عبر البرید ا

لقد أثبتت الدراسات أن نسبة الذین " و، عة محددة من الجمهورتجاریة عبر البرید الالكتروني لمجمو 
وتحاول بعض الشركات زیادة هذه  % 66یوافقون على إرسال الرسائل الإعلانیة إلى بریدهم حوالي 

ضافة بعض الألعاب المجانیة مع البرید ا لكتروني كوسیلة لإالنسبة عن طریق زیادة جاذبیة الإعلانات وإ
  1."لى استقبالهتحفیز للمستخدمین ع

  2: في المجال الإعلاني أهمها لكترونيلإاهناك عدة أسالیب لاستخدام البرید و 
قوائم المراسلة مقابل مبلغ  إحدىاسم الشركة في  لإدراجلكتروني المجاني الاستعانة بمواقع البرید الإ -

مجاني من هذه الذین یحصلون على خدمة البرید ال الأفراد إلى الإعلاناتتوجیه  أي، عمالي مدفو 
 المواقع؛

تربط الشركة موقعها بالزبائن الحالیین والمستثمرین والموردین والموزعین من خلال بریدها  أن -
 لكتروني لتكون على اتصال دائم معهم وتلبي طلباتهم وتتفاعل معهم؛لإا

ا بمنتجاتها اقتنعو  إذازبائن جدد من خلال الزبائن الحالیین بان تطلب الشركة منهم  إلىرسائل  إرسال -
  .ومنتجاتهوتعریفهم بهذا الموقع  لإعلامهممعارفهم و  أصدقائهم إلىرسائل  بإرسالبان یقوموا 

  الإعلان عن طریق مجموعة الأخبار  .4
فهو یمس بدقة الجمهور ، لكترونيلإایشبه الإعلان عبر مجموعات الأخبار ذلك المدرج في البرید 

إن "، ة حول موضوع معین مشترك فیما بینهابل كجماعات ملتف كأشخاصالمستهدف لكن لیس 
لكترونیة لإالمناقشات الدائرة بین أفراد المجموعة الواحدة لا ترسل عادة إلى أي من العناوین االمعلومات و 

                                                             
 .49: ص، 2011، الطبعة الأولى، مصر، المكتبة الأكادیمیة، فن الإعلان والصورة الصحفیة، حمد موسى قریعيأ - 1

 .50 -49: ص ص، نفس المرجع - 2
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بل توضع في مكان مخصص للمجموعة على الشبكة یسمى  لكترونيلإاالبریدیة كما هو الحال مع البرید 
بحیث یستطیع أي من الأفراد المشتركین في المجموعة الدخول إلیها  (News Server)بخدمة الأخبار 

  1."اوقراءتها والتعلیق علیه
  : ویتم استخدام مجموعات الأخبار للإعلان على النحو التالي

وذلك بقیام المؤسسة بتجنید مختصین قادرین على الرد : خلق المؤسسة مجموعة نقاش خاصة بها -
 .ؤلات المطروحة في المنتدىبصورة سریعة وملائمة على التسا

وذلك عن طریق مختصین لتعریف : مشاركة مختصین في مجموعات الأخبار باسم المؤسسة -
  .بالمؤسسة بجمهور لا یعرفها

  Chatting غرف المحادثة الإعلان عن طریق .5

حیث تضع "، من خلال غرف المحادثة المرتقبینالكثیر من المؤسسات تتصل بالزبائن الحالیین و 
ضع إعلاناتهم في و مما یتیح للمعلنین ، العنكبوتیة عددا من مواقع الدردشة وتتوسع یوما بعد أخر الشبكة

ویرى المعلنین ، وتعد مواقع الدردشة فرصة للمعلنین للوصول إلى المستخدمین المستهدفین، غرف الدردشة
بینهم ویرى البعض الأخر  والتفاعل معه أثناء الحوار فیما، أن مستخدمي الدردشة بإمكانهم رؤیة الإعلان

  2."أن المستخدمین یكونوا مشغولین بالحوار ولا یعیرون الإعلان أهمیة تذكر
   Spousorship Advertising الرعایة الإعلانیة .6

آلیة اتصالیة تسویقیة تتیح فرصة الحصول على " على أنها لكترونیةلإاتعرف الرعایة الإعلانیة 
  3."الالكترونیة في حدث ما أو تظاهرة جماهیریة محلیة أو دولیة من خلال المشاركة، فوائد للمؤسسة

حیث عرف هذا الخیر تطورا وانتشارا كبیرا خلال ، لكترونیة نموذجا إعلانیا مهمالإتمثل الرعایة ا
  4: حیث تسعى المؤسسة من خلاله تحقیق أهداف معینة تتمثل في ما یلي الأخیرةالسنوات 

 تعزیز السمعة والحفاظ علیها؛ -

 تدعیم صورة المؤسسة والعلامة؛ -

  .تنمیة العلاقات العامة -
                                                             

ص ، 2009 ، الطبعة الأولى، عمان، الوراق للنشر والتوزیع، تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتها، فاضل السامرائي إیمان، قندیلجي إبراهیمعامر  -1
 .535-534: ص

 .313: ص، 2019، الأردن، دار غیداء للنشر والتوزیع، ة عن قربمواقع التواصل الاجتماعي نظر ، عثمان محمد الدلیمي -2
3- Hairong. Li, John D, Internet Advertising-Formats And Effectiveness, Journal of Interactive Advertising, 
Vol1, Issue 1, 2004 ; P : 17.. 
4- Marie Hélne Westphlen, Le Communicator(Guide opérationnel pour la communication d’entreprise), 
Dunod, Paris, 1995, p : 354. 
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   Pop- UPS Advertising الإعلانات المفاجئ .7

  1: هما نرئیسییتتخذ الإعلانات المفاجئة على الانترنت شكلین 
وهو إعلان یظهر بصورة مفاجأة أثناء تصفح المواقع على الانترنت أو : إعلانات البدایة المفاجئة -

، كبر حجما من الشریط الإعلانيأوعادة ما یتخذ شكل مربع ، دخول إلى موقع معینأثناء محاولة ال
 .ویترتب الضغط على الطلقة الإعلانیة للانتقال إلى موقع المعلن

، وهو إعلان یظهر بصورة مفاجئة أثناء خروجه من الموقع على الانترنت: إعلانات النهایة المفاجئة -
  . عینأو أثناء الانتهاء من نسخ برنامج م

    Interstitials إعلانات الفواصل .8
، والتي تظهر بین فقرات البرامج، شهاریة في التلفزیونلإمن الومضات ا الإعلانانطلقت فكرة هذا 

حیث یظهر في الوقت الذي ینتظر فیه المتصفح الوصول ، الفاصل بالإعلانكان یسمى  الأمرففي بادئ 
الذكیة لعملیة تحمیل  الإدارةخلال  من، بتطویره مریكیةأفیما بعد قامت شركة  أما، صفحة معینة إلى

  2: تمتاز هذه الإعلانات بما یليحیث ، الإعلانمحتوى 
 ؛مساحة الإعلان قد تكون بحجم صفحة كاملة -

لعدم امتلاكه الخیار في ذلك إذا ما أراد متابعة تحمیل صفحة ، تشغل المشاهد فترة زمنیة طویلة نسبیا -
 ؛الموقع المراد مشاهدته

مما ، یجذب هذا النوع من الإعلانات انتباه المستخدم مهما كان نوعه ومیوله لفترة معتبرة من الزمن -
  .تؤثر علیه إیجابا أو سلبا في بعض الأحیان

  الإعلان الثري .9

وهو الإعلان الذي یستخدم جمیع الإمكانات والمؤثرات السمعیة والبصریة والصوتیة مثل سماع " 
الثري بقدرته للتفاعل مع مستخدمي الانترنت كما یستطیع  الإعلانویتمتع  ،"3الموسیقى عند الضغط

تقریب الصورة للحصول على مزید من و  الأبعادالمستخدمون معاینة المنتجات باستخدام العروض ثلاثیة 
  .التفاصیل

                                                             
 .117: ص، 2016 ، الطبعة الأولى، بیروت، دار الكتب العلمیة، الوجیز في التسویق الالكتروني، لیلى مطالى - 1

 .181: ص، مرجع سابق، نور الدین احمد النادي وآخرون - 2

 .47 :ص، مرجع سابق، حمد موسى قریعيأ -3
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نمافي حد ذاته  إعلانيالثري لا یقدم كهدف  الإعلانو   إلىیقدم لیحث المستخدم على الاتجاه  وإ
على السیطرة على انتباه  قادرةقصیرة ومركزة  الإعلانیةتكون رسالته  أنموقع الشركة المعلنة لذا یجب 

  .المستخدمین
  الإعلان عن طریق مواقع التواصل الاجتماعي .10

، لقد اتجهت العدید من المؤسسات المتخصصة بالإعلان والتسویق إلى مواقع التواصل الاجتماعي
وبذلك یكون ، لانیة على هذه المواقع نظرا لتنوع شرائح مستخدمي هذه المواقعإذ تقوم بإدارة حملات إع

  .الوصول إلى شریحة معینة من الأشخاص واستهدافهم بالإعلان یطابق اهتماماتهم أمرا سهلا ودقیقا
  عن طریق محركات البحث الإعلان .11

سیما إعلانات محرك لكترونیة ولالإتعتبر إعلانات محركات البحث من أهم أنواع الإعلانات ا" 
حیث یظهر الإعلان في أول نتیجة من نتائج البحث ، Google Ad Wordالتي تسمى  Google البحث

  1".(Keyword)عن كلمة مفتاحیة معینة عند قیام الزائر بالبحث 
إن هذا الأسلوب من الإعلان هو خفي لكنه قوي ویعتمد بشكل أساسي على الكلمة المفتاحیة 

ولتحسین ترتیب المؤسسة في قائمة نتائج البحث یجب أن تقوم هذه ، قع الخاص بالشركةالموجودة بالمو 
  : المؤسسات بما یلي

 كبر عدد ممكن من محركات البحث؛أالتسجیل في  -

من الكلمات المفتاحیة المستخدمة في فهرسة المواقع الالكترونیة المتصلة بمواقع البحث لضمان  التأكد -
  .نتائج البحث عند البحث عن مواضیع مرتبطة بالموقع ظهور اسم الموقع في قائمة

  : سوف نحاول عرضها بإیجاز كما یلي، لكترونيلإأشكال أخرى للإعلان ا توجدكما 
بحیث یظهر ، إلى الإعلانات التي یرتبط ظهورها بمواقع أخرى تشیر": Links الإعلانات المرتبطة -

 2."كموقع ربط داخل موقع مؤسسة أخرى، اسم البائع فقط

، یعتمد هذا النوع من الإعلانات على مفهوم تقنیات الدفع الترویجي:  Web Castingالنسخ الإعلاني -
لذا ، ومفادها قیام المعلن بدفع الرسالة الترویجیة للمشتري المحتمل دون انتظار زیارته لموقع المؤسسة"

 3".الخاص به الآلياسب الح إلى من الشبكةیتم إعداد رسائل ترویجیة یتاح فیها للمستخدم نسخها 

                                                             
 .31: ص، مرجع سابق، ریم عمر شریتح - 1

 .478: ص، 2007، الإسكندریة، دار الجامعة الجدیدة، إدارة التسویق في بیئة العولمة والانترنت، طارق طه احمد، محمد فرید الصحن -2
3- François Xavier Hussher, La Publicité sur internet (comment tirer parti efficacement de l’e-pub), 1ére 
édition , Dunod, Paris ,France , 1999,P : 98. 
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مستطیلة تحمل اسم الشركة  أوصغیرة مربعة  إعلاناتوهي ": Button Advertising إعلانات الأزرار -
ویؤدي النقر ، 1"(netscape )ما تستخدم من اجل تحمیل برامج مثل  ةالشعار الخاص بها وعاد أو

ویساعد هذا النوع من الإعلانات  ،على هذه الإعلانات إلى تحویل الزائر إلى الموقع الخاص بالمعلن
على تكوین إدراك للماركة مثله مثل إعلانات اللافتات ولكنه یتمیز عنه بأنه یلقى استجابة أسرع من 

، قبل المستخدم لأنه یرتبط عادة ببرنامج تحمیل مجاني یمكن وضعه في أماكن عدیدة في المواقع
 .قل تكلفة قیاسا مع إعلانات اللافتاتأنه أو قل من إعلانات اللافتات أفضلا عن كونه یشغل حیزا 

في هذا النوع یقوم المعلنون برعایة المواقع ذات ": Syndicatal Content  إعلانات المحتوى المتزامن -
-Full)إضافة إلى إظهار المنتج بالإعلان عن طریق استخدام الشاشة كلها ، المحتوى القصصي

Screen)"2 ، القصة التي یتم روایتها ولابد أن یكون موضوع القصة وكذلك الرسوم المتحركة أثناء
 .كي یستطیع الإعلان جذب اهتمام المستخدم، متناسقا مع طبیعة المنتج الذي یتم الإعلان عنه

في هذا النوع من الإعلانات یظهر الإعلان في : Advertorial الإعلان جزء من محتوى الناشر -
نه قد لا یستطیع الزائر تمییزه أن والمادة المنشورة إلا صفحة الناشر وبالرغم من الفصل بین الإعلا

" ، بشكل یتناسب مع المواد المنشورة عن المواد المنشورة وخاصة عندما یصمم الناشر الإعلان
یزید عدد الزوار عن طریق هذا  أنویستخدم هذا النوع من الإعلان لزیادة عدد الزوار حیث یمكن 

ن الموقع المعلن عنه الذي ینبثق عن إر یدخل إلى الموقع الناشر فالإعلان بنسبة كبیرة لان كل زائ
  ".3الموقع الناشر یكون قد دخل إلیه هذا الزائر

تعتمد تكنولوجیا الدفع على إرسال معلومات لحاسب ": PushTechnology تقنیة دفع الإعلان -
ائل واسعة الانتشار حیث وهي التكنولوجیا التي تعتمد علیها الوس 4"المستخدم دون طلب المستخدم لها

  .النظر عن طلب المستقبل أو رغبته في تلقیها بغضترسل المعلومات 
  لكترونيلإ احجم الإنفاق العالمي للإعلان : رابعا

یوضح الرسم البیاني التالي تطور حجم الإنفاق على الإعلانات الرقمیة عالمیا على شبكة الانترنت 
  : على التوالي كما یلي 2022و  2018خلال الفترة الممتدة بین 

  

                                                             
 .313: ص، مرجع سابق، عثمان محمد الدلیمي -1

 .314: ص، نفس المرجع -2

 .30: ص، مرجع سابق، ریم عمر شریتح - 3
4-  https: //websitebuilders.com,consulté le 14/09/2020, à 20 : 00. 
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  لكترونيلإ ا للإعلانالعالمي  الإنفاقحجم : )6-1(الشكل رقم 
  

  
Source: https: //www.emarketer.com/content/worldwide-digital-ad-spending-2021,consulté le 
14/09/2021,à 23.00. 

وصول ، 2021في شهر مارس  eMarketerوحسب تقریر أصدرته مؤسسة ، من خلال الشكل
  : على التوالي 2024، 2023، 2022، 2021حجم الإنفاق العالمي على الإعلانات الالكترونیة خلال 

، ملیار دولار 645,80، ملیار دولار 585,96، ملیار دولار 524,31، ملیار دولار 455,30
حسب  مقدرة 2020مقارنة بسنة  ملیار دولار أي بزیادة 378,16حیث قدر بـ  2020مقارنة بسنة 

، ملیار دولار 207,8، ملیار دولار 146,15، ملیار دولار 77,14: السنوات السالفة الذكر على التوالي
  .ملیار دولار 267,64

وتأثیره على الاقتصاد  2020خلال سنة  19كوفیدفیروس  تنه رغم تداعیاأكما أضاف التقریر 
العالم تقریبا مع توقعاتنا السابقة  أنحاء الرقمیة في جمیع الإعلاناتعلى  الإنفاقفقد تطابق ، العالمي

الرقمیة في  الإعلاناتعلى  الإنفاقفي  %13,6نتوقع نموا بنسبة  2020في فبرایر ، 2020للوباء لعام 
 .%12,7كان الرقم النهائي قریبا جدا من ، العالم لهذا العام أنحاءجمیع 
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 ( E-Sales Promotion)إلكترونیا المبیعات تنشیط: الثانيالمطلب 

یط المبیعات وتتعدد أدوات شتوفر الإنترنت لرجال التسویق قناة ممتازة یمكن من خلالها القیام بتن
وبلا شك فإن ، تنشیط المبیعات المستخدمة على الإنترنت من هدایا وخصومات ومعارض وغیرها

ستراتیجیات لإي اكافآت همالمبیعات التي تتیح للعملاء الحصول على بعض الهدایا وال تنشیط إستراتیجیة
لبناء علاقة طویلة الأجل مع العمیل وتحقیق الولاء والانتماء للمنظمة الترویجیة التي یمكن استخدامها 

كل جید على الإنترنت شوتعتبر طریقة عرض المنتجات بشكل جذاب أحد الأدوات المستغلة ب، ومنتجاتها
من حیث الصور والألوان التقلیدیة  ونیا عن بعض الوسائلحیث تتمیز طریقة عرض المنتجات إلكتر 

  1.المعلومات التفصلیة والمقارنات، )الثلاثیة( والصوت والحركة والأبعاد المجسمة 
وتأخذ نشاطات تنشیط المبیعات أشكال مختلفة مثل الهدایا والمسابقات ورسائل التقدیر فضلا عن 

عها تشجیعا لهم على زیارة الموقع أو الكوبونات فالعدید من المنظمات تقدم هدایا رمزیة للزائرین لموق
كما توجد مواقع شبكیة تجري مباریات بین الزائرین وتقدم للفائزین هدایا ، الاستفسار أو طلب المعلومات

  . وهذا ما سیتم توضیحه من خلال هذا المطلب، 2فوریة
 تنشیط المبیعات إلكترونیامفهوم : أولا

ذات التأثیر الفعال التي  ةاستخدام الوسائل المختلف"تعرف تنشیط المبیعات عبر الانترنت بأنها
 مالیةوهو شيء ما له قیمة ، للزبائن عبر الانترنت ةتسعى إلى تسریع أو تقویة ردود الأفعال الایجابی

  3".یضاف إلى العرض لتشجیع استجابة سلوكیة
ساهم في أو أموال ت، عبارة عن محفزات قصیرة الأمد على شكل هدایا" تعرف أیضا على أنها

وتقوم بعض الشركات ، تسهیل انتقال المنتجات من الشركة المنتجة إلى المستخدم أو المستهلك النهائي
، بینما تقوم شركات أخرى بتنظیم مسابقات ومباریات على الخط، بإرسال كوبونات عبر البرید الالكتروني

نات الانترنت على الصفحة خلال الانترنت أو من خلال إعلا وقد یحصل العملاء على محفزات كثیرة
  4."المركزیة للشركة المعلنة

                                                             
، مصر، القاهرة، إتراك للطباعة والنشر والتوزیع، تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والإلكتروني، عبد االله فرغلي موسى -1

 .214ص ، 2007، ة الأولىالطبع

 .158: ص، 2019، عمان، الأردن، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، )مدخل تطبیقي(التسویق الإلكتروني ، بشیر العلاق - 2

 .300: ص، مرجع سابق، یوسف احمد أبو فارة -3

سلسلة ، مجلة جامعة الأزهر بغزة، شمال الضفة الغربیة لدى المصارف في لكتروني بالحصة السوقیةلإعلاقة الترویج ا، مجید مصطفى منصور -4
  .289: ص، 2011، (B)1العدد، 13المجلد، العلوم الانسانیة
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 استخدام تقنیات نهأیمكن تعریفه على  المبیعات الكترونیا تنشیط حول من خلال التعریفین السابقین
لتحفیز الطلب على المدى ، لجذب انتباه الزبائن لاستخدام صفحات الانترنت ودعمها بالمعلومات المفیدة

  . جم مبیعات المؤسسةالقصیر بهدف زیادة ح
  : وتهدف عملیة تنشیط المبیعات الكترونیا إلى

 ؛خدمةالدیم مزایا مؤقتة ترافق المنتج أو تغییر سلوك المستهلك الالكتروني وذلك من خلال تق -

 تعظیم الحصة السوقیة للمؤسسة؛ -

 تحسین الصورة المدركة للعلامة من قبل المستهلك الالكتروني؛ -

     من اجل تحدید فئة الزبائن المستهدفین وذلك یط المبیعات الكترونیا یجب وعند تصمیم حملة لتنش" -
  1."المناسبة لاستخدامها معهم الأداة تحدید

   لكترونیاإتنشیط المبیعات  أدوات: ثانیا
، الكوبونات وعینات المنتجات: منالمبیعات المستخدمة على الانترنت تتعدد أدوات تنشیط 

حیث تستخدم الكوبونات والعینات والمسابقات على نطاق واسع ، لهدایا وغیرهاالمسابقات وا، المباریات
  .وتتضاعف أهمیة تنشیط المبیعات على الخط عندما تتزامن مع الإعلان عبر الانترنت، عبر الانترنت

 Sales contests ,Sweepstakes and Games: والألعاب المسابقات والیانصیب .1

مثل المبالغ ، صیب والألعاب المستهلكین فرصة الفوز بشيء ماتمنح المسابقات وجوائز الیان"
تطلب المسابقات من : أو من خلال بذل جهد إضافي مثلا، وذلك بضربة حظ، النقدیة والرحلات و السلع
أما ، وتعرض هذه المشاركة على هیئة تختار أفضل المشاركاتالخ، ..،تخمین، المستهلكین تقدیم اقتراح
أما الألعاب فإنها تعرض ، المستهلكین تقدیم أسمائهم من أجل إجراء السحب علیهالیانصیب فتطلب من 

یحالفهم بالفوز بجائزة وهناك المسابقات  وقد یحالفهم الحظ أو لا، على المستهلكین كلما قاموا بعملیة شراء
ئز للمتفوقین الخاصة بالمبیعات التي تحث الوسطاء أو قوى البیع على زیادة جهودهم البیعیة وتمنح الجوا

 .حیث تكون المشاركة والفوز في هذه الألعاب والمسابقات عبر الانترنت2"، في الأداء

 
 
  

                                                             
1- Nathalie van laethemetStéphanie moran, La boite à outils du chef de produit, édition Dunod, Paris,2010,P : 
161. 

، الأردن، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، - مدخل استراتیجي - تصالات التسویقیة المتكاملةالا ، احمد شاكر العسكري، حمید الطائي -2
 .90: ص، 2009
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  U-ponsكوبونات الانترنت  .2
، عبارة عن قسائم یحق لمن یحملها أن یحصل على خصم معین لسلعة"تعرف الكوبونات على أنها

تستخدم الكوبونات بشكل واسع على و ، 1"عاتوهي من الأسالیب الواسعة الانتشار والفعالة في تنشیط المبی
بإرسال إشعار  لكترونیةلإاإذ یتم تسلیمها بواسطة البرید الالكتروني كما تقوم شركات الكوبونات ، الانترنت

  . بالبرید الالكتروني فور توفر كوبونات جدیدة على الشبكة بهدف بناء ولاء للمؤسسة
  Giftsالهدایا .3

بتقدیم هدایا رمزیة للزائرین لمواقعها تشجیعا لهم على زیارة الموقع أو تقوم العدید من المنظمات "
الاستفسار أو طلب المعلومات وتوجد مواقع شبكیة تجري مباریات بین الزائرین وتقدم للفائزین هدایا 

حیث تقدم الهدایا بصورة مجانیة لكل من یشتري سلعة معینة أو أكثر وتكون معروفة لدى ، 2"فوریة
ویوجد نوع أخر یقدم لعملاء المؤسسة ، سم الهدایا الترویجیةإقبل الشراء وهذا یطلق علیه  المستهلك

  .ویسمى بالهدایا التذكاریة وعادة ما یكتب علیها اسم المؤسسة الموزعة لها
 تخفیض الأسعار .4

حیث ، (Amazon.com)مثل موقع ، حیث تقوم المؤسسات بتخفیض أسعار منتجاتها ولمدة محدودة
  .خفیض أسعار الكتب ومنح الخصومات خلال فترة محددةیقوم بت

  الاختبار المجاني .5

ومثال ذلك مؤسسات البرمجیات التي توفر تنزیل ، هذه الطریقة تصلح عادة للمنتجات الرقمیة
حیث بمقدور المستخدم بعد هذه الفترة شراء البرنامج أو ، مجاني لنسخ عرض تجریبي خلال مدة معینة

  .إزالته من نظامه
  (E -Public Relations)لكترونیةلإ االعلاقات العامة : المطلب الثالث

مكانة هامة في المؤسسات الحدیثة على اختلاف أنواعها في  لكترونیةلإاتحتل العلاقات العامة 
من خلال توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصال وخاصة الانترنت  استطاعتحیث ، عصر المعلومات

حیث ، جدیدة لتحقیق التواصل والتفاعل بین المؤسسة وجماهیرها الداخلیة والخارجیةأن تجد أسالینا وطرقا 
تتمیز بقدرتها على تجاوز الحدود الجغرافیة والزمنیة والوصول إلى الجمهور على المستوى المحلي 

  . قل وفعالیة اكبر وسرعة في تحقیق الأهدافأوالعالمي بتكالیف 

                                                             
 .151: ص، مرجع سابق ،- مدخل متكامل -أساسیات وتطبیقات الترویج الالكتروني والتقلیدي، بشیر العلاق -1

  .165: ص، ابقمرجع س، )مدخل تطبیقي(التسویق الإلكتروني ، بشیر العلاق -2
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  كترونیةللإ مفهوم العلاقات العامة ا: أولا
قیام إدارة العلاقات العامة " بأنها لكترونیةلإاالعلاقات العامة  ‘ Morgan Carrie‘تعرف مورقان 

  1".بتوظیف تقنیات الاتصال الحدیثة لتنفیذ بعض أنشطتها للإسهام في تحقیق أهدافها
بلات وتوزیع المواد كالمنشورات والمقا، عملیة الاتصال من خلال الوسائل' وكذلك تعرف بأنها

  2".التكنولوجي الحدیث والإنتاجوقواعد الانترنت  أدواتوالاستفادة من ، بالشكل الالكتروني
لكترونیة تشترك مع العلاقات العامة التقلیدیة لإنستنتج أن العلاقات العامة امن التعریفین السابقین 

إلى الغرض الذي  وتختلف عنها فقط في الطرق المستخدمة للوصول، في المفهوم والمبادئ والأهداف
المتمثل في تحقیق الحوار والتفاعل والفهم المتبادل مع الجمهور الداخلي والخارجي و  جلهأوجدت من 

  .للمؤسسة
   أدوار العلاقات العامة الالكترونیة وأهمیتها في المؤسسة : ثانیا

لیدي نحو أین تحولت ممارستها من التق، تطبیقاتهالاقات العامة بتقنیات الانترنت و تأثرت الع
ویمكن ذكر أهم فوائد ، مهاما ومسؤولیات جدیدة على القائمین بالعلاقات العامةبذلك مضیفة ، الالكتروني

  3: استخدام الانترنت في أنشطة العلاقات العامة فیما یلي
 ؛الاتصال الدائم -

حیث تستطیع المؤسسة أن تستجیب بشكل فوري لما یظهر من موضوعات ، الاستجابة الفوریة -
 وفي اتجاهات الجماهیر نحو المؤسسة ذات العلاقة؛، لات وتطورات في العملوحا

حیث یمكن للمؤسسة الوصول إلى جماهیرها أینما كانوا في مختلف ، الانتشار على مستوى العالم -
 مناطق العالم؛

  یمكن أن تحصل المؤسسة على رجع صدى فوري من ، ن شبكة الانترنت تبادلیةلأ، رجع الصدى -
 الأمر الذي یتیح لها التعرف على أرائهم ووجهات نظرهم بشكل سریع واني؛، المتلقین

                                                             
الملتقى الثالث للجمعیة السعودیة " ورقة علمیة مقدمة إلى، تحدیاتها، أدوارها، مفهومها..العلاقات العامة الرقمیة، عبد العزیز بن سعید الخیاط -1

alkhayat: http//-ني متوفر على الموقع الالكترو ، الریاض، 2015ابریل  9-8یومي ، -العلاقات العامة الرقمیة -للعلاقات العامة والإعلان

a.blogspot.com/ ، 22: 00: على الساعة، 15/09/2020تم الاطلاع علیه بتاریخ. 

، لأردنا، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، الإعلام الرقمي الجدید، مصطفى یوسف كافي، محمود عزت اللحام، ماهر عودة الشمایلة - 2
 .146: ص، 2015، الطبعة الأولى

، 07المجلد، - جامعة الاغواط - مجلة العلوم الاجتماعیة، الواقع و التحدیات: العلاقات العامة الالكترونیة في الوطن العربي، ولیدة حدادي -3
 .102: ص، 2018ماي ، 30العدد 
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 ویمكن الرجوع لها؛، حیث تظل المادة المنشورة محفوظة لمدة طویلة: الاستمراریة -

 ؛والأزماتوالمناسبات  الأحداثسرعة التفاعل مع : السرعة -

بل من عدة مصادر ، ى مسؤولأعل أو، فقط من المتحدث الرسمي یأتيأصبح التفاعل لا : الشفافیة -
  .داخل الجهة وخرجه

 عملیة إدارة وتعزیز العلاقات العامة عبر الإنترنت: ثالثا

 1: تنقسم عملیة إدارة وتعزیز العلاقات العامة عبر الانترنت أربعة مستویات هي

و جودة یقدر جمهور الإنترنت المحتوى الثري للغایة فالأساس في الوجود على شبكة الواب ه: المحتوى .1
والجهد المبذول من أجل التأكید لزائري الموقع بأنه یمكنهم الوثوق في المعلومات ، المعلومات المقدمة

ویمكن أن تشمل هذه ، بالإضافة إلى إمكانیة الوصول إلى الموقع وتصفحه بمنتهى البساطة
لتي تقدمها المعلومات على ملخصات وخلفیات عامة وتفسیرات ومعلومات حول المنتج أو الخدمة ا

 المؤسسة جنبا إلى جنب مع الترفیه والمتعة؛

التي یمكن من خلالها الوصول إلى المعلومات فالقائم على العلاقات : )الوصول إلى الموقع(  الوسیلة .2
العامة یمكنه أن یساعد في عملیة جذب متصفحي الشبكة وتوفیر بعض الممیزات للمستخدم من 

لزیارة أحد المواقع على الإنترنت یذهب المستخدم إلى مواقع یعرفها  خلال منافع متبادلة عبر الإنترنت
 خدم إحدى آلیات البحث؛ جیدا أو یست

هذا إذا ، في الماضي كانت المعلومات التي یتم بثها تنتقل إلى آخر ببطء: )الجمهور( الأشخاص  .3
یع أن یشاهدوا كل أما في عالم الإنترنت فیمكن للجم، وكان الأمر یتم شفهیا فقط، انتقلت أساسا

مستخدمو الإنترنت المعلومات التي یرغبون في استقبالهم كما ویختار ، الأشیاء التي یهتمون بها
یختارون من الذي یستقبلون منه المعلومات بالإضافة إلى ذلك یمكنهم أن ینشروا المعلومات ویمكن 

 .قائمة المناقشات العالم من خلال للملایین من الأشخاص في جمیع أنحاء أن تكون متاحة

فالعلاقة بین أي مؤسسة ، وهي العلاقة التي تخلق التعاطف مع المؤسسة: طبیعة العلاقة مع المتأثرین .4
وهذا لا ، أو تضعف من خلال الحاجات والمنافع والاعتقادات المتبادلة تقوىوالجمهور الذي تستهدفه 

عرفة اهتمامات مستخدم الإنترنت فم، یعني أن التفاعل بینهما لیس له تأثیر متبادل على كل منهما
آماله والأشیاء التي تحفزه یزید من فرصة إنشاء علاقات ثقة وسمعة جیدة وهذه العلاقة تشمل ثراء و 

                                                             
 ، الطبعة الثانیة، مصر، دار الفاروق للاستثمارات الثقافیة، جمة بدار الفاروقترجمة قسم التر ، العلاقات العامة عبر الانترنت، دیفید فیلیبس -1

 .13-12: ص ص، 2006
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مكانیة الوصول بالنسبة للمحتوى والجمهور المتصل بهذا المحتوى والعلاقة الوثیقة بالثقافة  المحتوى وإ
 . طف لتلبیة احتیاجات الجمهور والمؤسسةعبر الشبكة أو خارجها التي تخلق التعا

  وسائل العلاقات العامة عبر الانترنت: رابعا
  : تيالآیمكن عرض أهم وسائل العلاقات العامة عبر الانترنت في 

فهو یوفر ، لكتروني من الوسائل الهامة للعلاقات العامةلإیعتبر البرید ا: لكترونيلإ خدمة البرید ا  .1
ین بالإضافة للقدرة على إرسال المعلومات التي تهدف إلى توصیلها إلى السرعة والتبادل مع الآخر 
حیث تمكن هذه الخدمة من توزیع الرسائل الإعلامیة والإداریة سواء ، الجمهور بسرعة وسهولة

 .للجمهور الداخلي أو الخارجي للمؤسسة

تقدیم تعریف  إلىف یهد، لكتروني صورة الكترونیة للمؤسسةلإیعتبر الموقع ا: لكترونيلإ االموقع   .2
ولهذا یجب التعامل معه بشكل صحیح من طرف المؤسسة ، للمؤسسة وأهدافها ومشاریعها وخدماتها

العلاقات  أن إلىتشیر الدراسات  الإطاروفي هذا "، مع جماهیرها ةجل بناء علاقات ایجابیأمن 
كما ، سائل الاتصال العامةالمحلیة لو  للأخبار الإخباریةمن التغطیة % 55العامة تسهم بنسبة تتجاوز 

یؤثرون في  الأمریكیةممارسي العلاقات العامة في الولایات المتحدة  أن إلىالدراسات  إحدى أشارت
 1".% 44بنسبة تتجاوز  الإعلامالمضامین المقدمة في وسائل  تطایر

علومات هي عبارة عن مجموعات للمناقشة التي یمكن من خلالها تبادل الم: المجموعات الإخباریة  .3
وعندما ، مع أشخاص من جمیع أنحاء العالم یتم الوصول إلیهم من خلال برامج لقراءة الأخبار والآراء

یتم استخدام المجموعات الإخباریة بشكل مناسب فهي توفر فرصا ناجحة لإشراك الجمهور المناسب 
 .المهتم والنشط الذي یلعب دورا هاما في تكوین الرأي العام

تؤدي مواقع التواصل الاجتماعي وبالأخص فیسبوك دورا هاما في نقل : الاجتماعيمواقع التواصل   .4
ولذلك أصبحت هذه ، المحیطة ةالبیئووجهات النظر بكل ما یحدث في  والآراءوالتعلیقات  الأخبار

مما جعل العلاقات العامة مجبرة "العلاقات العامة في المؤسسات  لإدارةالمواقع ذات أهمیة خاصة 
 " 2.دامها كوسیلة من وسائل التواصل مع الجماهیرعلى استخ

، لقد أصبح إنشاء مجلة خاصة بالمؤسسة على الویب من الأمور الشائعة: لكترونيلإ الإعلام ا  .5
الجمهور الذي تستهدفه الصحف المطبوعة العادیة قد یتشكل من الموظفین والتجار والموردین وحتى و 

                                                             
 .105: ص، مرجع سابق، العلاقات العامة الالكترونیة في الوطن العربي، ولیدة حدادي -1

 .رجع سابقم، تحدیاتها، أدوارها، مفهومها..العلاقات العامة الرقمیة، عبد العزیز بن سعید الخیاط -2
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ن هذا الجمهور أن یستفید من تفاعلیة الانترنت للوصول إلى والیوم یمكن لجزء م، المجتمعات المحلیة
كانت  إذایحدد جیدا ما  أنوعلى مسؤول العلاقات العامة بالمؤسسة ، المعلومات الخاص بالمؤسسة

  .یكون هنالك مطبوعات لها على شبكة الانترنت وخارجها أن إلىهذه المؤسسة تحتاج 
  ينلكترو لإ ا التسویق المباشر: الرابعالمطلب 

أهم عناصر المزیج الترویجي والتي تستخدم تكنولوجیا المعلومات  یعتبر التسویق المباشر أحد
دامتها ، والاتصال للتواصل ما بین المؤسسة وزبائنها الحالیین والمتوقعین لتنمیة العلاقات مع العملاء وإ

تاز التسویق المباشر كل فردي ویمبش تخاطبهم المؤسسةباستخدام تقنیات تفاعلیة تشعر العملاء بأن 
  : بما یليالإلكتروني 

استخدام قاعدة بیانات تسمح بإجراء اتصال شخصي ومتمیز عن بعد بین المؤسسة وزبائنها  -
 1؛وموردیها

تبني كل تقنیات الترویج والاتصال التي من شانها إحداث استجابة فوریة وتوفیر الوسائل اللازمة  -
 لمؤسسة؛هذه الاستجابة إلى اللمستهدف كي یرسل 

عدم الحاجة للوسطاء حیث أن التسویق المباشر یلغي دور الوسطاء ویقلص التكالیف ویضمن أعلى  -
 مستویات الجودة وسرعة التوصیل وكفاءته؛

الح العملاء والمنظمة مع العملاء المستهدفین ما یكون الولاء وهذا بدوره یخدم مص قویةبناء علاقات  -
 .في آن واحد

 لكترونيلإ المباشر امنافع التسویق : أولا

  : على السواء تتمثل في ما یلي المؤسسةالزبون و لكتروني عدة منافع تعود على لإللتسویق المباشر ا
 2: المنافع المحققة للزبائن .1

 طابع خاص؛ ملائم وسهل الاستعمال وذو -

رید الخدمة عبر الب یقوم بالطلب للسلعة أو أنالمشتري وهو مرتاح في بیته أو من مكتبه  یستطیع -
 ؛انهار  أووقت یرغب لیلا  أيلكتروني وفي لإا

المواقع الشبكیة الخاصة بالشركات  إلىمجالا واسعا للمشتري للدخول  یعطي التسویق المباشر -
 والحصول على كم هائل من المعلومات للعالم برمته؛

                                                             
1- Cliaire Breedset Jean Christophe Finidori ,Marketing Direct sur Internet, International Thomson Publishing 
,Paris, France,1997,P : 18. 

 .169: ص، مرجع سابق، - مدخل استراتیجي - الاتصالات التسویقیة المتكاملة، احمد شاكر العسكري، حمید الطائي -2



الإطار المفاهیمي للترویج الإلكتروني                                                                  الفصل الأول  

  

 
72 

أو عبر  یستطیع المشتري الحصول على رد أو استجابة فوریة من البائع والتفاعل معه عبر الهاتف -
نقطة الالتقاء وتحریر طلب الشراء للحصول  إلىوفي نهایة المطاف یمكن التوصل ، الموقع الشبكي

  .على السلعة أو الخدمة التي یرغب في شرائها وفي الوقت الذي یفضله
  1 :تتمثل في ما یلي:للمؤسسةالمنافع المحققة  .2
یمكنه فتح علاقة  إذالمقدمة للمستهلك من خلال المعلومات التفصیلیة : تدعیم العلاقات مع العملاء -

 قویة مع المنظمة والبائع؛

والذي یرفع من درجة ، یمكن أن یصل التسویق المباشر للعملاء في الوقت المناسب :التوقیت المناسب -
 الاستجابة والتفاعل؛

ید یمكن للمنظمة من خلال الاتصال المباشر مع العملاء تحد: العملاء حتیاجاتلاالتشخیص الدقیق  -
 المستهلكین وتفضیلاتهم وما یرغبون فیه؛ احتیاجات

یمكن للتسویق المباشر أن یقلل من تكالیف الجهود الترویجیة ویزید : تخفیض التكالیف وزیادة الكفاءة -
 ؛یات الكفاءةو من سرعتها ویرفع من مست

لات على یوفر التسویق درجة من المرونة الجیدة حیث یمكن للشركة أن تدخل عدة تعدی: المرونة -
 عروضها وبرامجها التسویقیة؛

تعتبر وسائل التسویق المباشر وسائل عالمیة تتیح للمستهلك الاطلاع : نطاق التغطیة السوقیة اتساع -
 .مكان یرید أيعلیها في 

  لكترونيلإ االتسویق المباشر  شكالأ: ثانیا
المتنوعة  الأشكالا من في الممارسات التسویقیة الحدیثة عدد لكترونيلإاویتخذ التسویق المباشر 

  : أهمها
سل إلى وسیلة تتضمن أي نوع من المعلومات تر " نهأیعرف البرید المباشر على : البرید المباشر -

ویستخدم البرید بشكل ، هو وسیلة إعلانیة شخصیة ومعنویة مرسلة بالبریدالزبون المستهدف وبالتالي 
  2".لسواءواسع للاتصال بالأسواق الاستهلاكیة والصناعیة على ا

  

                                                             
، مجلة جامعة بابل للعلوم الصرفة والتطبیقیة، متطلبات التسویق المباشر في شركة الكفیل للمنتجات الغذائیة، مرة نعمة كامل الثامرسا - 1

 .2176 -2175: ص ص، 2016، )24(المجلد ، )8(العدد

ة الشقري، السعودیة، الریاض، الطبعة الأولى، ، مكتبالتسویق المباشرأحمد بن عبد الرحمان الشمیمري، عبد الموجود عبدالمقصود أبو حمادة،  -2
 .46: ص، 2009
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   لكترونيلإ أشكال البرید المباشر ا: ثالثا
  1:الأشكال التالیة يلكترونلإیتخذ البرید المباشر او 

علاناتهم : Fax mailبرید الفاكس  - قیام المؤسسات بإرسال البرید عبر الفاكس یتضمن عروضهم وإ
وتتسم رسائل  ،الخدمة أسعارها وأماكن توزیعهاعلومات المتعلقة بخصائص المنتج و ومختلف الم

  .الفاكس بالسرعة في الوصول إذ لا یتطلب الأمر أكثر من ثوان قلیلة وبتكلفة منخفضة
الخاصة  تهو قیام المؤسسات بإرسال إعلاناتهم وعروضهم والمعلوما: التسویق بالبرید الإلكتروني -

سلوب أكثر وأصبح هذا الأ"، كترونيلإلبسمات المنتج وسعره إلى فئات سوقیة محددة عبر البرید ا
 2".شیوعا ورغبة لدى كلا من المسوقین والمشترین نظرا لظهور المعلومات الثریة والنافعة

لكتروني للوصول إلى العملاء لإالبرید الصوتي ا مهو استخدا: Voice mail البرید الصوتيالتسویق ب -
 آليمسجلة بشكل بواسطة برامج ، حیث یتم إرسال رسالة شفهیة من المؤسسة إلى العمیل، المستهدفین

لكتروني المخزنة به لإعند الضغط على الصندوق ا، بحیث تمكن العمیل من سماعها متى أراد
  . الرسالة

تصفح یتمثل في التسویق المباشر الذي یتم من خلال : لكترونیةلإ عبر الكتالوجات االتسویق  -
وتوضح ، ات المختلفةفهذه الكتالوجات تصف تفاصیل دقیقة عن المنتج"، الكتالوجات الالكترونیة

 .3"أسعارها ومنشأها وكیفیة الحصول علیه

مجموعة منظمة من " قواعد البیانات التسویقیة بأنها فیلیب كوتلریعرف : التسویق بقواعد البیانات -
المنتجات والمجهزین والموزعین والتي تعتبر ء سواء الحالیین أو المرتقبین و البیانات الشاملة عن العملا

غراض التسویق لأجل تحقیق الصدارة في بیع السلع وملائمة لأ، ممكن الوصول إلیهاحدیثة ومن ال
تمام الصفقة و الحفاظ على العلاقات مع العملاء  4."والخدمات وإ

الاحتفاظ بها غیر كاف لتكوین قاعدة ولوجیا في بناء قاعدة البیانات و ن استخدام التكنإوبالتالي ف
وعلیه ، هذه القاعدة حتى تكون أكثر فاعلیة في العمل التسویقيتحدیث بل لا بد من ، البیانات التسویقیة

  5: لابد أن تتمیز قاعدة البیانات التسویقیة بالخصائص التالیة

                                                             
1-Farll Jabots, The integrated marketing mix, B toB magazine,2008,P : 6. 

 . 125: ص، 2014، الأردن، دار الیازوري العلمیة، البیع الشخصي و التسویق المباشر، حمید الطائي -2

 .270: ص، 2011، سوریا، دمشق، دار مؤسسة رسلان، ك الالكترونیةالنقود والبنو ، مصطفى یوسف كافي - 3
4- Kotler philip, Keller kiven lane, Marketing Management,12th ed, Prentce hall inc, New jersey ;2006,P : 162. 

 .310: ص، مرجع سابق، الترویجالاتصالات التسویقیة و ، ثامر البكري - 5
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، أن تكون هنالك فسحة متاحة من الاتصالات المباشرة مع المستهلك باعتماد رسائل البرید المباشر -
 ت؛والاستجابة المباشرة للإعلانا، التسویق عن بعد

أي استجابة متحققة من قبل المستهلك یجب أن یترتب علیها رد فعل مباشرة من قبل الشركة في   -
 ، الاتصال به عبر التلفون أو القوة البیعیة

یكون هنالك نظام كفء للاتصالات یستجیب إلى تحقیق التفاعل  لكي یتحقق ذلك فانه یشترط أن -
 .المطلوب بین الشركة والزبائن

الموضحة في الشكل ، ومات التي تتوفر علیها قاعدة البیانات للتسویق المباشرمن أهم المعلو  
  : الموالي

  قاعدة البیانات للتسویق المباشر: )7-1(الشكل رقم 
  
  
  
  
 
 
 

 .311: ص، مرجع سابق، الاتصالات التسویقیة والترویج، البكريثامر : المصدر

  : البیانات للتسویق المباشر تتكون من من خلال الشكل السابق یتضح لنا أن قاعدة
وهي مجموعة البیانات الأولیة الخاصة بالمستهلك والمتعلقة بالبیانات : عن المستهلك معلومات -

وكذلك البیانات السلوكیة المتعلقة بالشراء من حیث العادات ، المهنة، رقم الهاتف، الاسم: الشخصیة
 .الخ...والتكرار و الكمیات و التوقیت

 : الصفقة والتي تتكون منوهي مجموعة البیانات المتعلقة ب: ات عن الصفقةمعلوم -

  ؛والذي یرتبط بمقدار تكرار الشراء لدى المستهلك: التكرار 

 ویقصد بها التوقیت الأخیر الذي تحقق به الشراء ومعرفة فیما إذا كان هنالك فترة : الحداثة
 ؛ء ذلكالانتظار طویلة لعملیة الشراء وما هي الأسباب ورا

 حصل زیادة  إذاویقصد بها تحدید لمقدار الكمیة التي اعتاد المستهلك على شرائها وفیما : الكمیة
 ؛نقصان أو بذلك

 معلومات عن المستهلك

 قاعدة البیانات التسویقیة

 معلومات دیمغرافیة

 معلومات عن المنتج

 معلومات عن الصفقة

 معلومات ترویجیة
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 السلع التي  أوویقصد به ترتیب للمشتریات المتحققة من قبل المستهلك وماهیة المواد : التصنیف
 .غیرها إلىمن ثم ینتقل المستهلك بشرائها و  یبدأ

تقوم على أساس تحدید المستهلكین المستهدفین والوسیلة المناسبة في الاتصال : ترویجیةالمعلومات ال -
 .بهم

 : وهي تلك المعلومات المتعلقة بــ: معلومات عن المنتج -

 التي سیتم الترویج لها؛ تحدید ماهیة المنتجات 

  الممكن أن یتم الاتصال بهم وخلق استجابة لدیهم؛ الأفرادتحدید الجهات أو 

  د الوقت والمكان الذي یتم به تقدیم المعلوماتتحدی. 

وتشمل البیانات الخاصة بالمناطق الجغرافیة التي تعمل بها المنشاة : الدیمغرافیةالمعلومات  -
وكذلك المستهلكین المحتملین وخصائصهم ، وخصائصها الطبیعیة الممیزة عن غیرها من المناطق

 .الخ...عیشون بهالاجتماعیة والثقافیة والنمط الحیاتي الذي ی

النشاط التسویقي الذي یستعمل الهاتف  بأنهیعرف التسویق عبر الهاتف : التسویق عبر الهاتف -
ویشكل الیوم " لاتصال الرئیسیة للتسویق المباشروقد أصبحت وسیلة ا، مباشرة للزبائن كوسیلة بیع

من  %35 من مصاریف اتصالات التسویق المباشر و % 39التسویق عبر الهاتف أكثر من 
  1".مبیعاته

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 .122: ص، مرجع سابق، ع الشخصي و التسویق المباشرالبی، حمید الطائي -1
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 :خلاصة الفصل

 وازدیاد عدد مستخدمي شبكة الانترنت، نظرا للتطور التكنولوجي الهائل في وسائل الاتصالات
لما لها من قدرة ، عنها للمؤسسات الاقتصادیة لا غنىلكتروني وسیلة لإأصبح الترویج ا، والهواتف النقالة

ا عبر لتغطیتها مساحات جغرافیة واسعة یصعب تغطیته لإضافةبا، على الوصول لعدد كبیر من الناس
لذلك حاولنا في هذا الفصل التعمق في دراسة وتحلیل الجانب النظري للترویج ، الطرق الترویجیة التقلیدیة

  .لكترونيلإا
، شمل تحدید المفهوم، لكترونيلإتم عرض مفاهیم عامة للترویج والترویج ا، في المبحث الأول

حیث توصلنا ، لكتروني والتقلیديلإأهم الفروقات بین الترویج ا كما تم التطرق إلى، الخصائص، الأهمیة
بحیث ، إلا في طرق الاتصال مع الجماهیر لكتروني لا یختلف عن الترویج التقلیديلإأن الترویج ا إلى

خدمة الانترنت تعتمد الأولى على تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الترویج لمنتجاتها وخدماتها مست
بحیث ، أما الترویج التقلیدي فیعتمد على عناصره المعروفة للاتصال بالفئات المستهدفة، والهاتف النقال

  .یشكلان فیما بینهما مزیج ترویجي متكامل یعتمد على كل الوسائل المتاحة
مبینین مزایا ، لكترونيلإفقد تم عرض وتحلیل الأدوات المستخدمة في الترویج ا، المبحث الثاني أما

  .وعیوب كل أداة من هذه الأدوات
شمل تحدید ، لكترونيلإالذي تم التطرق فیه إلى عناصر المزیج الترویجي ا، وأخیرا المبحث الثالث

یعتبر المزیج الترویجي الإلكتروني أحد العناصر المهمة للمزیج  حیث، الخصائص، الأهمیة، المفهوم
التسویقیة  ى الإطلاق وذلك لما له تأثیر كبیر على نجاح الإستراتیجیةالتسویقي الإلكتروني وربما أهمها عل

 .بما فیها المؤسسات الفندقیة للمؤسسات
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  : تمهید

لذلك لا ، تمثل صناعة الفنادق أحد مستلزمات الحضارة الحدیثة ومؤشرا لمستوى التقدم والرقي
فضلا عن ذلك فإنها تلعب ، الإیواء یمكننا تصور وجود بلد متحضر دون فنادق ولا سیاحة دون خدمات

ولضمان نجاح هذه الصناعة كان لابد أن تحدد ، دورا رئیسا في تنمیة السیاحة في أي بلد من بلدان العالم
المؤسسات الفندقیة مسارات عملها وخاصة في مجال تطویر الخدمات التي تساهم في تلبیة احتیاجات 

شباع رغباتهم لأنه   . ا تعد من مقومات البقاء لها في دائرة المنافسةالزبائن الاستهلاكیة وإ
كما تدرك المؤسسات الفندقیة أن التغیر المستمر في حاجات ورغبات العملاء یجعل من غیر 
الممكن المحافظة على الحصة السوقیة نفسها ومركزها التنافسي في السوق من حیث تقدیم الخدمات دون 

وبهذا الحال فان كل منظمة لا تطور أو تحسن منتجاتها أو تغییر أو تعدیل أو تحدیث ولفترة طویلة 
خدماتها بالتأكید سوف تواجه خطر الفشل والتقادم والانهیار مقارنة بالمنظمات الأخرى الموجودة والتي 

  .تهتم بتطویر منتجاتها أو خدماتها
ات وكذا الخدم، انطلاقا مما سبق تم تخصیص هذا الفصل للتعمق في مجال صناعة الضیافة

  :الفندقیة واستراتجیات تطویرها من خلال المباحث التالیة
  ؛مدخل عام للفنادق: المبحث الأول -
  ؛مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة: المبحث الثاني -
  .تطویر الخدمات الفندقیة: المبحث الثالث -
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  للفنادقمدخل عام : المبحث الأول
في العالم في العصر الحالي كونها أفضل وسیلة تعتبر صناعة الفنادق من أكبر الصناعات 

سمح بإقامة السواح تكما ، فرص عمل سواء كانت دائمة أو موسمي في خلقساهم تو للقضاء على البطالة 
وعلیه سنتناول من خلال هذا المبحث دراسة الصناعة ، جل الراحة والاستجمامألأغراض عملیة أو من 

، مفهوم الفنادق وتصنیفاتها، مراحل تطور الصناعة الفندقیة: التالیةمن خلال الجوانب  والفنادق الفندقیة
  .أقسام الفنادق
  تطور الصناعة الفندقیة  :المطلب الأول

تسمى الصناعة الفندقیة بصناعة الضیافة وهي تعتبر واحدة من الصناعات البارزة والمؤثرة في 
عبارة عن مزج وتناسق "دقیة على أنهاوتعرف الصناعة الفن، اقتصادیات العدید من الدول في العالم

المدخلات من الموارد المادیة وغیر المادیة وتحویلها في صورة مخرجات ممثلة في جملة من الخدمات 
  1."التي یقدمها الفندق لجماهیره في الأسواق المستهدفة

  التطور التاریخي للصناعة الفندقیة: أولا
وأن ظهور الفنادق في العصور الأولى یرتبط  تعد صناعة الفنادق من الصناعات القدیمة جدا

فالضیافة أصلا كانت من أعظم مآثر الحضارات القدیمة وخاصة ، ارتباطا وثیقا بظهور الضیافة نفسها
في بلاد الشرق القدیمة ولكن الضیافة في بلاد الشرق كانت ضیافة مجانیة ولعل هذا كان السبب في 

  .تهار أهلها بكرم الضیافة المجانیةتأخیر نشوء الفنادق في هذه البلاد لاش
  : ولقد مر تطور صناعة الضیافة بالمراحل التالیة

  2: أهم ما میز الصناعة الفندقیة في هذه الفترة ما یلي: العصر الشرقي القدیم في الفندقة .1
حوها كان القوم یوقدون النیران لیلا فوق الجبال العالیة لیراها المسافرون من بعید فیتجه ن: عند العرب -

 لیجدوا فیها الدفء والمأوى والمأكل دون مقابل؛

كان المسافر ینتقل من منطقة إلى منطقة أخرى فینزل في مدنها حیث یجد المأكل والمأوى : في مصر  -
 دون مقابل؛

كان الیهود یدیرون بعض النزل العامة ویجذبون إلیها أصحاب السمعة السیئة من أبناء الشعب لذلك لم  -
 هذه النزل الأشراف لما عرف علیها من سوء السمعة؛یكن یتردد على 

                                                             
 93: ص، 1998، الطبعة الأولى، مصر، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، إدارة الفنادق والقرى السیاحیة، یاسین الكحلي -1

 .63-62: ص ص، 2007، الأولى الطبعة، مصر، دار الحكیم للطباعة والنشر، إدارة الفنادق والمنتجعات السیاحیة، حسن إسماعیل الطافش -2
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 النزل عند الیهود عبارة عن حانات خصصت لاحتساء الخمر والمقامرة؛ -

 . الضیافة كانت في الأصل من أعظم مآثر الحضارة القدیمة ولاسیما في الشرق القدیم -

 1:ليأهم ما میز الصناعة الفندقیة في هذه الفترة ما ی: عصر الإغریق الفندقة في .2

 حیث كانت تجرى الاحتفالات الدینیة والمدنیة؛، بناء النزل بالقرب من المعابد والأماكن الدینیة المقدسة -

 الفنادق التجاریة والسیاحیة كانت منتشرة معروفة بشكل واسع لدیهم؛ -

 .حظیت الفنادق العلاجیة عند الإغریق بأهمیة كبیرة جدا مقارنة بالفنادق الدینیة والتجاریة -

، أدى اتساع الإمبراطوریة الرومانیة إلى زیادة الوافدین إلى الإمبراطوریة: دقة في عصر الرومانالفن .3
فأنشأت مجموعة من أماكن الإقامة المخصصة لإیواء الوافدین التي كانت عبارة عن فناء فسیح یحیط "

لضیافة في داخل وقد انتشرت أماكن ا، 2"وكانت الإقامة فیه بالمجان، به مبنى به غرف إقامة مفروشة
وكانت الخانات التي أنشأت مشارف المدن تستضیف الجنود العائدین والتجار ، المدن وخارجها

وتقدم الطعام والشراب فضلا عن الرقص و الغناء وكانت تلك الخانات تعمل على ابتزاز ، الوافدین
 .أموال الوافدین

طور صناعة الفنادق وتمتد من القرن تعتبر العصور الوسطى بدایة ت: الفندقة في العصور الوسطى  .4
 3: وتمیزت هذه المرحلة بـ، السادس عشر إلى القرن الثامن عشر

 نمو الفنادق في المدن الكبیرة لتحل محل الخانات في المدن الصغیرة؛ -

 التحول من الفنادق الخاصة إلى الفنادق العامة في المدن بسبب تعدد أغراض السفر؛ -

 وهذا بالقرب من أماكن العبادة وداخل المدن؛، لى الفندقالتحول من الخان البدائي إ -

ولأول مرة ظهر اسم الفندق على لافتات كبیرة معلقة على شرفات ، إنشاء الفنادق الكبیرة في العواصم -
 . وبهذا بدأت الفنادق تأخذ طابعا جدیدا یتفق مع متطلبات الخدمة وتقدیمها للزبائن، الفنادق

حیث ، ونعني بها الفترة من القرن التاسع عشر وحتى وقتنا المعاصر: ثالفندقة في العصور الحدی  .5
عكسته مختلف التطورات التي شهدتها الصناعة ، عرفت الصناعة الفندقیة خلال هذه الفترة تطورا كبیرا

والتقدم التكنولوجي والمعرفي ، العالمیة خاصة ما ارتبط بجوانب التصمیم والهندسة المعماریة من جهة
وما أسفرت ، إضافة إلى انتشار الوعي السیاحي وتعدد أغراض السیاحة بشكل عام، أخرىمن جهة 

                                                             
 .47: ص، 2010 ، الطبعة الأولى، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزیع، الإدارة الفندقیة والسیاحیة، عبد الكریم حافظ -1

 22: ص، مرجع سابق،، سمیر خلیل شمطو - 2

 . 14-13: ص ص، 2000، الأردن، دار زهران للنشر والتوزیع، علم إدارة الفنادق، توفیق عبد العزیز ماهر -3
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وتمیزت ، علیه العولمة من تیسیر وتسهیل عملیة الانتقال ضمن رؤیة عالمیة لا تعترف بالحدود الإقلیمیة
 1: هذه المرحلة بـ

لعالمیة والسلاسل الفندقیة جاذبیة الصناعة الفندقیة لرؤوس الأموال وهو ما جسدته حركیة الشركات ا -
دارة الفنادق الكبیرة ذات التكنولوجیا الدقیقة إضافة إلى الوسائل الحدیثة للتسویق  التي تهتم بإنشاء وإ

 والدعایة؛

والتي عكسته مختلف السیاسات والإجراءات المرتبطة بإنشاء ، الاهتمام الحكومي بالصناعة الفندقیة -
 اه ووسائل الاتصالات؛ودعم البنى التحتیة من كهرباء ومی

أو الخارجیة ) ضمن إقلیم البلد الواحد(كتنظیم الرحلات الداخلیة ، اهتمام الفنادق أكثر بالتنظیم والتنفیذ -
 ؛)الحدود الإقلیمیة للدولة(

تدعیم الصناعة الفندقیة بقدرات الابتكار والإبداع التي تتماشى مع تطور الصناعات الالكترونیة  -
  .ى استفادتها من تطور أسالیب الإدارة الحدیثةبالإضافة إل، تحدیدا

  عوامل تطور الصناعة الفندقیة: ثانیا
كما ، أدت إلى تطور الصناعة الفندقیة منذ زمن بعید، إن تطور وسائل النقل والانتقال عبر التاریخ

  : 2یرجع أیضا التطور إلى ما یلي
وبالتالي تطلب الأمر وجود ، ضي السفرمن متطلبات الأعمال التجاریة أنها تقت: الأعمال التجاریة  -

 وقد خصصت الفنادق أو النزل قدیم لاستضافة المسافر؛، مشاریع صناعة الضیافة

ارتفع الجانب المادي فأدى ذلك إلى ، نتیجة ربحیة الأعمال التجاریة: الرقي في المستوى المعیشي -
 زیادة الرغبة للسفر والترحال؛

 یقتضي السفر زیادة في المعرفة والعلم والاطلاع؛كان تحصیل العلم : التحصیل العلمي -

 وذلك لزیارة الأماكن الدینیة المقدسة والكنائس؛: المتطلبات الدینیة -

 تتطلب السفر والانتقال؛: الهجرة -

 السفر طلبا إلى العلاج أو بسبب صحي؛: العلاج -

 تقتضي السفر للتمتع والترفیه؛: الاستجمام والترفیه -

  .رة العائلات والأصدقاءلزیا: الصلة الاجتماعیة -
                                                             

 .91- 90: ص ص، مرجع سابق، حسن إسماعیل الطافش -1
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  المؤثرة في الصناعة الفندقیة العوامل: ثالثا
  1: یمكن تقسیمها إلى عوامل خارجیة وعوامل داخلیة وعوامل ذاتیة

 إذ یمتد تأثیر هذه ، تلعب العوامل الخارجیة دورا مهما في النشاط السیاحي والفندقي: العوامل الخارجیة  .1
وكلما كانت درجة تأثیر هذه ، حین أنفسهم في دول العالم المختلفةالعوامل امتدادا مباشرا إلى السائ

  : العوامل قویة انعكس ذلك على فعالیة وكفاءة النشاط السیاحي والفندقي ومن هذه العوامل
 درجة نشاط المكاتب السیاحیة بالخارج؛ -

 درجة نشاط الدول السیاحیة المنافسة؛  -

 .العلاقات السیاسیة بین الدول  -

فهي ما یرتبط بالبیئیة الداخلیة أي ما یدور داخل الدولة من إجراءات ونظم : لداخلیةالعوامل ا  .2
 : وأسالیب وظروف تؤثر في حركة النشاط السیاحي والفندقي ومن أهمها

 وسائل الإعلام المحلیة المرئیة والمسموعة؛ -

 صلات؛الأنشطة السیاحیة المحلیة للشركات السیاحیة والأنشطة المكملة كالنقل والموا  -

 الوضع الاقتصادي للدولة وتوازن میزانها التجاري؛  -

 النظم والإجراءات والقواعد والقوانین المنظمة للنشاط السیاحي والفندقي؛  -

 الأهمیة السیاحیة للدولة ووزنها السیاحي بین الدول السیاحیة الأخرى؛  -

 .الوضع الأمني في المنطقة  -

 : اتصالا وثیقا بالقطاع الفندقي نفسه من حیث وهي العوامل التي تتصل: العوامل الذاتیة  .3

إذ تتأثر درجة النشاط الفندقي بارتفاع مستوى هذه ، الخدمات التي یمكن أن یؤدیها الفندق لنزلائه  -
 ؛ الخدمات و التسهیلات

 توفیر الوقت والراحة للنزلاء؛، القرب من المدن، موقع الفندق من حیث الهدوء  -

 التصمیم الجید التشغیل الجید والأمن والأمان والراحة والاستجمام؛ إذ یوفر، التصمیم الفندقي  -

الإدارة الجیدة التي یمكنها بناء سمعة طیبة للقطاع الفندقي من خلال تطبیق الأسالیب العلمیة الحدیثة   -
  .مما ینعكس على ارتفاع مستوى الكفاءة الفندقیة
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  أثار الصناعة الفندقیة: رابعا
  1: فندقیة في ما یليتتمثل أثار الصناعة ال

تدعیم تعارف وتقریب الصلة بین الشعوب حیث ینتج تبادل حضاري وسلوكي عن اختلاط السائحین  -
 بالمواطنین؛

إعطاء بعدا للبلد المضیف كالأمان وحسن الضیافة ورفع مستوى الخدمات والنظافة زیادة عن محاولة   -
 إزالة بعض السلبیات داخل البلد المضیف؛

یجاد الصناعة الفن  - نتاج موازیة مما یؤدي إلى تخفیض البطالة وإ دقیة تؤثر في قیام وتنمیة صناعة وإ
 مجالات جدیدة لفرص العمل؛

تحول الفنادق مناطق نائیة طاردة للید العاملة إلى جاذبة لها مما یساهم في التوزیع العادل للثروة   -
 بالمجتمع؛

یادة فرص العمل وتحسین یة صناعات أخرى بز الصناعة الفندقیة أداة فعالة ومؤثرة في قیام وتنم  -
  : ارتفاعها وهذا ما یوضحه الشكل المواليالمعیشة و 

   

                                                             
 .26: ص ، ه1429طبعة ،، 1الجزء، المكاتب الأمامیة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج -1
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  تداخل صناعة الفنادق مع صناعة السیاحة وبقیة الأنشطة الأخرى: )1-2(رقم  الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  ، مرجع سابق، 1الجزء، كاتب الأمامیةالم، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج: لمصدرا

  .27: ص

القطاع : من خلال الشكل السابق یتضح أن الصناعة الفندقیة مرتبطة بالعدید من القطاعات  
تعلیم وتدریب (، التعلیم والتدریب )صناعة غذائیة، صناعة مشروبات ، صناعة حرفیة(الزراعي والفلاحي 

  .الخ..لأسفار، خدمات مصرفیة، وكالات ا)موظفي الفنادق
  مفهوم الفنادق وتصنیفاتها: الثانيالمطلب 

ولهذا لا یمكننا ، یعتبر الفندق في عصرنا هذا من أحدى المستلزمات الضروریة للحضارة الحدیثة
   .تصور وجود بلد متحضر دون فنادق

  تعریف الفندق: أولا
 : توجد نظریتان لتعریبها، كلمة معربة: "تعریف الفندق لغة .1

، بمعنى خشب البندق (Pontikos Karuon)إنها یونانیة قدیمة من بونتیكوس كارون: ولىالنظریة الأ  -
 نقلت إلى العربیة بقلب أول حرف فاء؛، حیث أن أوائل الفنادق كانت من الخشب

  الصناعة الفندقیة
  توفیر الإقامة   فنادق

  الغذاء          مستشفیات
  مشروبات       مدارس

  معسكرات   ترفیه         
  لقاءات          طائرات
  بواخر          مؤتمرات

  

  .یاحیة وما شابههاالصناعة الس
جوي، (النقل بجمیع أنواعه 

  )بحري، بري
  .متاجر بیع التحاف والهدایا
  .متاجر بیع الأكل والشرب

محلات وفضاءات الترفیه 
  .والتسلیة

إنتاج زراعي فلاحي 
  . بحري

  . صناعة غذائیة
  . مشروبات غذائیة صناعة

  . صناعة مشروبات معدنیة
  .صناعة حرفیة

  
  

  

  وكالة أسفار

  

  خدمات مصرفیة   
  

  التعلیم والتدریب
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ثم تحورت إلى فوندیكم في اللاتینیة  (Fundicum)إنها لاتینیة قدیمة فوندیقوم : النظریة الثانیة -
لى العربیة فندق في القرن الثاني عشر أثناء الحملات الصلیبیة ومنها إلى ثم نقلت إ، الوسطى

 1."أما النزل بضم النون فهي كلمة عربیة خالصة، الفارسیة والتركیة

وتوفیر ، المكان المریح الذي یعده أهل البیت لضیوفهم حین یأتون إلیهم" تعني كلمة النزل لغة 
  ."2والراحة المنشودة، الإقامة والإعاشة

   تعریف الفندق اصطلاحا .2
  : للفندقتوجد عدة تعریفات 

أو للمتعة ، المكان الذي یلجأ إلیه المسافرون من أجل الراحة من عناء السفر" یعرف الفندق على أنه -
 3."لفترة محددة مقابل سعر محدد، و التسلیة

طعام والخدمات نه بنایة أو بیت كبیر یعرض الإقامة والأعرف الفندق على  websterأما ویبستر"  -
 "4.الأخرى للمسافرین الآخرین

نزل أعد طبقا لأحكام القانون لیجد فیه " كما عرفت الجمعیة الأمریكیة للفنادق والموتیلات الفندق بأنه  -
 5."النزیل المأوى والمأكل وخدمات أخرى لقاء أجر معلوم

یقدم خدمات الإیواء والطعام من خلال التعاریف السالفة الذكر یتبین لنا أن الفندق عبارة عن مكان 
  .والشراب لطالب الخدمة مقابل أجر معین

   المؤسسة الفندقیةخصائص  .3
  : یمكن توضیح خصائص المؤسسة الفندقیة من خلال الشكل الموالي

  
  
  
  
  

                                                             
 .مرجع سابق، مبادئ صناعة الضیافة، هاني عاطف -1

 .2: ص، 2011، سوریا، دمشق، دار رسلان للطباعة والنشر والتوزیع، إدارة الأمن والسلامة الفندقیة، مصطفى یوسف كافي - 2

 .33: ص، 2015 ، الطبعة الأولى، عمان، دار غیداء للنشر والتوزیع، مبادئ إدارة الفنادق، نائل موسى محمود سرحان - 3

 .3: ص، مرجع سابق، مصطفى یوسف كافي - 4

 .39: ص، 1998 ، الطبعة الأولى، عمان، دار وائل للنشر، إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجیة، محمد أمین السید - 5
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  خصائص المؤسسة الفندقیة: )2-2(رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

  
  
  

  .99: ص، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو: المصدر

  : خصائص المؤسسات الفندقیة والمتمثلة في  السابقوضح الشكل ی
وكذلك للازمات الاقتصادیة والكوارث البیئیة ، حساسیة النشاط الفندقي للأحداث السیاسیة والأمنیة -

 والإصابات الوبائیة؛

 ضرورة تقدیم خدمات ذات جودة فنجاح الفندق یقاس بمدى جودة الخدمات ومدى رضاء الضیف؛  -

 البشري هو الركیزة الأساسیة في النشاط الفندقي وصناعة الفندقة؛ العنصر  -

خصائص المؤسسات 
  الفندقیة

  رأس المال  الموقع الجغرافي

التأثیر 
 الاقتصادي

 التنوع
 الخدماتي

 الموقع الحساسیة

  موسم الذروة -1

  موسم الكساد -2
بشریةالموارد ال  

  الأساسیة -1 قوة اقتصاد الدولة

  الساندة -2

كثافة رأس المال -1  

كثافة الأصول الثابتة -2  

سرعة دوران رأس  -3

 المال المتداول

حجم الاستثمار الفندقي -4  

  الأحداث السیاسیة -1

  الاستقرار الأمني -2

  الأزمات الاقتصادیة -3

  الكوارث البیئیة -4

  الإصابات الوبائیة -5

لطلب ا
 الموسمي
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ن النشاط الفندقي یحتوي على أصول ثابتة لأوذلك : صناعة الفندقة صناعة كثیفة لرأس المال  -
وأصول متداولة واستثمارات الفندق في معداته وأصوله الثابتة تكون عالیة بالنسبة لإجمالي 

مال المتداول بسرعة معدل دورانه فمثلا یقوم الفندق بالشراء على فترات ویتمیز رأس ال، الاستثمارات
 متعاقبة وقصیرة وبالتالي یزید من سرعة دوران رأس المال؛

نما هناك فترات ، یتسم النشاط الفندقي بأنه لیس ثابتا على مدار العام: موسمیة النشاط الفندقي  - وإ
هناك فترات أخرى تقل فیها نسبة الإشغال ویعاني و ، تعرف بالذروة حیث تكون نسبة الإشغال عالیة

 . الفندق من قلة الإرادات

  الفنادقتصنیف : ثانیا
أنواع الفنادق وأشكالها تختلف من بلد إلى أخر وذلك یتوقف على مدى المقومات والموارد السیاحیة 

لذا ، لتصنیف الفنادق وبصفة عامة لا یوجد معیار ثابت، كأحد الركائز الرئیسیة للعرض السیاحي في البلد
نجد الدول تختلف فیما بینها من زاویة تصنیف الفنادق حیث یعتمد تصنیف الفندق على طبیعة عمله 

  .والغرض الذي أنشا من أجله وعلى موقع الفندق
  1: ویمكننا تصنیف أنواع المؤسسات الفندقیة تبعا لما یلي 

 : وتنقسم إلى عدة أقسام كما یلي: الملكیة .1

 وهي التي یمتلكها شخص واحد أو أكثر أو عائلة؛: طاع الخاصفنادق الق -

 هي مجموعة من المؤسسات الفندقیة التي تكون تابعة لشركة واحدة مالكة؛: فنادق الشركات -

 تكون ملكیتها مشتركة بین الحكومة و القطاع الخاص؛: فنادق القطاع المختلط -

 .تكون ملكا خاصا للدولة: فنادق حكومیة -

 : م إلى عدة أقسام كما یليوتنقس: الموقع .2

 تقع في منتصف المناطق الحیویة بالمدینة؛: فنادق وسط المدینة -

 تقع بالقرب من المطارات والموانئ؛: فنادق الموانئ و المطارات -

هي فنادق صغیرة تقع على طرق السفر وتقدم خدماتها للمسافرین على هذه : فنادق الطرق السریعة -
 الطرق؛

 وعها بالقرب من الأماكن ذات الجذب السیاحي؛تتمیز بوق: المنتجعات -
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تنتشر على سواحل المدن الساحلیة التي تقدم خدمات متنوعة للعملاء الراغبین في : الفنادق الساحلیة -
 قضاء فترة الصیف؛

 مع ظروف السوق السیاحیة؛ تتلاءموهي : الفنادق المتحركة -

 : وتنقسم إلى عدة أقسام كما یلي: الخدمات .3

 لخدمة المترددین على الحركة التجاریة أو الصناعیة؛: اریةالفنادق التج -

 إن الغرض من إنشاء هذا النوع من الفنادق هو إیواء النزلاء لفترات طویلة؛: فنادق الإقامة الطویلة  -

 وهي فنادق ضخمة جدا یوجد بها صالات القمار؛: فنادق المقامرة -

أماكن إیواء للشباب الراغبین في  أنشأت بیوت الشباب خصیصا من أجل توفیر: بیوت الشباب -
 الترحال؛

 وهي التي تقع بالقرب من الأماكن العلاجیة؛: الفنادق العلاجیة -

وكذلك حسب سعة ، تختلف الدرجات الفندقیة حسب نوعیة الخدمات التي یقدمها الفندق: الدرجات .4
 1: ویقسم كما یلي، الفندق ومتوسط أسعاره وموقعه

أرقى أنواع الفنادق الموجودة في العالم حیث تقدم جمیع الخدمات الفندقیة هي : الدرجة الممتازة فنادق -
وهي تتمیز بمواصفات خاصة من حیث ، وبأسعار مرتفعة تتناسب مع نوع الخدمات المقدمة وحجمها

 .الموقع والأغذیة المقدمة

بدرجة ومستوى یعتبر هذا النوع من الفنادق ضمن الفنادق الراقیة ولكن لیس : فنادق الدرجة الأولى  -
 .الفنادق الممتازة

یعتبر هذا النوع من الفنادق من ضمن الفنادق الجیدة یقدم خدمات فندقیة أقل : فنادق الدرجة الثانیة  -
 .درجة من الخدمات التي تقدمها فنادق الدرجة الأولى وبأسعار أقل

، أسعارها منخفضة، یةیعتبر هذا النوع من الفنادق من بین الفنادق الشعب: فنادق الدرجة الثالثة  -
  .خدمات فندقیة منعدمة ومواصفات محدودة

 2: تقسم الفنادق عموما حسب عدد النجوم إلى: عدد النجوم .5

                                                             
 .22-21: ص ص، 2007، الإسكندریة، امعيدار الفكر الج، تخطیط وتنظیم الفنادق، محمد الصیرفي - 1

  .49: ص، مرجع سابق، نائل موسى محمود سرحان -2
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وأسعارها ، وتقدم أحسن مستوى من الخدمات المتكاملة، تعتبر أفضل الفنادق: فنادق الخمس نجوم -
والسیاح أصحاب الدخل ، الأعمالورجال ، ونوعیة الزبائن عادة ما تكون من الأثریاء، عادة مرتفعة

 .المرتفع

، من حیث مستوى الخدمات، تعتبر أقل مستوى من فنادق الخمس نجوم بقلیل: فنادق الأربع نجوم  -
 .ویرتادها عادة السیاح من أصحاب الدخل المتوسط، والأسعار تتناسب مع مستوى الخدمة المقدمة

، من حیث الأسعار والخدمات، سط بین الفنادقیعتبر مستوى هذه الفنادق متو : فنادق الثلاث نجوم  -
ویعتمد عادة على السیاح والمجموعات ، ونوعیة الزبائن من أصحاب الدخل المتوسط والمحدود

 .السیاحیة الصغیرة

وتكون متواضعة في أسعارها ومستوى ، تعتبر من الفنادق الشعبیة: فنادق النجمتین والنجمة الواحدة  -
 .بائنها من أصحاب الدخل المحدودوز ، الخدمات المقدمة فیها

  الفنادقالعوامل التي تساعد على نجاح : ثالثا
، هناك عوامل تساعد على نجاح الفندق وزیادة نسب الإشغال وتساعد على تفضیل الجمهور له

فنزلاء الفنادق خلیط من السیاح ورجال أعمال وذوي طبقات ومستویات ، وتمییزه عن الفنادق المنافسة
   1:ومن أهم العوامل التي تساعد على تفضیل فندق عن أخر هي، ختلفةاجتماعیة م

  Priceالسعر .1

وبخاصة إذا كانت ، إن السعر في حالات كثیرة یلعب دور مهم في نجاح الفندق وزیاد نسب إشغاله
أو منح تخفیضات وخاصة للضیوف ، إضافة لتقدیم بعض الخدمات مجانا، أسعاره اقتصادیة أو معتدلة

  .وهذا ما یجعل بعض الضیوف یفضلون فندق على أخر ،الدائمین
  Locationالموقع  .2

بل یعتمد أیضا على طریقة ، موقع الفندق لا یعني فقط مجرد إقامة الفندق في المكان المناسب
مكانیة الوصول إلى الفندق بسهولة   .ومدى قربه من الخدمات وأماكن التسویق، المواصلات المرتبطة به وإ

 Marketingالتسویق  .3

بالإضافة إلى أن وسائل ، إدارة التسویق الفعالة وخطط التسویق الجیدة داعم قوي لنجاح الفندق
  .الترویج أصبحت من الوسائل القویة والمؤثرة على اختیار الضیف للفندق عوضا عن فندق أخر

                                                             
 .254: ص، مرجع سابق، ماهر عبد العزیز توفیق -1
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   Food & Beverageالأغذیة والمشروبات .4
دم أطعمة ومشروبات أفضل من فنادق یفضل كثیر من الضیوف الإقامة في فندق معین لأنه یق

  .وهذا ما یساعد الفندق على زیادة إیراداته، أو لدیه مطاعم متخصصة تقدم مختلف أنواع الأطعمة، أخرى
   Decorالدیكور  .5

، تنفق الفنادق مبالغ ضخمة على المفروشات والدیكورات لجمیع مرافق الفندق الداخلیة والخارجیة
  .لما له من تأثیر على العمیل

   The Servicesالخدمات التي یقدمها الفندق .6
فبعض الفنادق تقدم خدمات متكاملة ، تعتبر الخدمات التي یقدمها الفندق عامل نجاح مهم للفندق

فكثیرا من رجال الأعمال یفضلون هذا النوع من الفنادق التي ، فلا یحتاج النزیل بها إلى مغادرة الفندق
  .ض الأعمال توفر لهم الوقت و الجهد لانجاز بع

  Nice interviewالمقابلة اللطیفة  .7
تعد المقابلة اللطیفة من قبل موظفي الفندق وتفانیهم في خدمة الضیوف والرغبة في إشباع " 

والكثیر من الضیوف ، من أهم العوامل التي تساعد على نجاح الفندق، رغباتهم والاستقبال الحسن لهم
الخ مع الفنادق ..ات والأسعار وجودة الأطعمة والمشروبات یفضلون فندق على أخر مع تساوي كل الخدم

وكذلك موظفي ، المنافسة لان بواب الفندق عندما یفتح الباب لهم یرسم ابتسامة على وجهه ویرحب بهم
 1."المكتب الأمامي وعمال الخدمة

  الفنادق ودورة الضیف في الفندقأقسام : الثالثالمطلب 
لذا فلابد أن تعمل ، ى ارتباط جمیع الإدارات والأقسام ببعضهاإن نجاح أي مؤسسة یعتمد على مد

جمیع الإدارات وكذا الموظفین بها بأعلى مستویات الكفاءة للوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة الفندقیة 
، والمتمثلة في كسب رضا الضیف وزیادة المبیعات وتحقیق هامش ربح مرتفع مع تقلیل تكالیف التشغیل

لأقسام المختلفة بالفندق ضروري جدا لان أي خدمة تقدم إلى الضیف یساهم بها قسم أو فالتعاون بین ا
  . لذا سنحاول من خلال هذا المطلب عرض أهم أقسام الفندق ودورة الضیف، أكثر من أقسام الفندق
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  أقسام الفندق: أولا
فندق مهما  ن تتواجد في أيأسوف نركز على أهم الأقسام التي لابد و  من خلال هذا العنصر
  : صغر أو كبر ودور كل منها

، تبین الدراسات المتخصصة أن المكتب الأمامي هو القلب النابض للفندق: " قسم المكتب الأمامي .1
فالأفراد العاملین فیه على اتصال مباشر مع الضیوف یرحبون بهم ویحملون أمتعتهم ویساعدونهم في 

الكتاب أن اغلب الفنادق تصرف أموال كثیرة على ویرى بعض ، عملیة إجراءات التسجیل الخاصة بهم
تأثیث وتنظیم هذا القسم و تهتم بعملیة اختیار وتدریب العاملین فیه لأنهم على اتصال مباشر مع 

  2:ومن أهم العوامل المؤثرة في عملیة تنظیم القسم الأمامي في الفندق ما یلي، 1"الضیوف

وذلك ، كبر من الفنادق الصغیرةأعدد من الموظفین  حیث أن الفنادق الكبیرة توظف: حجم الفندق -
 كبر في نفس الوقت؛ألوجود أقسام أكثر و 

كبر أحیث أن الفنادق ذات الدرجة العالیة عادة توظف مقدمي خدمة للضیف بشكل : معاییر الخدمة -
 من الفنادق ذات الدرجة الأقل؛

تي تقدم للضیف تكون عن طریق حیث أن كل الخدمات ال: العلاقة بین الضیف والمكتب الأمامي -
 المكتب الأمامي؛

وكل نوع منهم بحاجة إلى نوع ، یقسم ضیوف الفندق إلى رجال أعمال وسیاح وترانزیت: نوع الضیوف -
 .خاص من الخدمات والتي تعتمد على تنظیم الفندق والموظفین

  : عة من الوظائف تتمثل بالاتيو ویقوم المكتب الأمامي بمجم
یستطیع الضیف ، تقدیم الخصومات المعنیة، یقوم هذا القسم بإجراءات الحجز " :Reservationالحجز   - أ

وأنواع الخدمات التي یقدمها الفندق من ، من خلال هذا القسم الاستفسار عن أنواع الغرف المتاحة
ولذا یتطلب من ، عروض تسویقیة كعروض الإقامة أو العروض الترویجیة للمطاعم والبوفیهات

فضلا عن المهارة والاحتراف في ، ا القسم المعرفة التامة بكافة الخدمات ومرافق الفندقالعاملین بهذ
   3".البیع

                                                             
الجامعة ، مجلة الإدارة والاقتصاد، العراقیةأثر تنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة الفنادق ، نوفل.م، عبد الرضا علوان -1

 .8: ص، 2009، العدد الخامس والسبعون ، العراق، المستنصریة

 . 17: ص، مرجع سابق، زید منیر عبوي -2
 .288: ص، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو -  3
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من خلال هذا القسم تدار عملیات المكتب الأمامي ویتم تنفیذ معظم الخدمات : Receptionالاستقبال    - ب
كما ، الخدمات لهللضیوف فهو یتولى عملیة الاستقبال والترحیب بالنزیل وتسكینه والتنسیق لتنفیذ 

یتولى هذا القسم عمل إجراءات المغادرة بالإضافة إلى عمل التقاریر الیومیة التي یعدها المراجع اللیلي 
 .وترفع إلى إدارة الفندق

هذا القسم یختص بالعدید من المهام منها توفیر المعلومات التي یمكن أن Concierge:1الاستعلامات    - ت
ة والنشاطات التجاریة والترفیهیة التي قد تحصل بالمدینة التي بها یحتاج إلیها الضیوف عن المدین

رشاد السیاح إلى الأماكن ، الفندق كما یهتم هذا القسم بالاحتفاظ بجداول رحلات الطیران والقطارات وإ
السیاحیة بالمدینة وتحت هذا القسم یأتي قسم خدمات الزى الموحد والتي من خدماتهم حمل الحقائب 

ر وصولهم إلى الفندق وتوصیلها إلى غرفهم وكذلك إنزالها عند انتهاء إقامتهم ومغادرتهم للنزلاء فو 
 . للفندق

الاتصالات باستقبال  موظفوكما یقوم ، استقبال الاتصالات الداخلیة والخارجیة: Telephoneالهاتف    - ث
إیراد من وهو مركز ، أو أي رسائل أو معلومات تخص الفندق، أي برید الكتروني یخص النزلاء

 . إیرادات الفندق

هو القسم الذي یقوم بتحصیل المستحقات المالیة من الضیوف وفقا F.O Cashier:2أمناء الصندوق    - ج
للإیواء والطعام والشراب وغیرها من الخدمات التي قدمت إلى الضیف ) الفواتیر(لمستندات الخدمة 

 .خلال فترة إقامته

لمكاتب التابعة للمكتب الأمامي مركز رجال الأعمال احد اBusiness Centre:3 مركز رجال الأعمال   - ح
، الذي أصبح من الخدمات المهمة التي یجب أن توفرها جمیع الفنادق بمختلف درجاتها أو تصنیفاتهاو 

، یعنى هذا المركز بتقدیم الخدمات لرجال الأعمال ومرتادیه مثل خدمات الكومبیوتر والانترنت
 .التلكسات وتنفیذ معظم الأعمال السكرتاریة للنزلاء ،الفاكسات، الترجمة، الطباعة

                                                             
 .98: صمرجع سابق،  ،صناعة الضیافة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 1

 .294: ص، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو - 2

  .98: ص مرجع سابق، ،صناعة الضیافة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 3
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یعتبر قسم التدبیر الفندقي من أهم الأقسام : Housekeeping Departmentقسم التدبیر الفندقي  .1
الموجودة بالفندق نظرا لتشعب واجباته وتعدد المسؤولیات التي تتصل مباشرة بنجاح عملیة التشغیل في 

 1: لتي یقوم بها هذا القسم في ما یليالفندق وتتمثل أهم الأعمال ا

 تنظیف الغرف وتبدیل الشراشف والبیاضات كاملة في الغرفة؛  -

 الممرات؛تنظیف الأماكن العامة و   -

 تنظیف مكاتب الإدارة والموظفین؛  -

 تنظیف المطاعم وقاعات الحفلات وبقیة الأقسام الأخرى في الفندق؛  -

 حافظة على الأثاث وممتلكات الفندق وعمل لها صیانة دائمة؛التعاون والتنسیق مع قسم الصیانة في الم  -

 المصبغة؛، التنسیق مع الأقسام الأخرى ذات العلاقة مثل الصیانة  -

 التنسیق مع قسم الاستقبال والتعاون معه للحد من التلاعب والسرقات في الغرف؛  -

خلائها من قبل النزلاء؛  -  متابعة عملیة أشغال الغرف وإ

مغادرة النزیل والتأكد من عدم وجود نقص أو عطل في الغرفة أو وجود أي أغراض  فحص الغرفة بعد  -
 تتعلق بالنزیل؛

 توفیر الراحة والجو الهادئ للنزلاء؛  -

 التأكد من صحة عدد النزلاء الموجود في الغرف ومطابقته مع تقریر قسم الاستقبال؛  -

رسالها إلى قسم الأشغا  -   . لعمل تقاریر یومیة عن حالة الغرف وإ
قسم الأغذیة والمشروبات من أهم : Food and Beverage Department2قسم الأغذیة والمشروبات .2

ویتوقف نجاح ، ..ومهمته القیام بخدمة الضیوف الذین یستخدمون المطاعم والحفلات، الأقسام بالفندق
متابعة المبیعات هذا القسم على المطبخ و كیفیة عمل قوائم الطعام والخدمة التي یقوم بها العاملون و 

، الكافیتریا، خدمة الغرف، المطعم، قسم التجهیز والتحضیر، قسم المطبخ: ویتكون هذا القسم من
 .الحفلات

یقوم هذا القسم بالأنشطة التسویقیة Marketing & Sales Department :3قسم التسویق والمبیعات .3
الضیوف ومتطلباتهم وقدراتهم ومعرفة احتیاجات ، دراسة اتجاهات السوق وتحلیلها: الهامة مثل

                                                             
 .131: ص، مرجع سابق، نائل موسى محمود سرحان - 1

 .51: ص، 2004، مصر، النیل العربیةمجموعة ، الإدارة الفندقیة، سامي عبد القادر سعید - 2
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كما یأخذ القسم على عاتقه ، والعمل على وضع الخطط التسویقیة بناء على نتائج الدراسة، الشرائیة
عداد الخطط الإعلانیة ، مسؤولیة تنشیط المبیعات للحفلات والمأدبات والمؤتمرات والاجتماعات وإ

 : دة منهاولهذا القسم مهام ع، تنفیذها بوسائل الإعلام المختلفة

فضلا عن إدامة العلاقة بالعملاء الحالیین و ، إدامة الاتصال بالعملاء سواء كانوا أفراد أو مجموعات  -
 المتوقعین عن طریق وسائل الاتصال المتعددة؛

 القیام بالحملات الترویجیة بالوسائل المتعددة وبأسالیب عدة؛  -

 ي الأنشطة الاجتماعیة والاحتفالات المحلیة؛والمشاركة ف، المشاركة في المعارض الدولیة والمحلیة  -

 .وعمل التخفیضات للبرامج السیاحیة، الاتصال بالشركات السیاحیة ومكاتب السفر  -

تعرف إدارة الموارد البشریة الفندقیة بأنها تلك النشاطات : Human Resources 1 قسم الموارد البشریة .4
الفندقیة والساعیة للمحافظة على  المنشآت المصممة للقوى العاملة حسب التخصصات المطلوبة في

  . الكفاءات وتنمیتها وتحفیزها بما یمكن الفندق من بلوغ أهدافه بكفاءة وفعالیة
أما بخصوص وظائف إدارة الموارد البشریة في الفنادق فهي تختلف من فندق إلى أخر بحسب 

  : ارد البشریة في أي فندق وهيإلا أن هناك عددا من الوظائف الأساسیة للمو ، حجم الفندق وأنشطته
وهو عملیة مكونة من عدة خطوات صممت لتزوید الفندق بالعاملین المناسبین للوظائف : التوظیف -

توفیر الموظفین من ، تخطیط الموارد البشریة، هذه الخطوات تتضمن توصیف الوظائف، المناسبة
 خلال الاستقطاب ثم الاختیار ثم التعیین؛

كون بعد توصیف الوظائف لمعرفة المهارات المطلوب توافرها في العاملین ی: التدریب والتطویر -
والتدریب هو العملیة التي تقوم على تزوید الأفراد بالمعلومات والخبرات ، المعنیین لشغل وظیفة ما

 . والمهارات اللازمة لأداء أعمالهم بفعالیة

 .ق معاییر الأداء المحددةهو القیاس للتأكد من أن الأداء الفعلي للعمل یواف: التقییم -

وتشترك ، الأجور هي ما یدفع للفرد بالساعة أو الیوم أو الشهر مقابل قیامه بالعمل: الأجور والحوافز -
 . جمیع المنظمات في دفع نظام الأجور إلا أنها تختلف في نظام الحوافز

  

                                                             
دراسة تطبیقیة في فندق "تأثیر التنظیم الفندقي في تنمیة الدافعیة و الحافز للموارد البشریة العاملة في صناعة الفنادق ، عبد الأمیر عبد الكاظم -1

 .169 -168: ص ص ، 2013، 3العدد  ، العراق، سانیة الجامعة النجف الأشرفمجلة كلیة الدراسات الإن، "عشتار شیراتون بغداد
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الفندق طوال الیوم یتولى هذا القسم حراسة وحفظ الأمن داخل : 1Security Departmentقسم الأمن  .5
نزلاء والمحافظة على ویعمل هذا القسم على توفیر الهدوء لل، عن طریق المراقبة المستمرة للفندق

ویكون ، التصدي للحرائق عند حدوثها والقیام بالتحریات عن ما یقع من حوادث أو سرقاتممتلكاتهم و 
مؤتمرات واستضافة الفندق لضیوف هناك تعاون بین هذا القسم وجهات الأمن العام وخاصة في حالة ال

 .الخ...سیاسیین مهمین

نه المسئول عن صیانة أقسم الصیانة من الأقسام الهامة حیث : " Maintenanceقسم الصیانة  .6
 3:من المهام الرئیسیة لهذا القسم ما یليو ، 2"جمیع الإصلاحات داخل الفندقالآلات و 

 الصیانة العامة والتصلیح؛ -

 التقلیل من هدرها؛السیطرة على الطاقة و  -

 مراقبة الأنوار والأجهزة الكهربائیة؛ -

 السباكة للتأسیس الصحي والبواسیر؛  -

 مراقبة أجهزة التدفئة والتبرید؛ -

 المساهمة في تغییر الدیكورات وتصلیح الأثاث؛ -

 القیام بأعمال الحدادة والنجارة؛ -

 مراقب تشغیل وصیانة الأجهزة والمعدات؛ -

والطوارئ والاتصال بالشركات المصنعة لهذه الأجهزة والمعدات لغرض  مراقبة تشغیل أجهزة الأمان -
 .توفیر قطع الغیار الضروریة

یختص هذا القسم بإعداد وتسجیل جمیع العملیات :  4Accounting Departmentقسم المحاسبة .7
راقبة كما تمتد مسؤولیة القسم إلى م، وتقوم إدارته بإعداد الحسابات الختامیة، المحاسبیة بالفندق

ومراقبة تكالیف التشغیل الخاصة بكل إدارة من إدارات ، الإیرادات التي تدخل یومیا في حسابات الفندق
 : وتتمثل مهام هذا القسم في ما یلي، الفندق

                                                             
 .108: صمرجع سابق، ، صناعة الضیافة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 1

 . 63: ص، 2006، مصر، مجموعة النیل العربیة، الإشراف الداخلي في صناعة الفنادق، سامي عبد القادر سعید -2

  .106: ص مرجع سابق،  ،صناعة الضیافة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 3
 .305 -304: ص ص، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو - 4
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تسجیل وترحیل وتدقیق كافة إیرادات الفندق ورفع تقاریر عنها بصورة دوریة : حسابات الإیرادات -
 ومستمرة إلى الإدارة العلیا؛

ي تم إنفاقها على شراء ترحیل وتدقیق كافة مصروفات الفندق التتسجیل و : حسابات المصروفات -
 ؛ المشروبات والبیاضات ومواد التنظیفالأطعمة و 

ودفع رواتب الموظفین والعلاوات والمكافآت والعمل الإضافي ، إعداد حسابات: حسابات الرواتب -
 وغیرها؛

یقوم القسم بإعداد الإحصاءات ، الأقسام الفندقیة الأخرىبالتعاون مع : الموازنات والإحصاءات -
والموازنات اللازمة على مستوى الفندق وعلى مستوى كل قسم فیه بهدف اتخاذ القرارات الإداریة 

 .الفعالة على ضوئها

  1Purchasing Departmenقسم المشتریات  .8
انجاز جمیع الأعمال والمهام تعرف إدارة المشتریات بأنها الإدارة المسئولة عن تخطیط وتنظیم و 

وفي الوقت المناسب ، والأنشطة التي تستهدف توفیر جمیع المواد والسلع بالكمیات والنوعیات الملائمة
ویقوم قسم المشتریات بمجموعة من المهام من ، والمكان الملائم وبالسعر ومن مصادر الشراء الملائمة

  2:أهمها
 تقدیر الاحتیاجات؛ -

 توصیف الاحتیاجات؛ -

 اختیار المجهزین؛ -

 دراسة الأسعار؛ -

 إصدار أوامر الشراء؛ -

 إجراء التعدیلات الضروریة على عقود الشراء؛ -

 متابعة أوامر الشراء؛ -

 تدقیق قوائم الشراء؛ -

 البحث عن الأصناف الجدیدة؛ -

 .إجراء البحوث والدراسات -

                                                             
  .20: ص، 2008، الأردن ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع؛ عمان، إدارة المشتریات، محمد عبد حسین، غانم فنجان موسى -1
 .25: ص، نفس المرجع - 2
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م الاستلام و عند إنشاء المخازن یجب مراعاة قربها من قس: Store Department1 قسم المخازن .9
 : المواصفات المطلوبة في قسم المخازن، كذلك من المطبخ

 التأكد من وجود التهویة؛ -

 التأكد من وجود إطفاء الحرائق؛  -

 عدم وجود الرطوبة؛  -

 یجب أن تكون المخازن محكم لا یمكن تسرب أي شیئا منها؛  -

   Cycle guest at the hotelدورة الضیف في الفندق: ثانیا
من : لضیف في الفندق على أنها التجربة الكاملة التي یمر بها الضیف في الفندقتعرف دورة ا

ویمكن تقسیم مراحل الإقامة ، البدایة أي الحجز حتى المغادرة والتفاعل مع الفندق حتى بعد المغادرة
  :  النموذجیة للضیف بالفندق بأربعة مراحل

ف معلومات من طرف موظفي الفندق حیث یتلقى الضی: " Pre-arrivalمرحلة ما قبل الوصول   .1
وتنتهي المرحلة بتأكید الضیف على الحجز داخل ، حول الموقع ونوع الفندق وتنوع الخدمة والسعر

 2".الفندق

جراءات الإقامة Registrationتضم مرحلة الوصول التسجیل :  3Arrivalمرحلة الوصول  .2 وعندما ، وإ
ویستخدم موظف الاستقبال البیانات ، قسم الاستقبال نه یتعامل مباشرة معإیصل الضیف إلى الفندق ف

المدونة بكارت التسجیل أو المحفوظة بالكمبیوتر في تحدید سعر الغرفة وتحدید موقع غرفة الضیف 
 . ویجب أن یغذى قسم الإشراف الداخلي قسم الاستقبال بحالة الغرف أولا بأول

وتواجده بالفندق یتم القیام بالعدید من  خلال فترة إقامة النزیل Occupancy:4 مرحلة الإقامة  .3
 : من أمثلة هذه العملیاتو ، العملیات

 الاهتمام بالبرید ومراسلات النزلاء؛ -

 تنسیق تنقلات العمیل وتوفیر وسائل النقل له؛ -

 عملیات قسم الهاتف واستلام وتحویل مكالمات النزیل وخدمة الإیقاظ الصباحي؛  -

                                                             
 .62: ص، مرجع سابق، مصطفى یوسف كافي - 1

2- Manana Vasadze, Tsiuri Duruli, Hotel Guest ServiceTechhnology, Economics World,Vol 6,N3, May-
June ,2018,PP : 186. 

 .47: ص مرجع سابق، ،1المكاتب الأمامیة، الجزء، ربیة السعودیةالمملكة الع، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 3

 .13: ص، ه1429الطبعة، 2الجزء ، المكاتب الأمامیة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 4
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 وما یتبعها من إجراءات؛تغیر غرف النزلاء بناء على طلبهم  -

 تلقى شكاوى النزلاء والعمل على حلها؛  -

 تلقي طلبات النزلاء الإضافیة والعمل على تلبیتها؛  -

 توفیر المعلومات والإجابة على الاستفسارات؛  -

 توفیر خدمات مركز رجال الأعمال؛ -

 . إدارة حساب العمیل وتسجیل القیود  -

العمیل هناك عدد من العملیات والخدمات التي تقدم  عند مغادرة: Departure1مرحلة المغادرة   .4
وهذه العملیات یجب أن تدار بنفس الروح والمعاملة الجیدة عند استقباله ، لتسهیل مغادرة النزیل للفندق

قامته  : هذه العملیات هي، وإ

 استقبال طلب المغادرة من النزیل؛ -

 حمل حقائب النزیل من الغرفة إلى المكاتب الأمامیة؛ -

 جعة صندوق الأمانات؛مرا  -

 استلام مفاتیح الغرفة من النزیل؛  -

 تجهیز فاتورة النزیل وتسویة الحساب؛  -

 تغییر حالة الغرفة؛  -

  التسجیل في الكشوف مغادرة النزیل؛ -
  : وفي الأخیر الشكل الموالي یبین علاقة الضیف بالأقسام المختلفة في الفندق

  
  
  
  
  
  
  

  
                                                             

 .13: ص، ، مرجع سابق2الجزء ، یةالمكاتب الأمام، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج - 1
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تلف الأقسام داخل الفندقعلاقة الضیف بمخ: )3-2(رقم الشكل   

 

 

  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
  

  
  
  
 
  

، مرجع سابق، 1الجزء ، المكاتب الأمامیة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج: المصدر
  .51: ص

: مثلا قسم كلالشكل السابق یوضح علاقة الضیف بمختلف أقسام الفندق والخدمات التي یقدمها 
  . الخ...، )الإصلاح(الإیواء، الصیانة الغرف یوفر 

الخدمات  إلىسوف نتعرض من خلال المبحث الموالي ، بعدما تطرقنا إلى مفهوم الفنادق وأقسامها
    .الفندقیة

 الضــیف 

  غرف

  النقل

  التسویق 

  الاتصالات  

  صیانة  

حسابات  
المفقودات 
  الموجودات

الرسائل 
  والبرید  

الشكاو 
  ى

الریاضة  

  الترفیه  

الطعام 
  والشراب

الأشیاء 
 الثمینة

)  (  

الحجز 
  والبیع 

الخدما
ت 

 إستعلامات 

 إستعلامات 

 إستعلامات 

التوجیه   
 الإیواء  

حجز       
 وتفیذ    

 التوجیه  

  الهاتف 
  

  إصلاح    
       

  صرف   
  دفتر         

 تسجیل 

  إیصال 
 وتبلیغ      

      
  التعامل 
 والمتابعة  
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  مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة: المبحث الثاني
متزاید حیث أصبح  لأنه ینمو ویتطور بشكل، یعد قطاع الفنادق من أهم الفعالیات السیاحیة عالمیا

بل تسعى باستمرار ، من المألوف ملاحظة السلاسل الفندقیة العالمیة التي لا تعرف الجنسیات ولا الحدود
وبغض النظر عن حجم الفندق أو موقعه ، إلى تقدیم الخدمات للعملاء وفق معاییر الخدمة العالمیة

ماهیة : في هذا المبحث العناصر التالیة وعلیه تناولنا، فقد تنوعت خدماته وتعددت نشاطاته، الجغرافي
  .نماذج قیاس جودة الخدمات الفندقیة، جودة الخدمات الفندقیة، الخدمات الفندقیة

  ماهیة الخدمات الفندقیة: المطلب الأول
تحتل الخدمات الفندقیة مكانة بارزة نظرا لأهمیتها في تنمیة القطاع السیاحي الذي له دور كبیر في 

  .فالخدمات الفندقیة تمثل ضرورة اقتصادیة لبناء كیان سیاحي جذاب، ادیةالتنمیة الاقتص
  مفهوم الخدمة الفندقیة: أولا

الخدمة  Kotlerفقد عرف ، لقد عرفت الخدمة بتعاریف عدیدة حسب اختلاف أراء الكتاب والباحثین
ذلك ملكیة أي عمل أو أداء غیر ملموس یقدمه طرف إلى طرف أخر من دون أن ینتج عن " على أنها
   1"شيء ما؛
، النشاطات غیر الملموسة التي تحقق إشباع الرغبات"فقد لخص تعریف الخدمة في Stantonأما

  2."والتي لا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما أو خدمة أخرى
النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي " كما تعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها

  3."ات بسلعة معینةتعرض لارتباط
تجربة مؤقتة یعیشها الزبون خلال عملیة التفاعل " بأنها Langrois et Tocquerكما عرفها كل من 

  4."والاتصال لهذا الأخیر مع أفراد المؤسسة أو مع سند مادي وتقني
نشاط أو انجاز أو منفعة یقدمها : من خلال جملة التعاریف التي وردت سابقا یتبین أن الخدمة هي

لكن عند إنتاجها أو أثناء ، شراءها لا یفرض بالضرورة نقل الملكیة، غیر ملموسة، طرف إلى طرف أخر
  .وقد یرتبط استخدامها بسلع أخرى ملموسة، إنتاجها نحصل على منافع

                                                             
1- P.Kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 10éme édition, France, 2000,P : 443. 

 .214: ص، 2000، الأردن، عمان، دار زهران للنشر والتوزیع، مداخل التسویق المتقدم، محمود جاسم الصمیدعي -2

 .18: ص، 2005، الطبعة الثالثة، الأردن، عمان، دار وائل للنشر، تتسویق الخدما، هاني حامد الضمور - 3
4- Michel Balfet, Marketing des services touristiques et hôteliers, Ellipses Edition, Paris,2001,P : 21. 
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فقد وردت لها العدید من التعاریف نذكر ، ولا یختلف الأمر كثیرا عند الحدیث عن الخدمة الفندقیة
  : أهمها

عملیة مبادلة تقوم بها المؤسسة السیاحیة من موقعها بقصد تامین راحة "ات الفندقیة هي الخدم
السیاح والزائرین للمؤسسة أولا وللبلد ثانیا ولا تعني هذه المبادلة أو تتعلق بتبادل بنقل ملكي شيء مادي 

  1."جوده في البلدللطرف الأخر بل عبارة عن تجربة تبادلیة مؤقتة یعیشها الزبون أو السائح أثناء و 
مجموعة من الأعمال التي تؤمن للضیوف الراحة والتسهیلات عند شراء " بأنها كذلك وعرفت

  2."واستهلاك الخدمات والسلع الفندقیة خلال إقامتهم في الفندق
الأنشطة التي تكون غیر مادیة أو غیر ملموسة والتي یمكن تقدیمها بشكل " كما عرفت على أنها

ولیس بالضروري أن ترتبط مع بیع منتج أو خدمة ، وتوفر إشباع الرغبات أو الحاجات ،منفصل أو مستقل
  .3"وعند تقدیم الخدمة قد لا یتطلب نقل الملكیة، أخرى

من خلال التعاریف السالفة الذكر یتبین لنا أن الخدمات الفندقیة عبارة عن مجموعة من الأنشطة 
یواء النزلاء لفترة زمنیة ، ق للنزلاءالملموسة وغیر الملموسة التي تقدمها الفناد حیث تشتمل على إقامة وإ

ومن جهة أخرى العمل على تحقیق ، وتحقیق رضاهم من جهة، بهدف إشباع حاجاتهم ورغباتهم، محددة
ستمراریته   . أكبر عائد للفندق لضمان بقائه وإ

  خصائص الخدمات الفندقیة: ثانیا
خصائصها العامة مع باقي الخدمات المقدمة في بالرغم من أن الخدمات الفندقیة تشترك في 

  : إلا أنها تتمیز بمواصفات خاصة نذكر أهمها، مختلف القطاعات الاقتصادیة
  الخدمة غیر ملموسة .1

، هذا ما یدفع إلى صعوبة تصورها ذهنیا، لمس أو تجریب الخدمة، عدم رؤیة" یقصد باللاملموسیة
إذ أن الطبیعة المجردة لبعض الخدمات تجعل ، 4"یجة مسبقاكما یؤدي في الغالب لمعرفة غیر دقیقة للنت

فالخدمات الفندقیة تكون غیر ملموسة " ، من الصعب على مقدم الخدمة وصفها وعلى المستهلك التقییم

                                                             
 .38: ص، مرجع سابق، ادهم وهیب مطر -1

 .25: ص، 2019، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، دار الرنیم للنشر والتوزیع، ةالاتجاهات الحدیثة في الإدارة الفندقی، ماجد القرنة - 2

 .139: ص، 1997، الأردن، عمان، دار زهران للنشر والتوزیع، صناعة السیاحة، ماهر عبد العزیز توفیق -3
4- Daniel Michel, RobertSalle, Jean- Paul Valla, Marketing Industriel Stratégies et Mise en Œuvre, 2éme 
édition, Paris, 2000, P : 373. 
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أو ، أو الشعور به، أو رؤیتها، فلا یمكن لمسها أو تذوقها، كما هو الحال في الخدمات السیاحیة، نسبیا
  1.إذ لا یمكن للمسافر أن یرى ناتجا ملموسا لشراء الإیواء مسبقا، تهاأو شم رائح، سماعها

 التلازمیة .2

إذ أن المستفید لا ، ذلك یعني بأنه لا یمكن أن تنتج الخدمة في مكان وتستهلك في مكان أخر
زاء هذه الخدمة فان الكلمة "، یمكنه اصطحابها معه أو الاستفادة منها في مكان أخر خارج حدود الفندق وإ

ومن ثم جذبهم تجاه الخدمات المقدمة للبیع من جانب ، المنطوقة تلعب دورا هاما في التأثیر على الزبائن
  2"مؤسسات الضیافة

  سریعة التلاشي والقابلیة للتلف .3

وبالتالي فان صاحب الفندق قد یخسر الكثیر یومیا ، حیث لا یمكن الاحتفاظ بها في المحزن مثلا"
فلا یستطیع تخزین غرفة الفندق غیر المستخدمة واستخدامها ، غرف أعدت لهم عند عدم ورود النزلاء إلى

  3."في لیلة لاحقة وهو ما یجعل الخدمة الفندقیة قصیرة العمر
  عدم التجانس  .4

ذلك یعني أنها غیر متجانسة وذات جودة ، بما أن الخدمة یقوم بتقدیمها أفراد من وقت لأخر
إن جودة الخدمة تتأثر بالشخص الذي یقوم بتقدیمها وهذا ، الوقت متذبذبة تختلف عن سابقاتها مع مرور

  .التأثیر یظهر نتیجة الحالة النفسیة ونسبة الإرهاق الجسدي الذي یمر به الشخص مقدم الخدمة
 صعوبة تنمیط الخدمة الفندقیة .5

ة ومن العوامل التي تؤثر في ذلك ظروف العمل المادی، إن عملیة تنمیط الخدمة شبه مستحیلة"
وفي هذه الحالة لضمان جودة خدمة جیدة لابد من اتخاذ مجموعة من ، والاجتماعیة المحیطة بالخدمة

اختیار أفضل الموارد البشریة العاملة في المنظمة وتدریبها بشكل جید على : التدابیر والإجراءات أهمها
لرقابة على تنفیذها والالتزام ووضع إجراءات مناسبة ل، وتحدید أنماط ومعاییر معینة للأداء، خدمة الزبون

  4."بها
  

                                                             
 . 135-134: ص ص، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو -1

 .121: ص، 2016، الأردن، عمان، مركز الكتاب الأكادیمي، إدارة العلاقات العامة في قطاع المنشات السیاحیة، محمد الموسوي -2

 .40: ص، مرجع سابق، ادهم وهیب مطر - 3

 .506: ص، 2016، دمشق، سوریا، دار رسلان للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة مدخل الوظائف والأدوات، نرعد الصر  - 4
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   عدم انتقال الملكیة .6
وذلك لكون الضیف یمكنه استعمال الخدمة ، تعد عدم انتقال الملكیة صفة تمیز الخدمة الفندقیة

  . لمدة معینة دون امتلاكها على عكس السلعة التي یكون فیها حق الامتلاك
  ومتممةمكملة  .7

لذا یتطلب منه التنسیق مع شركات أخرى ، اع رغبات الزبونإن الفندق لا یستطیع لوحده إشب" 
  .الخ. ..البنوك، مثلا التنسیق مع شركات الطیران 1"لتقدیم خدمات متكاملة

  المجاملة أو الملاطفة .8

هذه الخصائص المعنویة ، یتمیز المنتج الفندقي بخصائص معنویة ترافق عملیة تقدیم الخدمة للنزلاء
إن العناصر ، بالإضافة إلى لطف الفرد في عملیة تقدیم الخدمة للنزلاء، المظهرحسن ، مثل لباقة الأداء

والإعاشة بالإضافة ، الترفیه، الأساسیة التي یتكون منها المنتج الفندقي هي في الأساس عنصر الإقامة
  .إلى بعض الخدمات الأخرى

  الفندقیة الجیدة مبادئ الخدمة: ثالثا
ولتحقیق مستوى عالي من الخدمة هناك ، یسي لنجاح أي فندقالخدمة الجیدة هي المعیار الرئ

  2: بعض المبادئ التي یجب أن یدركها العاملین داخل الفندق ویتحلون بها وهي
 السرعة في ملاقاة النزیل وعدم تركه ینتظر؛  -

 ترك المشاكل الخاصة والحالات النفسیة السیئة جانبا عند ملاقاة النزیل؛  -

  ؛ ل وتلبیة احتیاجاته بأسرع وقت ممكنالعمل على خدمة النزی  -
  أنواع الخدمات الفندقیة: رابعا

إن الخدمات الفندقیة متعددة ومتنوعة وتحتوي على عدد من الأنشطة التي تهدف جمیعها إلى 
ومن ، خدمة الضیف ونیل رضاه فیما یقدم له من خدمات الإقامة و التغذیة والترفیه وغیرها من الخدمات

  3: هذه الخدمات

                                                             
  .140: ص ، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو - 1
 .17: ص، مرجع سابق، 2المكاتب الأمامیة، الجزء ، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج -2

 .134-133: ص ص، مرجع سابق، سمیر خلیل شمطو - 3
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تمثل جوهر الخدمة الفندقیة لمختلف الدرجات وغیرها من أنواع الإیواء الأخرى : خدمات الإیواء .1
من ) % 40(وینفق الضیف على هذه الخدمة، كالشقق الفندقیة والقرى السیاحیة والموتیلات وغیرها

 .میزانیته السیاحیة

كالمطعم اللبناني ، صةیحتوي الفندق على العدید من المطاعم المتخص: خدمات الطعام والشراب .2
 .من نفقات الضیف) % 29(وتشكل ، والایطالي والصیني والفرنسي وغیرها

 : وهي الخدمات المساعدة التي تقدمها الفنادق مثل: الخدمات الإضافیة .3

 ؛ خدمات تأجیر السیارات  -

 الخدمات المصرفیة؛ -

 .خدمات الغسل والكي  -

  .خدمات أخرى  -
هي عبارة عن ": ناء على حزمة الخدمة حیث تعرف على أنهاب الفندقیة كما یمكن تقسیم الخدمات

وهذه الخدمة تصنف إلى ، حزمة تتألف من الخدمات الملموسة وغیر الملموسة التي معا تشكل الخدمة
والخدمات المساعدة أو الإضافیة التي ترجع إلى ما یسمى بالخدمات ) الجوهر(الخدمة الأساسیة : قسمین

 .1"تسهیلیةالمحیطة أو الخدمات ال

   2:في ثمان مجمعات هي) التكمیلیة( الخدمات التسهیلیة  لوفلوكحیث صنف 
  المعلومات؛ 

  استلام الطلبیات؛ 

  حمایة ممتلكات العمیل؛ 

 إصدار الفواتیر؛ -

 تقدیم الاستشارة؛  -

 الضیافة؛  -

 الاستثناءات؛  -

 .الدفع  -

                                                             
 .125: ص، 2013 ، الطبعة الأولى، صنعاء، مركز جامعة العلوم والتكنولوجیا للكتاب الجامعي، تسویق الخدمات، باعلوي عبد الخالق احمد -1

، الأردن، دار زهران للنشر والتوزیع، ةأثر التخطیط الاستراتیجي في تسویق خدمات قطاع الاتصالات الأردنی، علي محمد حسن بني مصطفى - 2
 .132: ص، 2017، الطبعة الأولى



الثاني                                              الإطار النظري للخدمات الفندقیة وتطویرهاالفصل 

  
  

 
105 

أما الخدمات ، هادئ ومریح للنوم أما في المؤسسات الفندقیة نجد أن الخدمة الجوهر هي توفیر مكان
  : المساعدة فتشمل الخدمات التالیة

 الطعام والشراب؛ -

 المعلومات ویمكن توفیرها عبر وسائل الاتصال المتعددة؛ -

 تنظیف الملابس وكویها؛ -

 خدمات الاستجمام والریاضة -

 موقف للسیارات و تنظیفها؛ -

 صراف ألي؛ -

 ؛ الخدمة الأمنیة -

 .خدمة الانترنت  -

  : موالي یوضح الخدمة الجوهر والخدمات التكمیلیة في الفندقوالشكل ال
  الخدمة الجوهر والعناصر التكمیلیة لفندق: )4-2(رقم الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .127: ص، مرجع سابق، تسویق الخدمات، حمد باعلويأعبد الخالق : المصدر

  ام والشرابالطع                           

  
  الخدمات                                                         تنظیف الملابس  

  وكویھا                                                                        
  الأمنیة

  
  

  المعلومات                                                خدمات الاستجمام 
  والریاضة                                                                  

  

  

 ومــــــــــالن
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  1:تجدر الاشارة هناو 
فالخدمات المساعدة یجب أن تساهم في تعزیز ، ىأن أداء كل خدمة یؤثر في جودة الخدمات الأخر  -

 الجودة الشاملة؛

توجد حاجة إلى معلومات دقیقة لمعرفة كیفیة توزیع الرضا الشامل للمستفید بین الخدمة الجوهر  -
 والخدمات المساعدة؛

 ؛ینبغي على الإدارة تحدید المجموعة الصحیحة والملائمة من الخدمات المساعدة التي ینبغي توفیرها -

على سبیل المثال هل ینبغي تحدید سعر موحد أم عدة أسعار ، على الإدارة أن تحدد قرارات الأسعار -
  .حسب طبیعة كل خدمة

  دورة حیاة الخدمة الفندقیة: خامسا
: تتكون من أربعة مراحل وهي، الخدمة الفندقیة كغیرها من الخدمات الأخرى تمر بدورة حیاة

ولكن ، كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما في السلعة، دارالانح، النضوج، النمو، التقدیم
كما أن دورة حیاة الخدمة أطول "، الاختلاف یكمن في الاستراتیجیات الممكن استخدامها في كل مرحلة

  2".من دورة حیاة المنتج وهذا یعود إلى أن الخدمة أبطا في التعرض إلى التقادم مقارنة بالمنتج 
  : 3اة الخدمة من المراحل التالیة وهيوعلیه تتكون دورة حی

أو أن شكل الخدمة الحالیة قد تم ، تبدأ هذه المرحلة عندما تقدم الخدمة للمرة الأولى: مرحلة التقدیم .1
، وقد ینعدم فیه الربح أیضا، حیث تشهد هذه المرحلة انخفاضا كبیرا في معدل نمو المبیعات، تغییره

وتتركز إستراتیجیة المنظمات في هذه المرحلة على ، المرحلةوذلك بسبب المصاریف الكبیرة في هذه 
حیث أن العدید من الخدمات یمكن تقدیمها على ، وهنا تظهر میزة الخدمة، كسب قبول السوق لها

 : و تتصف هذه المرحلة بالاتي، ویمكن توسیعها إذا لاقت القبول من المستهدفین، نطاق ضیق

 هذه المرحلة؛قلة المنافسین في السوق للخدمة في  -

 انخفاض هامش الربح؛ -

 تدفق نقدي سلبي؛ -

 عدم وضوح القطاعات السوقیة وصعوبة تحدیدها؛ -
                                                             

 .127: ص، مرجع سابق، عبد الخالق احمد باعلوي -1

 .78: ص، 2013، الأردن، دار المناهج للنشر والتوزیع، مدخل إلى إدارة العملیات، عبود نجم نجم -2

ص ص ، 2015، یونیو، العدد الأول، لیبیا، مجلة دراسات الاقتصاد والأعمال، جودة الخدمة وأثرها على رضا الزبائن، جمال محمد ضانه -3
193-194. 
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  .انخفاض المبیعات -
، تحسن في معدلات الأرباحالقبول السریع للخدمة في السوق و وتمثل هذه المرحلة فترة : مرحلة النمو .2

واتجاه سعر ، زیادة عدد المنافسین: هاحیث یتأثر قرار شراء المستهلك في هذه المرحلة بعدة عوامل أهم
وخلال هذه الفترة التي تمثل المرحلة الأجدى اقتصادیا ترغب منظمات الخدمة ، المنتج نحو الانخفاض

 : وهذا یتم من خلال، في إطالة عمر المرحلة لكونها في نمو مستمر وتحقق عوائد متزایدة

 السعي لتطویر الخدمة المقدمة؛ -

 دة من السوق یمكن الدخول إلیها؛البحث عن أجزاء جدی  -

  .خلق قناعة وتأثیر ترویجي أوسع باتجاه الإقدام على شراء هذه الخدمة  -
، في هذه المرحلة یبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات بالهبوط البطيء: مرحلة النضج .3

حیث ، المختلفة للخدمة حیث لا یرى الزبائن أیة فروقات بین ما تقدمه المنظمات، وتزداد حدة المنافسة
  : تمتاز هذه المرحلة بالاتي

 استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات؛ -

 امتداد المنافسة؛  -

 .خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض  -

ضافة خدمات مجانیة  ویجب على المنظمات في هذه المرحلة تعزیز جودة الخدمة فنیا ووظیفیا وإ
  .لإقناعيا وكذلك استخدام أسلوب الإعلان

وهي المرحلة الأخیرة من دورة حیاة الخدمة وفیها ینخفض مستوى الخدمات المقدمة : مرحلة الانحدار .4
من قبل منظمات الخدمات نتیجة لظهور جدید یشبع حاجات الزبائن بصورة أفضل بسبب التطور 

ة وتتصف هذه وبالتالي یجب أن یكون هناك خدمة جدیدة بحیث یتم إعادة دورة الحیا، التكنولوجي
 : المرحلة بالاتي

 انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات؛ -

 انخفاض حدة المنافسة؛ -

 تناقص الأرباح؛  -

  انخفاض رأس المال؛  -
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  جودة الخدمات الفندقیة: الثانيالمطلب  
وأن الحاجة إلى تحقیق الرضا للضیوف أمر ، إن قطاع الخدمات الفندقیة له قدرة تنافسیة عالیة

وأن رضا الضیوف یتكون من خلال الحصول على الخدمة ، ضروري لبقاء واستمراریة المؤسسات الفندقیة
لذلك یتطلب على العاملین في هذا القطاع إعطاء أهمیة كبیرة ، وتجربتها ومقارنتها مع ما كان یتوقع
  . لجودة الخدمة والتعرف على محدداتها

  مفهوم جودة الخدمة الفندقیة: أولا
  : أهمها، تعریفات لجودة الخدمات الفندقیة دت عدةلقد ور 

من وجهة النظر الداخلیة على أساس الالتزام بالمواصفات التي تم "تعرف جودة الخدمات الفندقیة 
فیما تعبر وجهة النظر الخارجیة ، تصمیم الخدمة السیاحیة على أساسها بأنها تعبر عن وجهة نظر الإدارة

  1؛"م إزاء ما تقدم لهم الفنادق من خدماتعن مواقف الزبائن واتجاهاته
مجموعة من الصفات والخصائص والمنافع القیمة التي " كما عرفت جودة الخدمة الفندقیة بأنها

بحیث تكون قادرة على تلبیة مطالب الزبائن الحالیة والمستقبلیة وبسعر مناسب لتحقیق ، تتمتع بها الخدمة
سعادهم  2".ییس مسبقة لتقییم الخدمة وتحقیق صفة التمیز فیهاویتم ذلك من خلال مقا، رضاهم وإ

أن جودة الخدمة الفندقیة تتحقق من خلال المقارنة التي  من خلال التعرفین السابقین یمكن القول
  .یجریها النزیل بین الخدمة المقدمة له فعلیا وبین ما یتوقعه طوال مدة بقائه في الفندق

  3:دقیة تتمثل فيتوجد خمس مستویات لجودة الخدمة الفن
: تمثل توقعات الزبون لمستوى جودة الخدمة وتعتمد على عناصر عدة من أهمها: الجودة المتوقعة -

 ثقافته واتصاله بالآخرین؛، تجاربه السابقة، احتیاجات الزبون وخبرته

خدمة وتقدیم ال، تمثل مدى إدراك الفندق لاحتیاجات وتوقعات زبائنه: الجودة المدركة من قبل الإدارة  -
 الفندقیة بالمواصفات التي أدركها لتكون في المستوى الذي یرضي الزبون؛

والتي ، وما تعهد الفندق بتقدیمه، تعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها: الجودة المروجة  -
 یتم نقلها إلى الزبائن من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج؛

                                                             
، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادیة، دراسة حالة: تقییم جودة الخدمات الفندقیة ومستوى رضا الزبائن عنها، الهام یحیاوي، لیلي بوحدید -1

 .230: ص، 2016، 2 العدد، 2المجلد ، الجلفة، جامعة زیان عاشور

 .256: ص، 2009، الجزائر، سكیكدة، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات، فرید كورتل -2

، دراسة میدانیة على بعض فنادق أربع نجوم: Servqualقیاس جودة الخدمات الفندقیة باستخدام نموذج ، إیمان عاشور، نور الدین مزیاني - 3
 .166: ص، 2016جوان ، 2العدد، 7المجلد، الجزائر، جامعة الاغواط، الاقتصاديمجلة دراسات العدد 
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عني أداء الموظفین بالفندق للخدمة وتقدیمها طبقا للمواصفات التي ت: الجودة الفعلیة المقدمة للزبون  -
وقد تختلف ، وهي تتوقف بلا شك على مهارة الموظفین وحسن تكوینهم وتدریبهم، حددها الفندق

وقد تختلف بالنسبة للموظف الواحد حسب حالته النفسیة ، الخدمة المقدمة وجودتها من فندق لأخر
 ومدى إرهاقه في العمل؛

  .هي تقدیر الزبون للخدمة المقدمة له: جودة المدركةال -
  أهمیة جودة الخدمات الفندقیة: ثانیا

ومن ثم تزداد رغبته في عدم تغییر هذه ، إن توافر الجودة في الخدمات الفندقیة یحقق رضا الضیف
بالتالي و ، وبذلك تحافظ المؤسسات الفندقیة على عملائها، الخدمات إذ أنها تلبي احتیاجاته ورغباته

الفندقیة  وتكمن أهمیة الجودة في المؤسسات، وحصتها السوقیة، وموقعها التنافسي، المحافظة على أرباحها
  1:في عدة اعتبارات منها

صار المستهلكون یتمحصون كثیرا قبل الإقدام على شراء السلع والخدمات لدرجة أن عملیة الشراء  -
هلكون حتى في البلدان المتقدمة یترددون في تقدیم ولم یعد المست، باتت تتسم بالتعقید والتشابك

 الشكاوى بخصوص رداءة السلع والخدمات؛

بالرغم ، أن التطور التكنولوجي أو التقني قد ساعد المدراء في تقدیم خدمات إضافیة ملائمة للزبائن  -
ر من أن الخدمات تحتاج إلى اللمسة الإنسانیة من قبل مقدمي الخدمات ذوي الاتصال المباش

أما المكاتب الخلفیة أو الوظیفیة فقد ساهمت في دعم المكاتب الأمامیة أو الإنتاجیة في ، بالزبائن
 تحقیق مبیعات جیدة؛

وعلیه فان الجودة تعتبر میزة تنافسیة تجبر الإدارات على ، تنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات  -
  .أخذها بعین الاعتبار في نشاطها التسویقي

  جودة الخدمة الفندقیة أبعاد: ثالثا
، المعرفة، الموثوقیة، إمكانیة الوصول( أن لجودة الخدمة الفندقیة عشرة أبعاد Kotlerیوضح "

الخمسة الأولى هي المعنیة ، )الملموسیة، الاستجابة، المجاملة، الاتصالات، الكفاءة، الأمان، الاعتمادیة

                                                             
، -حالة عینة من الفنادق بولایة میلة -تقییم تأثیر جودة الخدمات الفندقیة على رضا النزلاء، حاسین صكوشي، ولید فرجاني، أیوب صكري -1

 .20: ص، 2019، 10العدد ، 05المجلد، الجزائر، جامعة عین تموشنت، التنمیة والقانون مجلة المشكاة في الاقتصاد
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الملموسیة كون أن الجوانب الملموسة تعد  فضلا عن بعد، بجودة مخرجات الخدمة المقدمة من الفندق
  : وسیتم تفصیل تلك الأبعاد كما یلي1،"الأساس في عملیة جذب الزبون

، والمكان الذي یرغبه الزبون، ویقصد بها توفر الخدمة الفندقیة في الوقت المناسب: إمكانیة الوصول .1
 .وسهولة الوصول إلى مكان تلقیها

بالمواعید التي تقدمها الإدارة للزبائن فیما یخص الخدمات المقدمة وتعني مدى الالتزام ": المصداقیة .2
 2،"مما یترتب علیه ثقة متبادلة، وتحسیناتها

فامتلاك موظفي الفنادق مهارات ، یقصد بها الخبرات والمهارات التي یمتلكها مقدم الخدمة: المعرفة .3
ه یجب على المؤسسات الفندقیة وعلی، عالیة تزید من كفاءتهم وفعالیتهم في تقدیم الخدمة للزبون

 .وبشكل مستمر العمل على فهم ومعرفة احتیاجات الزبون حتى تتمكن من تلبیتها بالشكل المطلوب

هي القدرة على تقدیم خدمة توافق توقعات النزیل وتمكنه من الاعتماد علیها بدرجة عالیة : "الاعتمادیة .4
التي لها الأولویة في قطاع الخدمات كما أكدت ویعد هذا البعد من أهم الأبعاد ، من الصحة والدقة

ذلك أغلب الدراسات إذ أن الاعتمادیة في المنظمة الفندقیة تعد معیارا أساسیا للنزیل في تقییم الجودة 
 3".للخدمات المقدمة

أي ، 4"ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة ویعكس: "الأمان .5
ویعتبر توفیر هذا البعد من أولویات عمل ، عور بالطمأنینة إلى الخدمة ومقدم الخدمةدرجة الش

الاعتداءات ، السرقات، المؤسسات الفندقیة لتوفیر السلامة والأمان لنزلائها سواء الأمان من الحرائق
 .أو الحوادث

ت التحلیلیة والاستنتاجیة تتعلق بكفاءة القائمین على تقدیم الخدمة من حیث المهارات والقدرا": الكفاءة .6
 5."والمعرفة التي تمكنهم من القیام بأدوارهم بالشكل الأمثل في المنظمات الفندقیة

                                                             
 لآراءدراسة استطلاعیة  - تأثیر البراعة التنظیمیة في تحسین أبعاد جودة الخدمة الفندقیة، دلمان خوشفي رمضان شرفاني، آري محمد علي - 1

 .17: ص، 2017، 1العدد، 4المجلد، لتسویقمجلة الابتكار وا، - المدیرین لعینة من فنادق الأربعة والخمسة نجوم في محافظتي دهك واربیل

 .94: ص، 2006، عمان، دار الشروق للنشر والتوزیع، مفاهیم وعملیات وتطبیقات: إدارة الجودة في الخدمات ، قاسم نایف علوان المحیاوي - 2

دراسة میدانیة لنزلاء فندق ملاس "دقیةإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة كآلیة لتحسین جودة الخدمات الفن، سماعیل عیسى، سمیة سامر - 3
العلوم الاقتصادیة ، 01العدد، 12المجلد ، الجزائر، جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، "تیسمسیلت
 .132: ص، 2020، والقانونیة

 .94: ص، مرجع سابق، قاسم نایف علوان المحیاوي -4

 .212: ص، 2005 ، الطبعة الأولى، عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، ویق الخدمات الصحیةتس، ثامر البكري -5
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جراءات لنقل المعلومات من الزبائن إلى الإدارة حول ": الاتصالات .7 أي وجود قنوات اتصال واضحة وإ
 1".الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة

إذ ینبغي أن یتحلى موظفي ، لخدمة على فهم حاجات النزیل وتلبیتهاهي مدى قدرة مقدم ا: المجاملة .8
 .المؤسسات الفندقیة بالقدرة على الحدیث بأسلوب لطیف ومهذب من أجل كسب رضا النزیل

هي القدرة والاستعداد والاستجابة السریعة لمقدم الخدمة لمطالب واحتیاجات النزیل بالشكل : الاستجابة .9
 .یحتاج إلیه المطلوب وفي الوقت الذي

ویقصد بها المظهر الخارجي للفندق وموقعه وتصمیمه الداخلي والتجهیزات المستخدمة ": الملموسیة .10
یساعد النزلاء ، فدیكورات وتصامیم وأثاث الفندق والمظهر ألائق لموظفیه، 2"و مظهر العاملین فیه

 .من تقییم جودة خدمات المقدمة 

 مات الفندقیةنماذج قیاس جودة الخد: المطلب الثالث

  : هناك مجموعة من النماذج التي تقیس جودة الخدمة نذكر أهمها
  (Gronroos)نموذج  -أولا

ودة الخدمة وهي الجودة الذي یمیز بین نوعین لج 1982وهو نموذج قدم لقیاس جودة الخدمة سنة "
ث أن الضیف لا یهتم فالجودة التقنیة هي كل ما یتلقى الضیف من الخدمة وحی، الجودة الوظیفیةالتقنیة و 

أما الجودة الوظیفیة هي الطریقة التي یتسلم ، فقط بنتیجة أو محصلة الخدمة ولكن أیضا بالعملیة نفسها
بالإضافة إلى جودة الصورة أي صورة ، بها الضیف الخدمة أو كیف یتلقى الضیوف الجودة التقنیة

  : ح ذلكالشكل الموالي یوضو ، 3"المنظمة المسؤولة عن الخدمة المقدمة
   

                                                             
 .94: ص، مرجع سابق، قاسم نایف علوان المحیاوي -1

عیة لأراء دراسة استطلا -تأثیر البراعة التنظیمیة في تحسین أبعاد جودة الخدمة الفندقیة، دلمان خوشفي رمضان شرفاني، آري محمد علي -2
 .19: ص، مرجع سابق، مجلة الابتكار والتسویق، - المدیرین لعینة من فنادق الأربعة والخمسة نجوم في محافظتي دهك واربیل

، خصائص الخدمات السیاحیة وتأثیرها على جودة الخدمة في فنادق الدرجة الممتازة في مدینة بغداد، علاء كریم مطلك، زهیر عباس عزیز -3
 .257: ص، 2015، 49العدد ، صریة للدراسات العربیة والدولیةمجلة المستن
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  لقیاس جودة الخدمة Gronroosنموذج : )5-2(رقم  الشكل
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .257: ص، مرجع سابق، علاء كریم مطلك، زهیر عباس عزیز: المصدر

  : ومن أهم الانتقادات التي وجهت إلى هذا النموذج ما یلي
 لا یقدم وصفا دقیقا لعناصر الجودة المدركة؛ -

  .ة التجریبیة تمثل أراء مقدمي الخدمات ولیس العملاءنتائج الدراس -
  1987سنة  (Langeard and Eiglier)نموذج  -ثانیا

ن المنظمة تزود أوهو یقترح ب" (Servction)والذي یسمى  2005عام  ( Palmer) وكذلك اعتمده
مة هذه تقسم إلى الضیوف بحزمة من الفوائد التي تكون لها سمات تجریبیة لاستهلاك الخدمة وفوائد الخد

  : قسمین وهي
 .الفوائد المرئیة التي تشمل البیئة المادیة للخدمة التي تجرب فیها الخدمة -

  1."الفوائد غیر المادیة التي تدعم مقومات البیئة المادیة لدعم الأجزاء المرئیة في المنظمة -
  

                                                             
 .258: ص، مرجع سابق، علاء كریم مطلك، زهیر عباس عزیز -1

 محددات جودة الخدمة الخبرات السابقة الحاجات الشخصیة

 ةالجودة التقنی

 الجودة الوظیفیة

  :محددات جودة الخدمة

 سهولة الوصول -1

 الاتصالات -2

 المنافسة -3

 المجاملة -4

 المصداقیة -5

 الموثوقیة -6

 المسؤولیة -7

 السریة -8

 الملموسیة -9
 فهم المستهلك-10

  جودة الخدمة

 جودة الخدمة النهائیة
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  1995سنة  (Johnson, Tsiors and Lancioi)نموذج  - ثالثا
على أن جودة الخدمة تعتمد على ثلاثة أبعاد وهي جودة المدخلات وجودة یؤكد هذا النموذج 
  .العملیات وجودة المخرجات

القوانین و ، العاملون الأكفاءلیه المؤسسة من تجهیزات ومعدات و وتشیر جودة المدخلات إلى ما تتوفر ع -
 .واللوائح المنظمة

ففي كثیر من الأحیان یتأثرون ، والضیف وتشیر جودة العملیات إلى نوعیة التفاعل بین مقدم الخدمة"  -
 1."الضیوف بشكل بعملیات إنتاج الخدمة

حیث ینظر للنتائج على أنها الانجاز أو عدم الانجاز ، ویتعلق بالنتائج النهائیة: جودة المخرجات  -
ویتم قیاس جودة المخرجات من خلال مجموعة ، للنتائج النهائیة من الخدمة التي یسعى إلیها الزبون

 : 2الطرق هي من

في هذه الطریقة یتم إجراء مقارنات كمیة بین المستهدف والأداء الفعلي بغرض : القیاس المقارن -
 اكتشاف جوانب الضعف ومحاولة تغطیتها مستقبلا؛

 استقصاء رضا الزبائن بخصوص الخدمات المقدمة؛ -

تي حالت دون تحقیق استقصاء العاملین في منظمة الخدمة للوقوف على كافة المشاكل والمعیقات ال -
  .الأداء المنشود

  لقیاس جودة الخدمةJohnson, Tsiors and Lancioiنموذج : )6-2(رقم الشكل 
  
  
  
  
  
  

  .259: ص، مرجع سابق، علاء كریم مطلك، زهیر عباس عزیز: المصدر
  

                                                             
 .258: ص،  مرجع سابق، علاء كریم مطلك، زهیر عباس عزیز -1

 107: ص ،مرجع سابق ،مفاهیم وعملیات وتطبیقات: إدارة الجودة في الخدمات ، قاسم نایف علوان المحیاوي -2

 جودة العملیاتجودة الخدمة 

 جودة المدخلات

 جودة المخرجات
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  لقیاس جودة الخدمة)  (Servqualنموذج  -رابعا
نموذج تحلیل " ویطلق علیه، ماذج شیوعا واستعمالامن أكثر وأهم الن Servqualیعتبر نموذج 

" ، في العدید من المرات (Zeithaml, Berry, Parasuraman)تم اقتراحه وتطویره من طرف " الفجوات
بحیث قاموا ، ویعتبر نقطة تحول في أدبیات جودة الخدمات فقد تم استخدامه من قبل هؤلاء الباحثین

فقاموا بمقابلة ، داث نموذج لقیاس وتقییم الزبائن لجودة الخدمةبإجراء دراسة كمیة تهدف إلى استح
، شركات الصیانة، شركات الاتصالات، الوكالات البنكیة: مجموعة من الزبائن في أربع قطاعات وهي

حیث ، وقد نتج عن هذه الدراسة الكمیة استحداث أداة لقیاس جودة الخدمة، وشركات البطاقات الائتمانیة
، 1خمس فجوات یمكن أن تنشأ من خلال عدم تطابق الأداء الفعلي والمتوقع Servqualأظهر نموذج 

  2:وتتمثل هذه الفجوات في
دراكات الإدارة لهذه التوقعات: الفجوة الأولى -  .بین توقعات الزبائن وإ

 .بین ادراكات الإدارة لتوقعات الزبائن ومواصفات جودة الخدمة: الفجوة الثانیة -

 .مواصفات جودة الخدمة وتسلیم الخدمةبین : الفجوة الثالثة -

 .بین تسلیم الخدمة والاتصالات الخارجیة للزبائن حول تسلیم الخدمة: الفجوة الرابعة -

 .بین توقعات الزبون والخدمة المدركة: الفجوة الخامسة -

   

                                                             
، -موبیلیس –دراس حالة مؤسسة  (ServPerf)قیاس مستوى جودة الخدمات االهاتفیة النقالة بنموذج ، عبدوس عبد العزیز، مراد إسماعیل -1

  .5: ص، 2017مارس ، 1العدد، المجلد الثالث، الجزائر، جامعة بشار، مجلة البشائر الاقتصادیة
 .511-510: ص ص ، مرجع سابق، رعد الصرن - -2
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  لقیاس جودة الخدمة ) (Servqualنموذج : )7-2(رقم الشكل 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  .510: ص، مرجع سابق، رعد الصرن -: المصدر

اختزلت  1988لكنه سنة ، كان قائما على عشرة أبعاد Servqualإن نموذج "وتجدر الإشارة إلى
ویتكون المقیاس من ، هذه الأبعاد إلى خمسة أبعاد مع احتوائها على اثنین وعشرین عنصرا یرتبط بها

ت الشفویةالاتصالا التجربة الماضیة الاحتیاجات الشخصیة  

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

الاتصالات الخارجیة 
 للزبائن

 تسلیم الخدمة

ترجمة الإدراكات إلى 

 مواصفات جودة

  إدراكات الإدارة 

 لتوقعات الزبون

 4الفجوة 

 5الفجوة 

 3الفجوة 

 2الفجوة 

 1الفجوة 
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الزبائن لجودة الخدمة المقدمة وتهدف المجموعة دراكات إوتهدف المجموعة الأولى إلى تحدید ، مجموعتین
  1".الثانیة إلى تحدید توقعات الزبائن لجودة الخدمة

  : ومن أهم مزایا هذا النموذج ما یلي
 درجة عالیة من الثبات والصلاحیة؛ -

 .القدرة على تفسیر العلاقة ما بین جودة الخدمة ورضا العملاء بشكل كمي -

  : وعة من الانتقادات أهمهاكما وجهت إلى هذا النموذج مجم 
 تشیر بعض النتائج التجریبیة إلى عدم ترابط الأبعاد الخمسة إذا ما تم تحلیلها بشكل مقطعي؛  -

  . تعقید العملیات الإحصائیة التي ینطوي علیهاضعف قدرته التنبؤیة،  -
  (SERVPERF)نموذج أداء الخدمة  - خامسا

ویتمتع ، نموذج علمي وعملي لقیاس جودة الخدمةاستمرارا للجهود المبذولة عالمیا للتوصل إلى 
مكانیة التطبیق إلى  (Gronin & Taylor )فقد توصل كل من ، بدرجة عالیة من الثقة والمصداقیة وإ

شركات ، المصارف: حیث قام الباحثان باختباره على أربع قطاعات خدمیة هي SERVPERFمقیاس 
مع إجراء اختبار میداني لأربعة ، ز الأمراض المعدیةومراك، مطاعم الوجبات السریعة، تنظیف الملابس

  2: نماذج هي
 التوقعات؛ –الأداء = جودة الخدمة  -

 ؛)التوقعات –الأداء ( xالأهمیة = جودة الخدمة   -

 الأداء؛= جودة الخدمة   -

  ).التوقعات –الأداء ( xلأهمیة = جودة الخدمة   -
یعد بمثابة مقیاس مباشر لاتجاهات الزبائن وقد وجد أنه یتمیز بسهولة الاستخدام والبساطة فهو 

من واحد وعشرون سؤال بحذف السؤال المتعلق  SERVPERFبحیث یتكون نموذج ، اتجاه جودة الخدمة
ولكن المتعلقة بجانب الخدمة المدركة  Servqualوباستخدام الأبعاد الخمسة الموجودة في نموذج ، بالأداء

  : كما وجهت عدة انتقادات إلى هذا النموذج أهمها،لي لجودة الخدمةء الفعفقط أي الجانب الذي یقیس الأدا
 خلصة نظرا لتجاهله قیاس التوقعات،محدودیة قیمة النتائج المست -

  .تجاھل التعرف على أسباب حدوث الفجوات وطرق التغلب علیھا

                                                             
 5: ص، مرجع سابق، عبدوس عبد العزیز، مراد إسماعیل -1

 .6: ص، نفس المرجع - 2
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  تطویر الخدمات الفندقیة: المبحث الثالث
شدة المنافسة بین المنظمات على طرح منتجات أصبحت بیئة الأعمال في الوقت الحاضر تمتاز ب

الأمر الذي جعل أذواق الزبائن تكون في تغیر واختلاف ، وتقدیم خیارات عدة أمام الزبائن، وخدمات جدیدة
، مما دفع المؤسسات الفندقیة بالسعي من اجل الظفر والفوز في تلبیة رغبات وحاجات الزبائن، مستمر

ماهیة : مبحث دراسة تطویر الخدمات الفندقیة من خلال الجوانب التالیةوعلیه سنتناول من خلال هذا ال
  استراتیجیات تطویر الخدمات ، طرق وخطوات عملیة تطویر الخدمات الفندقیة، تطویر الخدمات الفندقیة

  .فشل عملیة تطویر الخدمة الفندقیة وكیفیة إنعاشها، الفندقیة
  ةماهیة تطویر الخدمات الفندقی: المطلب الأول

لابد أن تقوم بتطویر خدماتها ، من أجل تحقیق الاستمرار والنجاح والنمو في المؤسسات الفندقیة
  لإشباع حاجات ورغبات وأذواق المستهلكین وتعد ذات تغییر سریع 

  مفهوم تطویر الخدمات الفندقیة: أولا
وغالبا ما ، لأعمالیعد تطویر المنتجات والخدمات من الأمور الإستراتیجیة الهامة لنجاح مؤسسات ا

یستخدم مفهوم التطویر والابتكار كمفهومین مترادفین لان كلیهما یسعیان إلى تحقیق هدف واحد ألا وهو 
  .الأمر الذي یضیف قیمة اكبر وأسرع من المنافسین في السوق، التوصل إلى ما هو جدید

تطویر : تسویقیة التعریف الأتي لتطویر المنتجات من وجهة نظر ترویت وسشوینغوقد اقترح "
المنتج هو أي شيء یمكن تغییره أو إضافته أو تحسینه على مواصفات وخصائص المنتج سواء المادیة 
الملموسة أو غیر الملموسة أو الخدمات المرافقة له ویؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلكین الحالیة 

ا على الشركة أو السوق أو المستهلكین أو ویكون هذا المنتج جدید، والمرتقبة في قطاعات سوقیة مستهدفة
  .1"بغض النظر على درجة التقدم التكنولوجي المستخدمة في تطویر هذا المنتج الجدید، جمیعهم معا

حالة التغییر من الأدنى إلى الأحسن التي تحصل في نشاط " ویعرف تطویر الخدمات الفندقیة بأنها
ح مقابل ثمن معین بهدف إشباع حاجاته ورغباته والوصول أو أداء غیر ملموس یقدمه الفندق إلى السائ

  2".إلى أعلى مستوى من الرضا دون أن یكون هناك نقل للملكیة

                                                             
دراسة میدانیة عن مستهلكي منتجات الألبان في : أثر تطویر المنتجات في درجة ولاء المستهلك، سامر ولید الحلاق، وفاء صبحي التمیمي -1

 .120: ص، 2011، 1العدد، 38لمجلد ا، العلوم الإداریة، مجلة دراسات، منطقة أمانة عمان الكبرى

، مجلة الدنانیر، )دراسة استطلاعیة لعینة من الفنادق في بغداد(دور التسویق الالكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة ، مها عارف بریسم - 2
 .369: ص، 2017، العدد العاشر ، العراق
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استنادا لما سبق ذكره یمكن تعریف تطویر الخدمات الفندقیة بأنها مجموعة الجهود المبذولة من 
شراك العملاء طرف إدارة الفندق وبالإشراك الفعال لكافة العاملین بغض النظر عن  مستویاتهم الإداریة وإ

لكي تصبح خدمة جدیدة ومتمیزة تلبي حاجات ، لإنشاء فكرة جدیدة وتصمیمها وتطویرها، والموردین
  . ورغبات العملاء

  أهمیة تطویر الخدمات الفندقیة: ثانیا
  : ولتطویر الخدمات الفندقیة أهمیة قصوى تتمثل في

 بقاء والنمو؛تعتبر الخدمات الجدیدة مطلب ضروري لل -

ن تطویر لأ، إن عملیة التطویر تمكن العملاء من المفاضلة بین البدائل العدیدة المتاحة أمامهم  -
 كبر من الخدمات البدیلة؛أالخدمات یوفر عرضا 

 زیادة الأرباح؛  -

 زیادة معدل الاستثمار؛  -

  .تحسین المبیعات وزیادة عائد الاستثمار  -
 ة المتجددة وكسب ولائهم؛تلبیة احتیاجات الزبائن الاستهلاكی -

 البقاء في دائرة المنافسة؛  -

 تراكم قاعدة الخبرة والمعرفة؛  -

 .تحسین سمعة و شهرة المؤسسة  -

  أسس ومبررات تطویر الخدمات الفندقیة: ثالثا
  .رات تطویر الخدمات الفندقیةومبر  أسس ضر خلال هذا العنصر سوف یتم ع من

  أسس تطویر الخدمات الفندقیة .1
وغالبا ما ، لخدمات الفندقیة من الأمور الإستراتیجیة المهمة لنجاح المؤسسات الفندقیةیعد تطویر ا

وعلیه فان تطویر الخدمات الفندقیة یعتمد على ، یستخدم مفهوم التطویر إلى الوصول إلى كل ما هو جدید
  : أربعة أسس وهي

ت استخدامات هامة ساهمت في لتكنولوجیا المعلوما: البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات بالفنادق  -  أ
ل إلى سوق واسع منها ما یتعلق بأنظمة الحجز الالكتروني التي تسهل الوصو ، تطویر أداء الفنادق

 Hotel Property بأنظمة متكاملة لإدارة الفنادق تدعى" منها ما یتعلقجدا من العملاء و 
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ManagementSystems (PMS) "1وذلك لا ، ى حديوالتي مكنت من التعامل مع كل عمیل عل
یقتصر على الفنادق الكبیرة وفنادق السلسلة ولكن أیضا تساعد الفنادق الصغیرة على تقلیل التكالیف 

كما أنها توفر الوقت الذي یكرس المزید منه لخدمة النزلاء لأنها تحل محل ، وتحسین نوعیة خدماتها
كما تعمل تكنولوجیا ، الغرف وغیره الأفراد الذین یقومون بعملیات معقدة كإعداد التقاریر عن حالة

 .المعلومات على تسهیل عملیة الاتصالات ونقل المعرفة بین موظفین داخل الفندق

إن الطریق الوحید والأمثل لمواكبة التطور التقني السریع هو أنشطة البحوث وذلك  ":البحث والتطویر   - ب
لبیة حاجات ورغبات الضیوف أو لكي تستطیع المنظمة الفندقیة أن تقدم خدمات جدیدة لإرضاء وت

ن لم تتمكن المنظمة الفندقیة من دعم وتنشیط الأبحاث والتطور وذلك لارتفاع تكلفتها إ و ، النزلاء
فینبغي علیها على الأقل أن تستعین بنتائج البحث والتطویر التابعة لمنظمات فندقیة أخرى رائدة أو 

مشترك وتبادل خبرات مع السلاسل الفندقیة عن طریق عقد الاتفاقیات والتراخیص أو التعاون ال
 2".العملاقة والمعروفة عالمیا

تصمیم وتنفیذ مجموعة من الأفكار الخلاقة وغیر " یعرف الابتكار التسویقي بأنه: الابتكار والتصمیم   - ت
ویقصد بتصمیم ، 3"التقلیدیة و تحویلها إلى تطبیقات عملیة في أحد مجالات المزیج التسویقي أو كلها

ویر الخدمات إضافة مزایا جدیدة لتلك الخدمات بحیث تؤدي هذه المزایا إلى زیادة الطلب على وتط
إن تصمیم وتطویر الخدمات یختلف عما هو في السلع المادیة بسبب خصائص ، هذه الخدمات

و یتحقق التمیز في الخدمات عندما تستطیع المؤسسة الخدمیة إقناع ، الخدمة وخاصة عدم الملموسیة
لذا یجب على المؤسسات ، نها بأنها مؤسسة فریدة ومتمیزة في نوعیة وكمیة الخدمات المقدمةزبائ

الفندقیة تعزیز الابتكار من خلال وجود مسیرین جیدین في تكوین فرق متعددة الوظائف تتألف من 
 . الأفراد ذوي الخبرة والمعرفة المناسبة لدعم عملیة تطویر الخدمات الفندقیة

، إن سرعة الابتكار تسهم في نجاح تطویر الخدمات الجدیدة: ملیة تطویر الخدماتالإسراع في ع   - ث
لذلك یتطلب من المؤسسات الخدمیة إیجاد أفضل الأسالیب واقصر الطرق للتطویر خدماتها في وقت 

                                                             
دراسة میدانیة على الفنادق في محافظة ( علومات في تحسین جودة الخدمات الفندقیة دور استخدام تكنولوجیا الم، تیم علي عفیفة، نبیلة سلیمان -1

 .419: ص، 2017، )1(العدد ، )39(المجلد ، سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، )اللاذقیة
، العدد السادس والثمانون، مجلة الإدارة والاقتصاد، )دراسة میدانیة(لمنتوج الفندقي تقویم إبداعات ا، محمد فاضل، محمد عبد زید عبد عون - 2

  .  282: ص، 2011
دراسة تحلیلیة  –على جودة الخدمات الفندقیة ) الإضافیة(أثر الابتكار في عناصر المزیج التسویقي المستحدثة، مختار عیواج، هناء رمضاني - 3

الجزء (مكرر 1العدد ، 10المجلد ، الجزائر، مستغانم، جامعة بن بادیس، مجلة الإستراتیجیة والتنمیة، ون عنابةعینة من زبائن فندق شیرات لآراء
 .85: ص، 2020، )الأول
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بالإضافة إلى الاستجابة السریعة ، مما یكسب المؤسسة مزایا تنافسیة تعزز مركزها التنافسي، قصیر
یجاد فرص لحاجات  ورغبات المستهلكین والذي یؤدي بدوره إلى تحسین صورة المؤسسة ومكانتها وإ

  . جدیدة لزیادة مبیعاتها مما یعمل على ارتفاع الحصة السوقیة
  مبررات تطویر الخدمات الفندقیة .2

  : منها، هناك مجموعة من الأسباب التي تؤدي إلى تطویر الخدمات الفندقیة
فكل ، تلعب التكنولوجیا دورا مهما في تحدید طبیعة الطلب الفندقي: تمرالتطور التكنولوجي المس  -  أ

عمیل یكون لدیه مستوى معین من التوقعات حول الخدمات الفندقیة بناء على مستوى التكنولوجیا 
فهو یتوقع أن یحصل على خدمات فندقیة لا تقل في مستواها التكنولوجي عن تلك ، السائدة في بلده

 ؛التي اعتاد علیها

إذا أرادت المؤسسات الفندقیة الاستمرار في نشاطها لابد علیها من : البقاء والاستمرار في السوق  - ب
تلبیة حاجات ورغبات ومتطلبات العملاء التي یتم تشكیلها في ضوء واقعهم الاقتصادي والاجتماعي 

وبین قدرته على  لذا فان العلاقة تكون وثیقة بین قدرة الفندق على الاستمرار والبقاء" ، والحضاري
 1"تقدیم خدمات سیاحیة تتلاءم و تنسجم مع الرغبات والاحتیاجات المتطور لهؤلاء العملاء؛

ینبغي أن تكون عملیة تطویر ، لكي یحافظ الفندق على مركزه التنافسي: الحفاظ على المركز التنافسي  - ت
 .خدماته أكثر كفاءة وفعالیة مقارنة بالفنادق المنافسة له

حیث یمثل التطویر احد أسباب نجاح : ستمر مع المساهمین والموردین والعملاءالتواصل الم  - ث
ى التواصل المستمر مع كما تؤدي عملیة التطویر إل، المؤسسات الفندقیة في بلوغ أهدافها

الذین یهمهم تقدیم سلع وخدمات جدیدة من وقت ( والموردین، )تحریك الأموال واستثمارها(المساهمین
 ؛)أنهم من الجهات المؤثرة في أذواق ومتطلبات المستهلكین أو المؤسساتلأخر باعتبارهم 

و تحویل هذه الفرص إلى منافع لحل بعض المشكلات التي : اكتشاف الفرص كما ونوعا وتطویرها  -  ج
 .یعاني منها المستهلكون الحالیون والمحتملون

  
  
  

                                                             
 .20: ص، مرجع سابق، أثر تنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة الفنادق العراقیة، نوفل.م، عبد الرضا علوان -1
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  العوامل المؤثرة على عملیة تطویر الخدمات الفندقیة: رابعا
   :یة تطویر الخدمات الفندقیة إلى نوعین من العواملتخضع عمل

ترتبط هذه العوامل بالبیئة التي تنشط فیها المنظمة والتي من شانها التأثیر على : " العوامل الخارجیة .1
 : أهمها 1"، عملیة التطویر

ه إن البیئة الاقتصادیة في بلد ما تؤثر على توج: Economic Environment2البیئة الاقتصادیة    -  أ
فهذه البیئة تمثل مختلف القوى ، سكانها نحو البحث عن الخدمات السیاحیة والفندقیة في دول أخرى

المؤثرة في الاقتصاد والتي یمكن أن تؤثر على قدرات المؤسسات الفندقیة وعلى رغبة العملاء ومقدرتهم 
ك السیاحي و الفندقي ومن العوامل الاقتصادیة التي تؤثر في حجم الاستهلا، لشراء السلع و الخدمات

 : ما یلي

بحیث أن انخفاض القدرة الشرائیة للأسر یؤدي إلى تعدیل سلوكها في : القدرة الشرائیة للمستهلك -
قضاء أوقات الفراغ والعطل وهو ما ینجم عنه تقلص في مدة الإقامة وانخفاض في نسب الإشغال 

 الفندقي؛

ت الفندقیة والقطاع السیاحي بشكل عام خلال بحیث ینخفض الطلب على الخدما: الدورة الاقتصادیة -
حیث ، فترات الانكماش والكساد بینما یزداد الطلب على هذه الخدمات خلال فترات الرخاء والازدهار

أو تطور ، تشهد السیاحة معدلات عالیة وهو ما سیجعل الفنادق تكثف من عرضها للسلع والخدمات
 جدیدة؛ وتنوع من خدماتها المتاحة والبحث عن أسواق

فعندما ترتفع الأسعار الفندقیة في منطقة معینة أو بلد ما یتقلص حجم : مستویات الأسعار والتضخم -
لذلك یتعین على ، وكذلك الحال عند حدوث التضخم، الطلب على الخدمات المقدمة مقارنة بالمنافسة

أو على الحصة ، یعاترجل التسویق الفندقي معرفة ما إذا كان للتغیر في السعر أیة اثأر على المب
 .وما مدى تأثیر ذلك على قرار المستهلك في ارتیاد الفندق، السوقیة للمنظمة الفندقیة

تلعب البیئة التكنولوجیة دورا مهما في تحدید : Technological Environment3البیئة التكنولوجیة    - ب
إنتاجیة في عملهم وببذل  إذ مكنت العاملین في الفنادق من أن یكونوا أكثر، طبیعة العمل الفندقي

، فالتكنولوجیا السائدة في موطن السائح الضیف تبني لدیه مستوى معین من الحیاة، جهود بدنیة اقل

                                                             
 .160: ص، 2010، الأردن، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، تسویق الخدمات الصحیة، درمان سلیمان صادق، لفرید كورت -1

  .71: ص، مرجع سابق، دهم وهیب مطرأ -2
 .72: ص، نفس المرجع -3
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، وهو یتوقع أن یحصل على خدمات فندقیة لا تقل في مستواها التكنولوجي عن تلك التي اعتاد علیها
كل كبیر في تنمیة القطاع السیاحي عبر ولقد ساهمت التكنولوجیا الحدیثة في مجال النقل الجوي بش

كما أن التطور الهائل الذي حصل في مجال الإعلام الآلي والاتصالات أدى إلى تطور وسائل ، العالم
وأصبح بإمكان السائح ، الحجز الجوي والفندقي عن طریق الانترنت وغیرها من أدوات الحجز الآلي

لمعلومات اللازمة حول الفندق والخدمات التي الضیف الحصول مباشرة وفي أقصى وقت ممكن على ا
 .یقدمها وطلب الإقامة مباشرة دون الحاجة إلى وسیط

إن الهیكل الاجتماعي والثقافي :  1Social & Cultural Environmentالبیئة الاجتماعیة والثقافیة   - ت
سلع (تجات لأیة دولة یؤثر بصورة فاعلة في العادات الشرائیة وأنماط السلوك الاستهلاكي للمن

و المنظمة الفندقیة ینبغي أن تدرس بعنایة البیئة الاجتماعیة والثقافیة التي تعمل في ، )وخدمات
وهذا یساعدها في تقدیم ، الثقافیة التي یأتي منها السائح أو الضیفوالبیئة الاجتماعیة و ، إطارها

أخر ینبغي عدم الاكتفاء من جانب ، الخدمات الفندقیة التي تلبي حاجات ورغبات السائح أو الضیف
بل ینبغي السعي إلى دراسة وتحلیل ، بدراسة وتحلیل المظاهر الاجتماعیة والثقافیة الظاهرة فقط

  .المظاهر الكامنة والتي قد تكون الدافع الأساسي وراء جولته السیاحیة إلى بلد أو أخر
  : 2Political & Legal Environmentالبیئة السیاسیة والقانونیة  - ث

إذ أن الاستقرار ، لبیئة السیاسیة والقانونیة من المحددات الأساسیة لحجم الطلب الفندقيتعد ا
السیاسي عامل هام في اختیار السائح وتفضیله لبلد ما على حساب بلد أخر یشهد اضطراب سیاسي 

، لسائحكما هو الحال في البلدان التي تحدث فیه تفجیرات تؤدي لا محالة إلى نفور ا، وحالة لا استقرار
ومن جانب ، وبالتالي فان الظروف السیاسیة المستقرة تساعد على زیادة حجم الطلب السیاحي والفندقي

  : أخر فان التشریعات والقوانین التي تصدرها الدول مثل
 إلغاء تأشیرات الدخول لكل أو بعض السائحین؛ -

 لاعتبارات خاصة بالمستهلك؛إلزام الفنادق باستخدام مواد معینة أو منعها من تقدیم خدمات أخرى   -

 تدعیم سیاحة رجال الأعمال؛  -

 .نظام الجودة الخاص بالفنادق  -

                                                             
، جامعة حسیبة بن بوعلي شلف، شمال إفریقیا مجلة اقتصادیات، النشاط الترویجي في البیئة الفندقیة، سمیر أبو زنید، یوسف أبو فارة - 1

 .201: ص، 3العدد، الجزائر

  .72: ص، مرجع سابق، ادهم وهیب مطر -2
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لذلك ، كل هذه العوامل القانونیة وغیرها تلعب دورا هاما في تفعیل حجم الطلب السیاحي والفندقي
دخول إلیها ینبغي على المنظمة الفندقیة دراسة وتحلیل البیئة السیاسیة والقانونیة للدول التي تنوي ال

  .وخاصة ما یتعلق منها بالنشاط الفندقي
یتمثل المنافسون في سوق الفنادق بالفنادق التي تتنافس : Hotel Competition1المنافسة الفندقیة   -  ج

وان عملیة التنافس تحدث على أساس نقاط القوة والضعف التي یتسم ، فیما بینها في السوق السیاحي
جودة الخدمات لذلك فان الفنادق التي تحافظ على نقاط القوة كالموقع و بها الفندق المنافس في السوق و 

وتحاول معالجة نقاط الضعف التي قد تنجم من ضعف ، الخ...الأسعار الملائمة ومهارات العاملین و 
استخدام عناصر المزیج الترویجي كالدعایة والإعلان والعلاقات العامة أو ضعف في قنوات التوزیع 

  .أي عدم دخول وسطاء ذات خبرة وتجربة بالسوق المحلي والإقلیمي، غیر المباشرة
تعمل المنظمات الفندقیة من اجل زیادة معدلات الإشغال الفندقي : Tourist/ Guest2الضیف / السائح  -  ح

لذلك ، من خلال كسب المزید من السائحین والمحافظة على الضیوف الحالیین، ورفع الحصة السوقیة
كما ، إعداد دراسة حول عدد السیاح والتنبؤ بالزیادة أو النقصان في المستقبل یجب على إدارة الفندق

 : یجب علیها التعرف على التوزیع الجغرافي والتركیبة الدیمغرافیة للسكان من حیث

 فئات العمر والجنس؛ -

 المستوى التعلیمي والثقافي؛ -

 .الدخل الأسري لكل فئة -

السن والنمط المعیشي لكل أسرة وعلى ضوء ذلك حیث تختلف الرغبة في السفر والسیاحة حسب 
یتم وضع الخطط التسویقیة والأنشطة الترویجیة المناسبة للسوق المستهدف التي تحقق رضا العملاء 

  .وولائهم
لا تستطع المنظمة الفندقیة بیع جمیع خدماتها الفندقیة إلى السائح أو : Intermediaries 3 الوسطاء  -  خ

كبیرا في تسویق الخدمات الفندقیة إذ یؤدي الوسطاء دورا مهما و ، باشرالضیف بأسلوب التوزیع الم
وهناك عدد من الوسطاء الذین یعملون كأداة توزیع غیر مباشرة للخدمات ، )التوزیع غیر المباشر(

ان وشركات النقل البري والبحري واهم هؤلاء الوسطاء وكالات السیاحة والسفر وشركات الطیر ، الفندقیة

                                                             
 .63: ص، 2016، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، التسویق السیاحي مدخل استراتیجي، حمید عبد النبي الطائي -1

 .74: ص، مرجع سابق، ادهم وهیب مطر-2

 .208-207: ص ص، مرجع سابق، سمیر أبو زنید، ارةیوسف أبو ف -3
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من بین الخصائص التي و ، الخ..المؤتمرات ومتعهدو الجولات السیاحیةعارض التجاریة و ومنظمو الم
 : یبنى علیها الوسیط اختیاره للتعامل مع الفندق بدل أخر ما یلي

وهنا یجب إمداد الوسیط ، الصفات والخصائص التي یطلبها ویرغب السائح الضیف توفرها في الفندق -
العلامة التجاریة مستوى شهرته ، مة عن الفندق والخدمات التي یقدمهابكافة البیانات والمعلومات اللاز 

 الخ؛..موقع الفندق، وسمعته

 مدى قدرة المنظمة الفندقیة واستجابتها لتحقیق أهداف الوسطاء؛ -

مدى توفر التسهیلات والخدمات الخاصة التي تحتاجها بعض المجموعات السیاحیة مثل التجهیزات  -
 ؛اللازمة لعقد المؤتمرات

 مستوى جودة الاتصالات والتعاملات بین المنظمة الفندقیة والوسطاء؛ -

جل استقطابهم وجذبهم للتعامل أمستوى الحوافز المختلفة التي تقدمها المنظمة الفندقیة للوسطاء من  -
  .معها

   العوامل الداخلیة .2
ها وتنظیمها من وتمثل مجموعة العوامل الداخلیة والمتغیرات التي یمكن التحكم فیها والسیطرة علی

وتستطیع أن تغیرها وتوجهها حسب المستجدات والتحولات التي تحدث في الأسواق ، قبل المنظمة الفندقیة
وهذه العناصر هي الهیكل التنظیمي والثقافة التنظیمیة والوظائف المختلفة للمنظمة بالإضافة ، المستهدفة

 . إلى المزیج التسویقي

   Hotel Organizational Structureالهیكل التنظیمي للفندق   -  أ
هو الإطار الذي یتم من خلاله تقسیم المهام المطلوب أدائها على "یعرف الهیكل التنظیمي للفندق

  1."والتنسیق بینها ویعبر عنها بشبكة الاتصالات التي تربط الفندق، و تجمیعها داخل أقسام، العاملین
الهیكل یتبع ( كل التنظیمي والإستراتیجیة ورغم اختلاف الباحثین حول طبیعة العلاقة بین الهی"

 Millerوآخرون أم أن الإستراتیجیة تتبع الهیكل وفقا لما یرى  Schafferالإستراتیجیة وفقا لما یرى 
غیر أنهم لا یختلفون على ضرورة تحقیق التوافق والانسجام بینهما ، رغم هذا الاختلاف) وآخرون 

  ، كضرورة من ضرورات النجاح
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وقد أظهرت هذه ، Best Westernوفنادق  Hyattدراسة تناول فیها فنادق  Schafferوقد أجرى 
ویؤكد على ، الدراسة أن هذه الفنادق تقوم بإعداد الهیكل المناسب بعد أن تحدد خططها الإستراتیجیة

وهذه ، ضرورة مراعاة ثلاثة جوانب أساسیة في بناء هیكل تنظیمي قادر على دعم الخطط الإستراتیجیة
  : لجوانب هيا

 درجة تأثیر القواعد والإجراءات في المنظمة؛: Formalityالرسمیة  -

 درجة التخصص ودرجة تنوع المهام؛: Complexityالتعقید  -

  1."توزیع السلطات عبر الهیكل التنظیمي: Centralizationالمركزیة  -
  : والشكل الموالي یوضح دور الھیكل التنظیمي في تحقیق الفاعلیة التنظیمیة

  نموذج الهیكل التنظیمي والفاعلیة الإستراتیجیة: )8-2(رقم الشكل 
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .214: ص ، مرجع سابق، سمیر أبو زنید، یوسف أبو فارة: المصدر

، الفندقیة المؤسسةالهیكل التنظیمي له تأثیر فعال في نجاح  أن نستنتج من خلال الشكل السابق
یل أعمالها وفعالیاتها المختلفة باعتباره الوسیلة التي بوساطتها توزع المهام وتحقیق أهدافها وتسه

  .والمسؤولیات
                                                             

 .213: ص ، مرجع سابق، النشاط الترویجي في البیئة الفندقیة، سمیر أبو زنید، یوسف أبو فارة -1

  مكونات الهیكل
  العمر والحجم* 
  التكنولوجیا* 
  البیئة* 
  POWERالقدرة * 
 

  الفاعلیة

 التنظیمیة

الھیكل 
التنظیمي 
الرسمیة 

التعقید 

 المركزیة

استراتیجیة 
المنظمة 
الرسالة 
الأھداف 

 الوسائل

الفرص 

 والتھدیدات

نقاط القوة 

 ونقاط الضعف
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   Organizational Cultureالثقافة التنظیمیة  - ب
ثقافة المنظمة بأنها ذلك النموذج من الافتراضات الأساسیة التي تعطي الجماعة  Scheinعرف "

خلال تعلم كیفیة التعامل مع مشكلات التكیف الخارجي  والاكتشاف أو التطور من، القدرة على الابتكار
 بطریق والتكامل الداخلي وتستطیع كذلك العمل بنجاح مبني على الثقة والتعامل مع الأعضاء الجدد

  : فهو ینظر إلى الجوانب التالیة، الشعور بعلاقة مباشرة مع تلك المشاكلصحیح بالإدراك والتفكیر و 
 اذج سلوك وطقوس وشعائر وتقالید؛ونم، وقیم، الثقافة كأعراف -

 احتواء الثقافة على تركیبة مستقرة ونموذجیة ومتكاملة؛  -

 .1".الثقافة هي حالة تراكمیة للتعلم من التاریخ المشترك  -

جل تحقیق رسالة الفندق أمنظمة فندقیة ثقافة خاصة تحدد معالم السلوك السلیم للعاملین من  فلكل
معنى الثقافة یقسمها من خلاله إلى ثلاثة مستویات تسمى بمستویات المعنى ویقدم مدخلا لتفسیر ، وأهدافه

  :2وهي
ي تتجلى بوضوح في تصمیم ویتضمن المظاهر المادیة الرمزیة الت: المستوى الظاهر للثقافة التنظیمیة -

ط ضافة إلى أنمابالإ، الخ. ..وترتیب مرافقه وأجنحته ولباس طاقمه، الدیكور الداخلي للفندقالبناء و 
 المسموع وتتمثل في اللغات والعادات والتقالید والمراسیم الخاصة بكل فندق؛السلوك المرئي و 

ویعبر عن الخبرات والمعرفة المتراكمة لدى المنظمة عن : المستوى الاستراتیجي للثقافة التنظیمیة -
ا كما یجسد نفسها من خلال مجموعة القرارات والأسالیب الإداریة التي تعتمدها في ممارسة أعماله

المعتقدات الإستراتیجیة التي تعبر عن سلوك المنظمة في تحقیق المواءمة بین قدراتها الخاصة 
 ومواردها المتاحة لتتمیز بثقافتها عن الثقافات الأخرى؛

علیة آلیات الاستجابة ویعبر عن القیم والافتراضات التي توضح بصورة ف: مستوى المعنى العمیق -
وتحدد الأفعال والتصرفات اللازمة لأداء الخدمة ، لتعلم لدى طاقم المنظمةالتفكیر واوالإدراك و 

 .ومستوى جودتها

وتنطلق الثقافة من هذا المستوى لترسم مؤشرات العناصر الثقافیة في المستویین الاستراتیجي 
  .والظاهر
  

                                                             
 .21-20: ص ص، 2016، الأردن، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع؛ عمان، المنظمةثقافة ، نعمه عباس خضیر الخفاجي -  1

 .77: ص، مرجع سابق، ادهم وهیب مطر -2
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 Hotel Functionsالوظائف الفندقیة   - ت

وهذه الوظائف تؤثر في بعضها ، للبیئة الداخلیة حد العناصر الأساسیةأتعتبر الوظائف الفندقیة  
جل تحقیق الأهداف المسطرة من طرف إدارة أوینبغي أن تعمل بصورة متكاملة ومتناسقة من ، البعض
، وظیفة الحجز، وظیفة الموارد البشریة، وظیفة التامین، وظیفة الشراء: هم هذه الوظائف ما یليأو ، الفندق

  . الخ....الوظیفة المالیة
البیئة التسویقیة الفندقیة بمكوناتها الداخلیة التي یمكن السیطرة علیها  في الأخیر نستنتج أنو 

نتیجة التطورات التي تحدثها الظروف ، والخارجیة التي تتصف بالدینامیكیة والتغیر، والتحكم فیه
، اع الفندقيخاصة في ظل المنافسة الشدیدة التي یشهدها القط، الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة

تستدعي من رجال التسویق بالفنادق المتابعة المستمرة والیقظة الدائمة قصد الحصول على معلومات دقیقة 
  . وحدیثة تساعد الفندق على وضع خطط واستراتجیات متعلقة بعملیة تطویر خدماته

  طرق وخطوات عملیة تطویر الخدمات الفندقیة: المطلب الثاني
الفندقیة وغالبا ما  المنشآتندقیة من الأمور الإستراتیجیة المهمة لنجاح یعد تطویر الخدمات الف

الأمر الذي یضیف ، یستخدم مفهوم التطویر إلى تحقیق هدف واحد ألا وهو التوصل إلى كل ما هو جدید
ن عملیة تطویر الخدمات الفندقیة تعتمد على أو ، قیمة اكبر وأسرع للخدمات المقدمة مقارن مع المنافسین

  : موعة من الطرق و الخطوات تتمثل في ما یليمج
   طرق تطویر الخدمات الفندقیة: ولاأ

تعمل المؤسسات الخدمیة بما فیها المؤسسات الفندقیة على تطویر خدمات جدیدة من خلال 
  1:طریقتین هما

احد أو ن علیها أن تنتهج و إف، عن طریق التملك فإذا ما اختارت المؤسسة مسارا لتملك: الطریقة الأولى .1
 : أكثر من الأسالیب الآتیة

 قیام المؤسسة بالبحث عن مؤسسات خدمیة قائمة لشرائها؛: الأسلوب الأول -

 قیام المؤسسات بشراء حقوق اختراعات وابتكارات من مؤسسات أخرى؛: الأسلوب الثاني -

ؤسسات قیام مؤسسة الخدمة بشراء حقوق امتیاز لتقدیم خدمات مؤسسة خدمیة أو م: الأسلوب الثالث -
 . خدمیة أخرى قائمة

                                                             
 .17-16: ص ص، مرجع سابق، ادهم وهیب مطر -1
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نما تقوم ، فان المؤسسة المعنیة لا تبتكر أو تطور خدمات جدیدة، ففي هذه الأسالیب الثلاثة وإ
 .ببساطة بامتلاك حقوق خدمات قائمة

 : تيكالآوهي تأخذ مسارین وهما ، عن طریق تطویر خدمة جدیدة تماما: الطریقة الثانیة .2

بابتكار وتطویر خدمات جدیدة معتمدة بالكامل على إمكانیاتها قیام مؤسسة الخدمة : المسار الأول -
 المادیة و الفكریة والبشریة وغیرها؛

قیام مؤسسة الخدمة بالاتصال بعدد من الباحثین والاستشاریین المستقلین أو بوكالات : المسار الثاني -
ر خدمات وتكلیفها بالبحث عن أنجح الوسائل لتطوی، متخصصة في مجال تطویر خدمات جدیدة

 .جدیدة تحمل اسم المؤسسة المعنیة

  خطوات تطویر الخدمات الفندقیة: ثانیا
والتي تحتاج إلى إدارة جیدة ، تعتبر عملیة بعث وتقدیم خدمة جدیدة في الأسواق من الأمور الصعبة

خصوصا نفیذ والتحكم بالخدمات المعدلة و ت، تخطیط، تنظیم، تحلیل، تخص الإجراءات المرتبطة بوضع
بما یشبع حاجات ورغبات المستهلكین الحالیین والمحتملین من جهة ویحقق أهداف ، جدیدة منهاال

  : والشكل الموالي یوضح خطوات تطویر الخدمات، المؤسسة المعنیة بالتطویر من جهة أخرى
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  خطوات تطویر الخدمات: )9-2(رقم الشكل 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

شركات السیاحة والسفر وأثرها على عملیة  استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في، محمد زكي عبد الرزاق، الرضا علوان نوفل عبد: المصدر
مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة ، "دراسة تحلیلیة لعینة من شركات السیاحة والسفر في مدینتي بغداد وكربلاء المقدسة"تطویر الخدمات المقدمة 

  .185: ص، 2016، العدد السابع والأربعون، ةالجامع

 أهداف وموارد مؤسسة الخدمة

 تحلیل عملیة تخصیص الموارد تحلیل الفرصة السوقیة

  التشغیلیة) الموجودات(ل الموقف من الأصو 
 ما هي التسهیلات المادیة المتاحة؟ -

 ما هي المعدات المطلوب توفیرها؟ -

ما هي المعلومات وتكنولوجیا الاتصالات  -
 المطلوب توفیرها؟

ما هي الموارد البشریة المطلوبة توفیرها  -
 ؟)من حیث العدد والمهارات(

  الموقف من تحدید مكانة الخدمة في سوقها

 أي خدمات؟ -

 ما هي السمات الممیزة لهذه الخدمة؟ -

ما هي القطاعات السوقیة التي  -
 تستهدفها هذه الخدمات

  مفهوم تسویق الخدمة
  ما ھي المنافع التي تعود على

 المستفیدین؟
  الخدمة الجوھر -
  .الخدمات الملحقة بالخدمة الجوھر  -
  مستویات موثوقیة الخدمة -

  خدمة التكالیف المترتبة على الحصول على ال* 
  الأموال -
  الوقت -
  الجھد الذھني -
  الجھد البدني -

 

  مفهوم عملیات الخدمة
 البعد أو المدى الجغرافي للعملیات 
 البعد أو المدى الجغرافي للعملیات -
 المناطق المطلوب خدمتھا -
 موقع واحد مقابل عدة مواقع  -
 موقع التسھیلات -
 الاتصالات السلكیة واللاسلكیة  -
 الجدولة 
 مواسم الخدمة/ م أیا/ ساعات  -
 خدمة متواصلة أم متقطعة -
 تصمیم إخراج التسھیلات 
 )أین ومتى وكیف(تشغیل الأصول  -
المھام الموكلة للعملیات الأمامیة  -

 والخلفیة
فعالیة داعمة من خلال الأصول  -

 التشغیلیة للوسطاء
فعالیة داعمة من خلال أصول  -

 المستفیدین

 عملیة تقدیم الخدمة
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 التي یمكن تطبیقها على الخدمات الفندقیةو  خطوات تطویر الخدمات بصفة عامة أعلاهیبین الشكل 
  1:المتمثلة في ما یليو 
 تصمیم وتقدیم الخدمة : الخطوة الأولى .1

حیث إن "، تهایعد تصمیم الخدمة أو وضع خریطة لمنتج الخدمة عملیة شائكة بسبب عدم ملموسی
لذلك من الضروري على المسوق أن یفهم طبیعة الخدمة الجوهر وما هي ، الخدمة في جوهرها هي أداء

ن طرح إف، والكیفیة التي ترتبط بها عناصر الخدمة مع بعضها البعض، الخدمات التكمیلیة الملحقة بها
، ؤدي إلى فشل الخدمة وتعقیدهاالخدمة من دون تعریف كاف لكل الأنشطة والمهام وتوقیتها ومنافذها ی

كما لابد بعد طرح الخدمة وفقا لتصامیم ومعاییر صحیحة من ضمان التنسیق بین إدارتي التسویق 
  " 2.والعملیات للتغلب على صعوبة إیجاد توازن بین العرض والطلب على الخدمة 

ات فعالة وذات كفاءة كما أن مرحلة تصمیم الخدمة تقوم بالرد على السؤال كیف یمكننا تقدیم خدم"
حیث توفر مرحلة تصمیم الخدمة خططا ، لتمكین المؤسسة التجاریة أو الحكومیة من تحقیق أهدافها

دارة الخدمات   .3"لإنشاء وتعدیل الخدمات و العملیات وإ
إن القیام بتصمیم للخدمة هو عملیة معقدة تتطلب بدایة فهم طریقة عمل الخدمة الجوهر وكذلك 

مخطط ومن هنا نشا ما یسمى ، یلیة معا لتلبیة احتیاجات العمیل في القطاعات المستهدفةالخدمات التكم
 .(Service Blueprint )الخدمة 

  مفهوم مخطط الخدمة   -  أ
عبارة عن خریطة تصور بدقة نظام الخدمة بطریقة یستطیع " یمكن تعریف مخطط الخدمة بأنه

وفهمها والتعامل معها بطریقة موضوعیة بغض معها كل الأشخاص المرتبطین بتقدیم الخدمة وأدائها 
وهي أداة تصف عملیة الخدمة ونقاط الاتصال مع العمیل ، النظر عن أدوارهم ووجهات نظرهم الشخصیة

                                                             
 19: ص، مرجع سابق، أثر تنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة الفنادق العراقیة، نوفل.م، عبد الرضا علوان -1

، /pedia.svuonline.org: https//متواجد على الموقع الالكتروني، منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة، تسویق الخدمات، رانیا المجني -2
  .120: ص، 2020، الجمهوریة العربیة السوریة

 .12: ص، 2016، مصر، المنشاة العربیة لإدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات، تیل خطوة بخطوةاعتماد الای، ایمن عصمت - 3
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من : أي أن مخطط الخدمة یجیب على هذه الأسئلة"1،"ودلائل أو شواهد الخدمة من وجهة نظر العمیل
  " 2یفعل هذا؟ إلى من؟ كیف؟ تحت أي شرط؟

مجموعة من الفوائد التي تحققها المؤسسة من وراء وضع  1997عام  Martinichقد وضع و 
  3: مخطط لخدمتها ما یلي

والتي تحتاج إلى ، والأنشطة التي یمكن حذفها، یساعد مخطط الخدمة على تحدید الأنشطة الضروریة -
 تعدیل؛

شطة التي یمكن القیام بها وهذا یساعد في توضیح الأن، تحدید نقاط الاتصال مع العملاء بوضوح  -
 بشكل منفصل؛

وتحدید ، وهذا مفید في وضع الخطط لتقلیل فرصة الفشل، یتم تحدید نقاط فشل الخدمة المحتملة  -
 في حالة حدوث الفشل؛، الإجراءات التصحیحیة المحتملة

القیام حیث یمكنهم من معرفة الأنشطة التي یجب ، یعد مخطط الخدمة أداة ممتازة لتدریب العاملین  -
 وأین یرجح حدوث الإخفاقات وكیفیة تفادیها وتصحیحها؛، وكیف، بها

یعد المخطط مفیدا في تحدید المعدات والمواد اللازمة وكیفیة ترتیب مرافق الخدمة مكانیا لتسهیل   -
 الخدمات؛

 ،یمكن إعادة بناء مخططات الخدمة بانتظام واستخدامها لتقییم وتحسین نظام الخدمة بمرور الوقت  -
  .خاصة مع توفر التقنیات الجدیدة

  خطوات بناء مخطط الخدمة   - ب
  4: یتم بناء مخطط الخدمة من خلال الخطوات التالیة

وهل سنركز ، وما هو الهدف وأین تبدأ العملیة وأین تنتهي، تحدید العملیة التي یجب وضع مخطط لها -
 على إجمالي الخدمة أو على مكون واحد منها؛

                                                             
 .121: ص، مرجع سابق، رانیا المجني -1

2 -Igwe Peace, Onuoha A, Onuoha, Service Blueprint and Customer Post- Purchase Behavior of Hotels in 
Nigeria, International Journal of Research in Business Studies and Management , Volume 4,Issue 12, 
2017,p : 20 
3- Arash Shahin,Service Blueprinting : An Effective Approach for Targeting Critical Service Processes-With a 
Case Study in a Four-Star International Hotel, Journal of Management Research , Vol 2,No 2, E9, 2010,P : 4. 

 .125 -124: ص ص، مرجع سابق، رانیا المجني - 4
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فإذا كان لدى الشركة ، العملاء الذین نضع مخطط الخدمة الخاصة بهم تحدید العمیل أو شریحة -
 فلیس من المنطقي أن یكون لهم مخطط خدمة واحد؛، قطاعات مختلفة من العملاء

یجب وضع مخطط الخدمة من وجهة نظر العمیل خصوصا في حال ابتكار خدمة جدیدة أو إعادة  -
 تصمیم خدمة حالیة؛

 المرئیة وتلك غیر المرئیة من قبل العمیل؛ التمییز بین أنشطة الموظفین -

 القیام بالربط بین أنشطة الاتصال مع العملاء ووظائف الدعم اللازمة والمتعلقة بتلك الأنشطة؛ -

إضافة الشواهد أو الدلائل على الخدمة في كل مرحلة من تجربة العمیل مع الخدمة خصوصا أنها  -
جانس الدلائل الملموسة مع إجمالي إستراتیجیة ومدى ت، تساعد في معرفة رد فعل العمیل علیها

 .الخدمة ومكانتها الذهنیة

  ، فهي تتضمن إرساء مفهوم لتسویق الخدمةلتصمیم وتطویر وابتكار وتقدیم الخدمة : الخطوة الثانیة .2
دید التكالیف المترتبة على وكذلك تح، وتوضیح المنافع التي تعود على المستفیدین من جراء تقدیم الخدمة

من خلال التمتع بهذه ، تقدیم الخدمة والتي یتحملها المستفیدون أنفسهم مقابل إشباع حاجاتهمو  عرض
 : ن مفهوم تسویق الخدمة یأخذ بنظر الاعتبار الجوانب الآتیةأو ، المنافع

 الخدمة الجوهر؛ -

 مستویات الملحقة بالخدمة الجوهر؛ -

 مستویات موثوقیة الخدمة؛ -

 الخدمة؛أین ومتى یحصل المستفیدین على  -

والوقت والجهد ، وهي تكالیف تشتمل على الأموال، التكالیف المترتبة على الحصول على الخدمة -
 .البدنيهني و الذ

 : ن هذا المفهوم یتضمن جوانب مثلأو ، هي إرساء مفهوم العملیات الخدمیة: الخطوة الموازیة الأخرى .3

وفیما ، وموقع التسهیلات، الخدمة لها مثل المناطق المطلوب تقدیم، المدى الجغرافي لعملیات الخدمة -
بالإضافة إلى جانب الاتصالات السلكیة ، إذا كانت الخدمة تقدم لموقع واحد أو إلى عدة مواقع

 واللاسلكیة؛

 ؛ وفیما إذا كانت متواصلة أو متقطعة، مواسیم تقدیم الخدمة/ أیام/من حیث ساعات، الجدولة  -

خراج التسهیلات؛  -  تصمیم وإ

 ؛)أین ومتى وكیف(ل تشغیل الأصو   -
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 المهام الموكلة للعملیات الأمامیة والخلفیة؛  -

  .الفعالیات الداعمة من خلال الأصول التشغیلیة للوسطاء أو المستفیدین من الخدمة  -
  معوقات عملیة تطویر الخدمات الفندقیة: ثالثا

   1:تتمثل أهم معوقات تطویر الخدمات الفندقیة في النقاط التالیة
یتم ، تطلب عملیة تطویر الخدمات تمویلا مناسبا: Inadequate Fundingالملائم التمویل غیر  .1

ولهذا ، ویخصص بشكل ملائم على مراحل تطویره المتعددة، الحصول علیه في الوقت المناسب
ویل یحد من فاعلیة عملیة وعدم توفیر هذا التم، تحتاج المؤسسات الفندقیة إلى أموال لتطویر خدماتها

 ؛هذه التطویر

وتطویر ، إن الكثیر من المؤسسات لا ترغب في تحمل المخاطرة: Risk Avoidance تجنب المخاطرة .2
لهذا فالمؤسسات الفندقیة لا یمكنها أن ، الخدمات یحمل الكثیر من المخاطرة المرتبطة بفشل الخدمة

 تحقق النمو والاستمراریة والبقاء في دائرة المنافسة دون مخاطرة؛

إن الشركات تنشا لتحمي الحدود وتحدد المسؤولیات وتضع : Functional Silos الصوامع الوظیفیة .3
إن المبتكرین یمیلون ، ونتیجة لذلك تحرم الأقسام والأفراد من میزة العمل المشترك، القواعد الصارمة

نشاء الوضعیات الجدیدة ولكن هؤلاء المبتكرین الذین یستفیدون من ، بطبیعتهم لتخطي الحدود وإ
ة ككل قد یواجهون عقبات جمة جراء الحدود والتخصص في الأقسام أو الصوامع الوظیفیة مما المنظم

 .یقتل الابتكار والتطویر

وهو الأكثر قیمة في الشركات وعمل الإدارة ، الوقت نادر: Time Commitmentالالتزام بالوقت  .4
وهذا لا یمكن ، دود مناسبوكیف یمكن أن تكون ذات مر ، یتمثل في تقییم تلك الدقائق من وقت العمل

عمله مع الابتكار إذ من الصعب إثبات أن الابتكار ذو مردود مناسب في اغلب مراحله قبل أن یصل 
 المنتج الجدید إلى السوق؛

تعتمد الكثیر من الشركات إلى استخدام مقاییس : Incorrect Measures المقاییس غیر السلیمة .5
، مثل السمعة، ها الأسهل في التقییم من تلك اللاملموساتوالحصة السوقیة لأن والأرباحالعوائد 
والقیادة واجتذاب المواهب وغیرها من الأصول التي تساهم في صنع القیمة الحقیقیة ، والمعرفة
إن اغلب الابتكارات لا یمكن تفسیرها بمعیار العائد على الاستثمار حتى تلك الابتكارات ، للشركة

                                                             
 .143: ص، مرجع سابق، باعلوي عبد الخالق احمد -1
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لهذا فان الحاجة ماسة ، إذا ما قورنت مع مشروعات ناجحة أخرى ،الواعدة بإنشاء أسواق جدیدة
   .لإنشاء مقاییس جدیدة لتجنب عقبات المقاییس التقلیدیة مثل العائد على الاستثمار

  استراتیجیات تطویر الخدمات الفندقیة: المطلب الثالث
قدرتها على تقدیم  وبین، توجد علاقة وثیقة بین قدرة المؤسسة الفندقیة على الاستمرار والبقاء

وتبرز أهمیة تطویر الخدمات ، خدمات فندقیة تتلاءم وتنسجم مع الرغبات والاحتیاجات المتطورة لزبائنها
، الفندقیة من خلال درجة ارتباطها وعلاقتها بالأهداف الإستراتیجیة على المدى الطویل للمؤسسة الفندقیة

شاملة تتضمن أسسا ومعایرا لعملیة الرقابة على  ولذلك ینبغي أن تتم عملیات التطویر ضمن إطار خطة
  .عملیاتها وأدائها

من خلال تقدیم ) الحالیة( وعلیه یجب أن تعمل إدارة التسویق باتجاه تحسین خدماتها القائمة "
وان إجراء التحسینات المستمرة للخدمة ، الأفضل من حیث الكفاءة والنوعیة والمواصفات الفنیة والتكنولوجیة

یجاد ، میزة التنافسیة للمنظمةتعكس ال والتي من شانها أن تحقق قوة سوقیة وتعمل على تطویر السلع وإ
إما بتطویر ملامح جدیدة ، ویحسن المنتج من اجل إعادة الحیویة له، أسواق متخصصة وغیرها من الفوائد

الفنیة المتعلقة وان عملیة التطویر لا تقتصر على النواحي ، أو صفات جدیدة أو عرضه في أسواق جدیدة
نتاجها فقط نما یجب تخطیط العناصر الأخرى للمزیج التسویقي للخدمة المتمثلة ، بتصمیم الخدمة وإ وإ

  .التسعیر وغیرها، الترویج، بالإعلان
وتعتبر  (Matrix Strategy Growth )ما تسمى بمصفوفة إستراتیجیة النمو (Ansoff) ولقد وضع

وتتألف هذه المصفوفة ) السوق/ المنتج(جي التي تساعد على صیاغة من أفضل أدوات التحلیل الاستراتی
  : 1"من بعدین كما هو موضح في الشكل الموالي

   

                                                             
دراسة (دور التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في استراتیجیات تطویر الخدمات السیاحیة ، إسماعیل محمود یونس، مظفر حمد علي -1

: ص، 2019، 2العدد، 7المجلد ، المجلة العالمیة للاقتصاد والأعمال، )عدد من مدیرین فنادق خمس وأربعة نجوم في مدینة اربیل لآراء تحلیلیة
151.  
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 (Ansoff) مصفوفة : )10- 2(رقم الشكل 
  المنتج                      

  السوق    
 منتجات حالیة

Existing Product  

 منتجات جدیدة
New Product  

  أسواق حالیة
Existing Marketing 

 إستراتیجیة اختراق السوق
Market- Penetration 

Strategy  

 إستراتیجیة تطویر المنتج
Product Development 

Strategy  

 أسواق جدیدة
New Marketing  

 إستراتیجیة تطویر السوق
Market Development 

Strategy  

 إستراتیجیة التنویع
Strategy Diversification  

  .152:ص مرجع سابق،لي، إسماعیل محمود یونس، مظفر حمد ع: المصدر
  1: ویمكن توضیح هذه الاستراتجیات الأربع على النحو التالي

  (Market Development Strategy)إستراتیجیة تطویر السوق: أولا
تعني إشباع حاجات ورغبات قطاعات سوقیة جدیدة بالاعتماد على خدمات حالیة مثل تدعیم 

للوصول إلى مناطق جدیدة أو تطویر مواصفات في الخدمة وتكثیف حملات وتوسیع شبكات التوزیع 
أو القیام بالبحث عن زبائن جدد إضافة إلى المحافظة على ، الترویج لتعریف الزبائن الجدد بالخدمة

  .الزبائن الحالیین
مع محاولة استقطاب قطاعات جدیدة غیر ، وتركز هذه الإستراتیجیة على المزیج الخدمي الحالي

ویتم ذلك إما بالدخول إلى أسواق جدیدة أو بتوجیه الجهود ، تقلیدیة من العملاء لاستخدام ذات المزیج
ورغم ما یمكن ، التسویقیة إلى عملاء ذوي خصائص مختلفة عن تلك التي اعتادت المنظمة التعامل معها

إلا أنها قد ، لمزیج الذي یقدمهتحقیقه من مزایا بإتباع هذه الإستراتیجیة الناتجة عن معرفة منتج الخدمة با
تتضمن مخاطر متعلقة بعدم معرفة كل جوانب سلوك وعادات واتجاهات العملاء الجدد أو نمط حركة 

  .الأسواق الجدیدة
، وهذه الإستراتیجیة یمكن أن تستخدم فقط من قبل المنظمات السیاحیة الكبیرة جدا أو المسیطرة

وتبعا لذلك تستطیع المنظمات ، ة وتوفر اقتصادیات الحجمفضلا عن امتلاك شبكة توزیع قویة وكبیر 
  .السیاحیة الدفاع عن حصصها السوقیة أو التوسع أو أن تصبح أكثر سیطرة

                                                             
 .153-152: ص ص، مرجع سابق، إسماعیل محمود یونس، مظفر حمد علي -1
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   (Market-Penetration Strategy) إستراتیجیة اختراق السوق: ثانیا
الحالیة في السوق تعتمد هذه الإستراتیجیة على قیام المنظمة السیاحیة بزیادة حجم التعامل لخدماته 

وذلك من خلال تشجیع الزبائن الحالیین على زیادة حجم تعاملهم بالخدمات الحالیة ومحاولة ، الحالي
  .جذب زبائن المنظمات المنافسة لشراء خدماته

وتركز هذه الإستراتیجیة على النمو من خلال زیادة المبیعات ذات السوق المستهدف الحالي الذي 
أو توسیع الحصة السوقیة بجذب عدد من عملاء المنافسین في ذات القطاع تسیطر علیه المنظمة 

ویمكن تحقیق ذلك بتفعیل الوسائل التقلیدیة للترویج و تنشیط المبیعات أو إتباع سیاسات تسویقیة ، السوقي
  .هذه المنافسة غالبا ما تنطوي على مخاطرة محدودة للغایة، أكثر هجومیة لاستقطاب عملاء المنافسین

وهي بلا شك من ، تهدف هذه الإستراتیجیة إلى جذب زبائن جدد من السوق التي هي فیه أصلاو 
  .أكثر الاستراتیجیات انتشارا في الخدمات بشكل عام والخدمات السیاحیة بشكل خاص

  جدیدة وتحسین الخدمات الحالیةإستراتیجیة تطویر الخدمات ال: ثالثا
 A strategy for developing new services and improving existing services 

وفقا لهذه الإستراتیجیة یتم الدخول إلى السوق الحالي بخدمات جدیدة أو خدمات حالیة إلا انه تم 
وتركز هذه الإستراتیجیة على تطویر مزیج ، تحسینها و تعدیلها في ما یتلاءم مع حاجیات ورغبات الزبائن

ویتم ذلك إما بتوسیع نطاق المزیج ) أي لعملائها الحالیین(الحالي الخدمات الذي تقدمه لسوقها المستهدف 
ما بتوسیع عمقه ) نوعیة الخدمات التي یضمها المزیج( وقد تلجا ، )نماذج كل نوعیة من الخدمات( وإ

المنظمات في هذه الإستراتیجیة إلى الدخول في مشاركات مع منظمات أخرى أو اللجوء إلى المتخصصین 
والجدول التالي یوضح مصادر وطرق الحصول على أفكار ، ات التي تنوي استخدامهافي نوعیة الخدم

  : جدیدة
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  مصادر وطرق الحصول على أفكار جدیدة: )1-2(رقم جدول 
  أمثلة لطرق الحصول على الأفكار  مصادر الأفكار الجدیدة

 .إنشاء غرفة مقاصة مشتركة لتبادل الأفكار   المنظمات المشابهة -1

 .ت واتصالات بین المنظمات المشابهةالقیام بزیارا 

  .حضور الاجتماعات العامة التي یقیمها المنافسون 
  .الحصول على التقاریر الدوریة عن أنشطتهم   المنافسون -2

 .الاشتراك في الدوریات    الصحفالمجلات والدوریات و  -3

  .الاشتراك في شبكة الانترنت والصحف 
المؤتمرات والمعارض التجاریة  -4

  والندوات
 .اركة في المعارض التجاریة المحلیة أو الدولیةالمش 

  .حضور المؤتمرات والندوات العلمیة 
 .الاستماع إلى شكاوي وملاحظات العملاء    العملاء والوسطاء -5

  .استطلاعات الرأي العام وبحوث المستهلكین 
  .الانتباه إلى ملاحظات الموظفین والعاملین ومقترحاتهم   الموظفون والعاملون -6
  .توجیه سلسلة من الأسئلة لمجموعة معینة تتطلب منهم تفكیرا مكثفا لإیجاد حل لمشكلة ما   الدماغ أسلوب عصف -7

الطلب من جماعة من العملاء المشاركة في نقاش جماعي یدار من قبل شخص مؤهل    جماعات التركیز -8
  .لاقتراح حل لمشكلة ما وتسجیل النقاش وتحلیله

  .139: ص، مرجع سابق، یق الخدماتتسو ، عبد الخالق احمد باعلوي: المصدر

  (Diversification Strategy)إستراتیجیة التنویع : رابعا

أي الدخول بخدمات سیاحیة جدیدة والتي عادة ، یكون التطویر وفقا لهذه الإستراتیجیة على مستویین
  .ما تكون خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة إلى أسواق جدیدة أیضا

ویتم ذلك إما عن ، یة على تطویر كل من المزیج والسوق المستهدف معاوتقوم هذه الإستراتیج
أو بالاندماج مع منظمات تقدم مزیجا ، طریق تكوین مزیج جدید وتقدیمه إلى قطاع جدید من العملاء

وبصفة عامة كثیرا ما یتم النمو في منظمات الخدمات بإتباع ، مختلفا تخدم به قطاع مختلف من العملاء
  .التنویع ولو تم ذلك على نطاق ضیقإستراتیجیة 

وبالتملك أو بالاندماج مع ، وتسلك المنظمات السیاحیة هذه الإستراتیجیة بزیادة عدد الفروع
المنظمات الأخرى و التوسع الجغرافي یعد إستراتیجیة جریئة لأنها تتضمن تكالیف عالیة في البناء أو 

  .جیة التحصینالإیجار ویمكن تسمیة هذه الإستراتیجیة بإستراتی
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  فشل عملیة تطویر الخدمة الفندقیة وكیفیة إنعاشها: المطلب الرابع
  .سوف نتناول في هذا العنصر فشل عملیة تطویر الخدمات الفندقیة وكیفیة إنعاشها

  فشل الخدمة الفندقیة: أولا
ها یشكل استقطاب العملاء والمحافظة علیهم وكسب ولائهم هدفا استراتیجیا لأي مؤسسة بما فی

ولكن نظرا للخصائص الممیزة للخدمة من حیث درجة الارتباط بینها وبین مقدم ، المؤسسات الفندقیة
مع عدم وجود معاییر نمطیة لتقییم مستوى جودة هذه الخدمات یزید من صعوبة إرضاء العملاء ، الخدمة

  .وبالتالي یزید من احتمال فشل الخدمة
 مفهوم فشل الخدمة .1

في ، هو أي موقف یجري بصورة خاطئة بغض النظر عن المسؤول" انهیعرف فشل الخدمة على 
حین أن خاصیة عدم قابلیة فصل الإنتاج عن الاستهلاك تجعل من الصعب في الخدمات عالیة الاتصال 

  1؛"أن نخفي هذا الفشل عن العمیل
لذي أن فشل الخدمة یتمثل في أداء الخدمة ا" (Huang.J and Chang.C) في حین یرى الباحثان

یقل عن توقعات الزبائن حیث أن فشل الخدمة یمثل أي حادثة متصلة بالخدمة من الممكن حدوثها أثناء 
كما أن أي فشل للخدمة لا یتم التعامل معه فورا من قبل مزود الخدمة قد ، تعامل الزبون مع المؤسسة

  2".یكون مكلفا وقد یؤدي إلى تحول الزبائن نحو المؤسسات المنافسة
لأنهم ، من خلال التعریفین السابقین أن فشل الخدمة یظهر عندما یشعر الزبائن بعدم الرضانستنتج 

وعلیه فان فشل الخدمة یحدد من طرف ، لم یحصلوا على الخدمة كما كانت مقررة أصلا أو كانت متوقعة
  .الزبون ولیس من طرف مقدم الخدمة

  أنواع فشل الخدمة .2
فشل الخدمة إلى  (Bitner, Mary Jo & Booms Bernard .H & Tetreault Mary Stanfield)قسم 

   3:ثلاثة فئات وهي
   

                                                             
 .301: ص، مرجع سابق، رانیا المجني -1

دراسة حالة مؤسسة الهاتف النقال (معالجة الشكاوى الناتجة عن فشل الخدمة وأثرها على ولاء العملاء ، مامعبد الوهاب ش، جناة بوقجاني - 2
 .325: ص، 2019، 20العدد ، 15المجلد ، الجزائر، جامعة حسیبة بن بوعلي شلف، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، )موبیلیس

3- Bitner, Mary Jo & Booms Bernard .H & Tetreault Mary Stanfield, The Service Encounter : Diagnosing 
Favorable and Unfavorable Incidents, Journal of Marketing ,Vol 54, 1990 ,Pp : 74-75. 
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  الفشل في نظام تقدیم الخدمة : الفئة الأولى  -  أ
  : مرتبط بالفشل في تقدیم الخدمة الجوهر للأسباب التالیة

ولكن تعاني من نقص أو غیاب ، یشیر إلى الخدمات التي عادة ما تكون متوفرة: الخدمة غیر متاحة -
 مثل إلغاء الرحلات الجویة أو عدم توفر الغرف في الفندق لأنه مكتظ بالنزلاء؛، لحالة العادیةفي ا

تتعلق بالخدمات أو الموظفین الذین ینظر لهم من طرف : الخدمة البطیئة دون وجود مبرر منطقي -
 .الزبائن على أنهم یقومون بانجاز مهامهم بشكل بطيء

وتشمل جمیع الجوانب الأخرى للخدمة : طة بالخدمة المطلوبةحالات فشل الخدمات التكمیلیة المرتب -
  . الخ..على سبیل المثال غرف الفندق غیر نظیفة، التي لا تفي بالأداء الأساسي

  فشل في تلبیة حاجات ورغبات العملاء الضمنیة والعلنیة: الفئة الثانیة  - ب
قد تفشل شركة طیران في تلبیة حاجة ف، تتعلق هذه الفئة بتلبیة حاجات ورغبات العملاء الضمنیة والعلنیة

  : أما الطلبات الصریحة تتكون من أربعة أنواع، ضمنیة عند تغییر جدول الرحلات دون إبلاغ زبائنها
الاحتیاجات الفردیة على سبیل المثال الطلبات  وتشمل الاهتمام بالطلبات أو: الاحتیاجات الخاصة -

 .الطبیة للنزیل

ظفین لتفضیلات الزبون عادة ما تتطلب شكلا من التخصیص في عملیة تلبیة المو : تفضیلات الزبائن  -
 تقدیم الخدمات؛

، جل حل مشكل ارتكبه الزبونأمجموعة الخطوات المتبعة من طرف المؤسسة من : أخطاء الزبون -
 .على سبیل المثال فقدان تذاكر السفر 

جل ضمان السیر الحسن أمن هو تدخل موظفي المؤسسة : المتطلبات الأخرى والتي تعد مخلة بالنظام -
  .للخدمة مثلا الطلب من الزبائن الامتناع عن التدخین في أقسام غیر المدخنین

 أفعال الموظفین العفویة وغیر المرغوب فیها: الفئة الثالثة  - ت

تتضمن هذه الفئة من حالات الفشل الأحداث والسلوكیات غیر المتوقعة من الموظف من وجهة 
  : ویمكن تقسیمها إلى، ال لیست جزء من نظام الخدمات العادیةفهذه الأفع، نظر الزبائن

 ؛ عدم الاهتمام بالعمیل من طرف الموظف  -

 تصرف غیر لائق من طرف الموظفین اتجاه العملاء؛  -

 تصرف یخالف أخلاق وقیم المجتمع؛  -
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  .تصرف الموظف الخاطئ نتیجة ضغوط العمل والأزمات  -
  الآثار الناتجة على فشل الخدمة .3

   1:الستید أن فشل الخدمة یرتب على العمیل نوعین من الآثار همایرى ه
الذي یتمثل بقیام العمیل بتعمیم فشل الخدمة على إجمالي إدراكاته للشركة : (Halo Effect)  أثر الهالة  -  أ

 .فیرى أن أي تفاعل مقبل مع مقدم الخدمة سیكون فاشلا، الخدمیة ككل

رتب الخطأ أو الفشل في ناحیة معینة فشلا في میزات أو حیث ی:  (Domino Effect )أثر الدومینو   - ب
مثلا العمیل الذي یواجه فشلا في الخدمة في مرحلة مبكرة یصبح انتقادینا ، نواح أخرى من الخدمة

وعندما قدم إلى المطعم ، كالعمیل الذي سبق أن قام بحجز طاولة في مطعم، جدا في مراحل تالیة
سیؤثر ذلك على مزاجه ویجعله ینتقد ، الرغم من حجزه المسبق تأخر في الحصول على الطاولة على

أبسط الأشیاء في مراحل تالیة لم یكن لینتقدها لو لم یحصل الفشل في تلك المرحلة المبكرة من 
 .التفاعل

كما هو ، وعموما عند حدوث فشل في الخدمة تواجه المؤسسة الخدمیة أحد الاحتمالات التالیة
  :موضح في الشكل الموالي

  النواتج السلوكیة المحتملة لفشل الخدمة: )11-2(رقم الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .302: ص، مرجع سابق، رانیا المجني: المصدر

                                                             
 .301: ص، مرجع سابق، رانیا المجني -1
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  ود فعل العملاء تجاه فشل الخدمةرد .4
إذا حصل فشل في تقدیم الخدمة فان العمیل إما یلجأ إلى سلوك تذمري عام أي تقدیم الشكوى إلى 

أو لا یتخذ أي سلوك ، الشكوى لطرف ثالث قد یكون مؤسسة حكومیة، سةالقسم الخاص بالشكاوى بالمؤس
تصنیف العملاء  والجدول الموالي یوضح، تذمري بل یكتفي بالتذمر لأصدقائه المقربین أو لأفراد أسرته

  :تبعا لرد فعلهم على فشل الخدمة
  تصنیف العملاء تبعا لرد فعلهم على فشل الخدمة: )2-2(رقمالجدول 

  الاتصالات الشفهیة السلبیة  الشكوى لطرف ثالث  الشكوى لمقدم الخدمة  بفعلعدم قیام 
السلبیون وهم العملاء 
الذین لا یقومون بأي رد 

  .فعل على فشل الخدمة

النشطاء والمجاهرون 
یسمون بأفضل الأصدقاء و 

لأنهم یمنحون فرصة ثانیة 
لمقدم الخدمة وهم أمیل 
إلى البقاء مع مقدم 

  .الخدمة

لذین یشتكون إلى النشطاء ا
وهم ، كل الأطراف المتاحة

أمیل إلى ترك مقدم الخدمة 
  .والتحول إلى المنافسین

النشطاء وسریعو الغضب وهم 
أمیل إلى ترك مقدم الخدمة 

  .والتحول إلى المنافسین
  

  .303: ص، مرجع سابق، رانیا المجني: المصدر: المصدر

  إنعاش الخدمة: ثانیا
ن كفاءة الإنعاش تتحقق أكثر إذا قام أو ، بع الفشل في تقدیم الخدمةإن عملیة إنعاش الخدمة تت

  .الزبون بإخبار المؤسسة عن حالات الفشل في تقدیم الخدمة
  مفهوم عملیة إنعاش الخدمة .1

مصطلح شامل للجهود المنهجیة التي تبذلها " على أنها Lovelock.C and Wirtz.Jعرفها 
في الخدمة والاحتفاظ بالشهرة والسمعة الحسنة لدى العملاء المؤسسة لتصحیح المشكلة بعد حدوث فشل 

 1؛"والاحتفاظ بهم

عملیة التفكیر الخارج المخطط له لإعادة الزبائن " كما عرفت عملیة إنعاش الخدمة على أنها
  2."المتضررین إلى حالة الرضا عن المنظمة بعد فشل الخدمة

                                                             
 .326: ص، مرجع سابق، عبد الوهاب شمام، جناة بوقجاني -  1

2- Bell, C.R.& Zemke, R.E, Service Breakdown : The Road to Recovery, Management Review,Vol 10,N0 
2,2003, P : 34 
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مجموعة من الإجراءات  اش الخدمة هيمن خلال التعریفین السابقین نستنتج أن عملیة إنع
المخططة من طرف المؤسسة الخدمیة من اجل مطابقة توقعات الزبون عن الخدمة بعد حدوث المقصودة و 

  .فشل في تقدیمها لإعادة الزبون المتضرر والمتذمر إلى حالة الرضا
  التدابیر اللازمة لضمان إنعاش الخدمة  .2

  1: راءات أساسیة تتضمنبهدف عملیة إنعاش الخدمة یجب اتخاذ إج
زالة كل  - تسهیل الحصول على أراء الزبائن من خلال تخفیف الحواجز وجعلها أكثر سلاسة وملائمة وإ

 الشكوك لدى العملاء حول قیام المؤسسة باتخاذ الإجراءات اللازمة لتصحیح فشل الخدمة؛

بوضع خطوات واضحة  وضع استراتیجیات إنعاش فعالة للخدمة وهذه الخطوة تتطلب قیام المؤسسة  -
 ومنظمة والالتزام بها؛

، توفیر مستویات ملائمة من التعویضات المادیة والمعنویة للعملاء تبعا لطبیعة المؤسسة ومكانتها  -
 .وتبعا لنوع الفشل الحاصل بجودة الخدمة المطلوبة من قبل المؤسسة

  استراتیجیات إنعاش الخدمة .3
تحویل فشل الخدمة إلى فرصة جدیدة للحصول على  یقصد بإستراتیجیة إنعاش الخدمة هي عملیة

فهي تشتمل على مجموعة الجهود المتسلسل التي تقوم بها المؤسسة ، وكسب ولائهم، رضا الزبائن
وقد أظهرت الأبحاث ، لتصحیح الأخطاء بعد حدوث فشل الخدمة بهدف استعادة السمعة الحسنة للمؤسسة

، وفعال یكون له تأثیر قوي في رضا الزبائن وولائهم للمؤسسة أن القیام بحل مشكلات الزبائن بشكل سریع
   2:وتتمثل هذه الاستراتیجیات في ما یلي

   سرعة الاستجابة  -  أ
وهي المدة الزمنیة التي تحتاجها المنظمة ، تعد سرعة الاستجابة من استراتیجیات إنعاش الخدمة

ن خطوات الاستجابة لاعتراضات إذ یجب أن تكو ، حتى تتمكن من إعادة الأمور إلى نصابها الصحیح
وان تتوافر لدى المنظمة تعلیمات مكتوبة بهدف مساعدة الموظفین على القیام ، الزبائن محددة و متسلسلة
التي تشتمل على التوقیت ، و بالمقابل فان العناصر الرئیسیة لسرعة الاستجابة، بعملیات الإنعاش اللازمة

ئن الانتظار فیه حتى یتم التعامل مع اعتراضاتهم من شانها أن والتجارب والزمن الذي یتوجب على الزبا

                                                             
 .326: ص، مرجع سابق، عبد الوهاب شمام، جناة بوقجاني -1

مجلة  ،الإنعاش في معالجة فشل الخدمة في رضا المرضى في المستشفیات الأردنیة استراتیجیاتأثر ، باسل فرحان كریش، عماد یوسف مسعود -2
 .49-48: ص ص، 2013، 2العدد، 10المجلد ، جامعة الشارقة للعلوم الإنسانیة والاجتماعیة
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كما أن التواصل بین موظفي المنظمة بهدف ، تزید من رضا الزبائن وان تحسن تقییمهم لعملیات الإنعاش
  .حل مشكلات واعتراضات الزبائن یجب أن ینفذ بأسرع شكل ممكن

   التعویض المادي  - ب
مصحوبة بإعادة ، جاحا تكون بالاستجابة بالشكل السریعإن أكثر استراتیجیات إنعاش الخدمة ن

كما أن رضا الزبائن ، كامل المبالغ المدفوعة من طرف الزبائن تعویضا عن المشاكل التي تعرضوا لها
وأن التعویضات المادیة یمكن أن تكون لها الدور الأكبر ، یزداد بازدیاد قیمة التعویضات التي تمنح لهم

إذ یجب ، لاء للزبائن وذلك من خلال تبادل العلاقات الایجابیة بین المنظمة والزبائنفي إعادة الرضا والو 
على مزود الخدمة في حال مسؤولیته عن فشل الخدمة أن یقدم التعویضات المادیة الملائمة التي من 

  .المفترض أن تضمن استعادة رضا الزبائن
   سیاسة الاعتذار  - ت

ي من الممكن أن تعید الاحترام للعلاقة التبادلیة بین المنظمة یعد الاعتذار من أحد أهم العوامل الت
وذلك من خلال قیام المنظمة بتدریب موظفیها على مجموعة من استراتیجیات الاعتذار التي ، والزبائن

الذي یؤدي إلى تحسین تقییم ، تتمثل باللطف والأدب والاهتمام والتعاطف بهدف حل مشكلات الزبائن
وهنا یجب التنویه إلى أن الدور ، عاش الخدمة وزیادة رضاهم حول المنظمة وخدماتهاالزبائن لعملیة إن

إذ أن الاعتذار من الممكن أن ، الذي یلعبه الاعتذار یختلف باختلاف شدة الفشل الذي یتعرض له الزبائن
غیر بینما یعد الاعتذار ، یكون كافیا في حال كون الضرر الناجم عن حدوث الفشل في الخدمة بسیطا

وان الاعتذار یجب أن یبدأ عند أول موظف ، كاف في حال كان الضرر الذي تعرض له الزبون مرتفعا
فنجاح عملیة إنعاش الخدمة یتطلب إرضاء الزبائن مادیا ومعنویا ، مواجه للزبون الذي یقوم بعملیة الشكوى

ئن معنویا من الضرر الذي وهنا یبرز دور الاعتذار على انه العامل الأساسي الذي یسهم بتعویض الزبا
  . تعرضوا له

  المساعدة في حل المشكلة  - ث
، تتضمن المساعدة في حل المشكلة القیام بالعدید من الأفعال التي تسهم في تدارك المشكلة الواقعة

ویمكن أن تكون المساعدة في حل المشكلة أكثر إستراتیجیة لإنعاش الخدمة من الممكن أن تنفذ وحدها 
باقي الاستراتیجیات وذلك بسبب كونها من الممكن أن تعید العملاء لعملیة الحصول على دون الاستعانة ب

وفي حال فشل جوهر الخدمة فان على المنظمة القیام بتصحیح الفشل الحاصل بشكل أسرع مما ، الخدمة
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وظفین وهنا یتبین أنه على الم، هو علیه في حال كون فشل الخدمة واقعا في المنتجات التكمیلیة للخدمة
تحدید كافة الإمكانیات الممكنة لحل مشاكل العملاء ومن ثم مساعدة العملاء على اتخاذ الإجراءات 

ویحتم على الموظفین عدم اتخاذ أي إجراء دون دراسة كافة الخیارات البدیلة وتقییمها وان تعتمد ، المناسبة
سهاماتهم وینبغي على المنظ مات تدریب الموظفین على الكیفیة قرارات الموظفین على رغبات العملاء وإ

  .الواجب إتباعها بهدف التعامل مع اعتراضات العملاء ومساعدتهم على حل مشكلاتهم 
وفي الأخیر فان أفضل إستراتیجیة لإنعاش الخدمة تكمن في انجاز الخدمة بالشكل الصحیح من 

  .أول مرة
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  : خلاصة الفصل
وقتنا الراهن أهمیة بالغة ومكانة أساسیة ضمن اقتصادیات العدید من  تكتسي الصناعة الفندقیة في

ذلك أن القطاع الفندقي یعتبر ، خاصة تلك الدول التي تحوز على مقومات جذب سیاحیة مهمة، الدول
العمود الفقري لقطاع السیاحة باعتباره من بین القطاعات كثیفة العمالة والتي تستوعب الكفاءات البشریة 

  .ة في جمیع مجالات العمل الفندقيالمختلف
والتي ، كما یعتبر تطویر الخدمات الفندقیة من القرارات الإستراتیجیة الهامة في المؤسسة الفندقیة

لذا تتعدد الاستراتیجیات التي تتبعها ، تؤثر على قدرتها في البقاء والاستمرار والنمو على المدى البعید
حیث یوجد أربع استراتیجیات مختلفة تساعد الفنادق في تطویر  المؤسسات الفندقیة في تطویر خدماتها

لذلك فان القرارات المتعلقة بتطویر الخدمات الفندقیة یجب اتخاذها على أعلى المستویات ، خدماتها
وهذا بغیة ، ولابد أن تقوم الإدارة بتتبع كافیة مراحل وخطوات عملیة التطویر، الإداریة في الفندق

مكانیات المؤسسة الفندقیة الاستغلال الأمثل   لذا تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث، للموارد والقدرات وإ
أقسام ، مفهوم الفنادق وتصنیفاتها، مراحل تطور الصناعة الفندقیةفي المبحث الأول تم عرض 

  .الفنادق
نماذج قیاس جودة ، جودة الخدمات الفندقیة، ماهیة الخدمات الفندقیة: أما المبحث الثاني تناولنا فیه

  .الخدمات الفندقیة
طرق ، ماهیة تطویر الخدمات الفندقیة: وأخیرا المبحث الثالث الذي تم فیه عرض العناصر التالیة

فشل عملیة تطویر ، إستراتیجیات تطویر الخدمات الفندقیة، وخطوات عملیة تطویر الخدمات الفندقیة
  .الخدمة الفندقیة وكیفیة إنعاشها
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  : تمهید
فالحاسوب ، أدخلت التطورات التكنولوجیة الكبیرة الكثیر من التغیرات في حیاة المجتمعات المعاصرة

والهاتف النقال والانترنت أصبحت من ضروریات الحیاة التي یصعب الاستغناء عنها في جمیع الدول 
التحتیة من تامین شبكات  التي ترغب في التطور وقطعت مراحل في هذا المجال من استكمال البنى

  .للهواتف الثابتة والنقالة
حیث أنها مكنت الأفراد ، لتكنولوجیا المعلومات والاتصال أیضا أثر كبیر على المؤسسات الفندقیة

من الوصول إلى المعلومات التي یحتاجونها من أي مكان في العالم عبر شبكة الانترنت وأصبح بإمكان 
من جهة أخرى نجد ، المختلفة التي تتواجد عبر الشبكة والاختیار من بینها السائح الاطلاع على الخدمات

أن تكنولوجیا المعلومات تؤثر على عمل المؤسسات الفندقیة لیس فقط من ناحیة توسیع سوقها ولكن من 
حیث أصبح استخدام هذه التكنولوجیا ضرورة تنافسیة ، حیث طریقة عملها والخدمات المقدمة ضمنها

 . الفندقیةللمؤسسات 

ویعد الترویج باستخدام التكنولوجیا المتطورة من انترنت وهواتف نقالة من أهم أنشطة التسویق  
  .وذلك لاتصاله المباشر بأهم شریحة تتعامل معها المؤسسات الفندقیة والمتمثلة في الزبون، الالكتروني

تهم مما ألزم المؤسسات فتطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال غیر من توجهات الزبائن وحاجا
الفندقیة التي تسعى للمحافظة على تفوقها وتمیزها إلى مواكبة هذه التغیرات من خلال فتح مجال التواصل 

  . ومن خلال هذا التواصل تسعى المؤسسات الفندقیة إلى تطویر خدماتها، الالكتروني معهم ورعایتهم
ني وتطویر الخدمات الفندقیة ارتأینا تقسیم هذا وحتى نتمكن من دراسة العلاقة بین الترویج الالكترو 

  :  ثلاثة مباحثالفصل إلى 
 استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الفنادق؛: المبحث الأول -

  استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات الفندقیة؛: المبحث الثاني -
  .تطویر الخدمات الفندقیةاستخدام الترویج الالكتروني لل: المبحث الثالث -
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   استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الفنادق: المبحث الأول
مع نهایة القرن الماضي وبدایة القرن الحادي والعشرون شهد العالم ثورة في استخدام مختلف 

ساسیة تقود النمو وقد أصبح لهذه للتكنولوجیا قوة أ، ومنها تكنولوجیا المعلومات والاتصال، التكنولوجیات
وبالتركیز على تكنولوجیا الانترنت فقد اكتسبت هذه التكنولوجیا قدرة ، الاقتصادي على اختلاف قطاعاته

فتحولت في مجال الصناعة الفندقیة إلى قناة ، ممیزة على اقتحام عدة مجالات من النشاط الاقتصادي
لمبحث استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلیه سنتناول في هذا ا، ترویجیة فعالة للخدمات الفندقیة

الأعمال ، تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع الفندقي: في الفنادق من خلال العناصر التالیة
  .التجارة الالكترونیة في الفنادق، الإلكترونیة في الفنادق

  تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع الفندقي: المطلب الأول
شهدت القطاعات الخدمیة وعلى وجه الخصوص القطاع الفندقي اهتماما بالغا في مجال لقد 

بجودة الخدمات الفندقیة لتلبیة حاجات ورغبات  رتقاءلاابهدف ، استخدام تكنولوجیا المعلومات الحدیثة
ولهذا سوف یتم من خلال هذا العنصر عرض أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ، السائحین

  . وكذا متطلبات تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات الفندقیة، قطاع الفندقيال
  أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع الفندقي: أولا

مما ، تبرز أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال من خلال المنافع والفوائد المتحققة لمستخدمیها
إذ یمكن استخدام ، بما فیها المؤسسات الفندقیة إلى اعتمادها في أنشطتها كافة حفز العدید من المؤسسات

  1:التنافسي للمؤسسات الفندقیة وهيتكنولوجیا المعلومات والاتصال في ثلاث مستویات لتحسین الوضع 
كما أنها تساهم في تخفیض التكالیف وتقلیل الكثیر من الجهد  :على مستوى اقتصادیات الإنتاج .1

 خدام الأمثل للموارد المتاحة في المنظمة؛والاست

تتمكن المنظمة السیاحیة التي تمتلك شبكة اتصالات حدیثة : على مستوى نشاط التوزیع والتسویق .2
وتكنولوجیة من المعلومات المتطورة أن تسیطر على مواطن القوة والضعف في السوق واتخاذ القرارات 

 .التسویقیة المناسبة

  

                                                             
تكنولوجیا المعلومات والاتصال وأثرها في جودة خدمة قطاع السیاحة والفندقة دراسة ، وسام علي حسین، عامر علي حمد، ماجد إبراهیم حمادي -1

، 2018، 54العدد ، المجلد الثالث عشر، (JAFS)مجلة دراسات محاسبیة ومالیة ، ة العراقیة بغدادتحلیلیة في مجموعة فنادق مختارة في العاصم
  .143: ص
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   1: المعلومات والاتصال على المؤسسات الفندقیة من خلالكما تؤثر تكنولوجیا 
أكدت مختلف الدراسات مؤخرا أن تكنولوجیا المعلومات والاتصال تؤثر : التأثیر على إنتاجیة المنظمة -

داریة  تأثیرا أساسیا في نمو المنظمات، خاصة عندما یرافق إدخال هذه الأخیرة تغییرات تنظیمیة وإ
عدل الإنتاجیة كان اعلي لدى المنظمات التي استثمرت في تكنولوجیا مرافقة، فقد بینت أن م

 المعلومات والاتصال؛
لتكنولوجیا المعلومات والاتصال تأثیر أخر هو إدخال متطلبات جدیدة : التأثیر على القوى العاملة -

أن إضافة إلى ، من هذه التغیرات زیادة أجور العاملین في مهن هذا القطاع، حول القوى العاملة
إدخال تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاعات الأخرى عن طریق استعمال تجهیزات وبرمجیات 

یجعل هذه القطاعات بحاجة إلى عمالة أعلى ، أكثر تعقیدا وتطویرا من التجهیزات المستعملة سابقا
هیزات كما یحتاج إلى تدریب مستمر لهذه القوى العاملة یتناسب مع تطور التج، خبرة وتعلما
 ویتماشى مع متطلبات هذا العصر؛، والبرمجیات

اكتشفت المنظمات أن هذه التكنولوجیا یمكن استخدامها لتطویر منتجات : التأثیر على تطویر الخدمات -
 كما یمكن استخدامها لتطویر خطوط الإنتاج وعملیات الإنتاج؛، وسلع وخدمات جدیدة

حیث أصبح الیوم بإمكان الكثیر من السیاح الدخول ": تسویق الخدمة"التأثیر على عملیة التسویق  -
حیث یكون في ، إلى الانترنت والاطلاع على مختلف الخدمات التي یرغبون في الحصول علیها

 . الكثیر من الأحیان الدفع للحصول على هذه الخدمة عبر هذه الشبكات

لتي من خلالها یتم الترویج وا، كما تعتبر الانترنت مصدرا مهما للمعلومات حول المؤسسات الفندقیة
  : والشكل التالي یوضح هذه المصادر، لهذه المؤسسات والخدمات التي تقدمها

   

                                                             
العدد ، الجزائر، جامعة خمیس ملیانة، مجلة الاقتصاد الجدید، أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر الخدمات السیاحیة، زهیة بركان -1

 .347 – 346: ص ص ، 2012، 07
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  مصادر المعلومات عبر الانترنت عن المؤسسات الفندقیة): 1-3(الجدول رقم 
  
  
  

  المعلومات

  
  

  صادرة من الزبائن

  بروفیلات الشبكات
  المدونات، الاجتماعیة
  بروفیلات، الشخصیة

  معات المحتوىمجت

الموقع الالكتروني 
مدونة ، للمؤسسة
صفحات ، المؤسسة
الشبكات 

  الاجتماعیة
صفحات مجتمعات 

  المحتوى

 وكالات السفر الالكترونیة

OTA ، مواقع الآراء حول
، منتدیات السفر، السفر
   Wikis الویكي

  
  صادرة من المؤسسات

إشعارات الكترونیة على 
وسائل التواصل 

  الاجتماعي

مواقع ، علانات الالكترونیةالإ
، ومنتدیات الآراء حول السفر

  .قنوات توزیع السفر
  
  

  صادرة من أطراف أخرى

  
-  

  
-  

كدلیل (تصنیفات الجمعیات 
  )AAA ,Forbesسفر 

، دلائل سیاحیة الكترونیة
  الإعلانات الالكترونیة

  أطراف أخرى  المنتج  المستهلك  

  ملكیة الموقع الالكتروني

دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الفندقیة  - أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق میزة تنافسیة للمؤسسات الفندقیة، ب زرواتيمواه: المصدر
، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر، في العلوم التجاریة (LMD)أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه الطور الثالث، - بالجزائر

  .105: ص، 2020-2019، ر بسكرةجامعة محمد خیض

یوضح الجدول أعلاه مختلف مصادر المعلومات عبر الانترنت الخاصة بالوجهات السیاحیة بصفة 
قناع الزبون باختیار ، عامة و المؤسسات الفندقیة بصفة خاصة والتي أصبح لها دور مهما في التعریف وإ

  .دون غیره الفندق

  لومات والاتصال في المؤسسات الفندقیة متطلبات تطبیق تكنولوجیا المع: ثانیا
إن تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات الفندقیة بالشكل الصحیح والمجدي 

  1: اقتصادیا یلزم توافر عدة متطلبات أهمها
یتطلب من الفندق استخدام خدمة الانترنت وتحدیث وتطویر : البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات -

الالكترونیة ویكون ذلك من خلال إتباع التحالفات الإستراتیجیة مع شركة تكنولوجیا المعلومات مواقعها 
فالزبائن الذین یدخلون إلى الفندق في الغرف أو ، لأجل عرض جودة الخدمات المقدمة من قبل الفندق

                                                             
 .332 -331: ص ص، مرجع سابق، یسرى محمد حسین - 1
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ساعة في المطاعم یستطیعون الاتصال من خلال الحاسوب بالمطعم لاطلاعهم على طلباتهم في أي 
 من ساعات الیوم؛

 (Knowledge Management KM)أصبحت إدارة المعرفة : إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات -
فقد بدأت المنظمات تهتم ، إحدى الاستخدامات الإستراتیجیة لتكنولوجیا المعلومات لبیئة الأعمال الیوم

نولوجیا المعلومات بشكل فاعل مما ولكنها تفتقر لإطار یناسب إدارة المعرفة وتك (KM)ببناء نظام 
 یتطلب تقییم شامل لمختلف تقنیات واستراتیجیات إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات؛

یتطلب فریقا قویا یتألف من رؤساء الأقسام والمدراء یكونوا : قضایا تطبیق تكنولوجیا المعلومات -
ولتطویر وتحسین مستوى ، الخدمات وفي اغلب الوظائف أو، واسعي الاطلاع بتكنولوجیا المعلومات

فضلا عن أن دعم وتدخل الإدارة العلیا ، الأداء الفندقي یتطلب تطبیق خطة تكنولوجیا معلومات جیدة
ضروري لإجراء بعض التغییرات الضروریة للأعمال التنظیمیة من اجل استیعاب نظم تكنولوجیا 

  .المعلومات
خدامات هامة ساهمت في تطویر وتحسین أداء لتكنولوجیا المعلومات والاتصال استكما أن 

وصول إلى أسواق جدیدة من منها ما یتعلق بأنظمة الحجز الالكتروني التي تسهل ال، المؤسسات الفندقیة
 Property Managementومنها ما یتعلق بأنظمة متكاملة لإدارة الفنادق تدعى "،العملاء

Systems(PMS) ومن أشهر هذه الأنظمة نظام Opera  حیث تتمیز هذه الأنظمة بشمولیة الخدمات التي
  : تقدمها والتي تتضمن 

 تنسیق مع باقي أقسام الفندق؛جز واستقبال و خدمات قسم المكتب الأمامي من ح  -

 خدمات التدبیر الفندقي لتوضیح حالة الغرف؛ -

البیع على خدمات قسم الإنتاج وخدمات قسم الطعام والشراب وما تتضمنه من ترحیل مباشر لعملیات   -
 حسابات النزلاء بالإضافة لبیانات التكالیف؛

  1."ترحیل خدمات قسم الغسیل بشكل مباشر على حسابات النزلاء  -
  
  
  

                                                             
دراسة میدانیة على الفنادق في محافظة (دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمات الفندقیة ، تیم علي عفیفة، نبیلة سلیمان -1

 .419: ص، 2017، )1(العدد، )39(المجلد ، والقانونیةسلسلة العلوم الاقتصادیة  -مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، )اللاذقیة
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  لكترونیة الفندقیةلإ الأعمال ا: المطلب الثاني
وتكوین القیمة ، استخدام المعلومات الالكترونیة لتحسین الأداء"تعرف الأعمال الالكترونیة على أنها 
  1."ین من علاقات جدیدة بین منظمة الأعمال وزبائنهاوالتمك

الإجراءات التي تقوم بتنفیذها ومتابعتها " كما تعرف الأعمال الالكترونیة بمفهومها الواسع بأنها 
وذلك بالاعتماد الكلي على الوسائل ، المنظمات الإداریة والتجاریة والصناعیة والأكادیمیة وغیرها

وتبدأ من مرحلة البحث عن المعلومات والحصول علیها ، )تصالات والحواسیبتكنولوجیا الا(الالكترونیة
وتجمیعها وتحلیلها ومعالجتها وتخزینها واسترجاعها وتوزیعها ونشرها وتبادلها مع المنظمات أو مع 

سواء داخل البلد أو مع البلدان في العالم وفي ، المستخدمین والمستفیدین داخل المنظمة الأم أو خارجها
  . 2"رجاء المعمورةأ

لكترونیة على أنها استخدام تقنیات تكنولوجیا المعلومات لإنه یمكن تعریف الأعمال اإف، ومما سبق 
  .والاتصال لتنفیذ الوظائف الرئیسیة للأعمال داخل المنظمة

  لكترونیة في القطاع الفندقيلإ أهمیة الأعمال ا: أولا

  3: يلكترونیة في ما یللإتتمثل أهمیة الأعمال ا 
تطبیق تقنیة المعلومات والاتصالات لدعم جمیع أنشطة الأعمال بشكل محدد لتبادل المنتجات  -

 والخدمات بین المنظمات والتجمعات والأفراد؛

یات الداخلیة كالموارد البشریة استخدام التقنیات لتحسین عملیات أعمال المنظمة التي تشمل إدارة العمل -
العملیات الخارجیة لتوفیر منتجات وخدمات وتحسین العلاقات مع  فضلا عن، المالیة ونظم الإدارةو 

 عملاء و جمهور المنظمة؛

مدخل متكامل مرن ینشر قیمة الأعمال الممیزة من خلال ربط النظم بالعملیات التي تنفذ من خلال  -
 أنشطة الأعمال الجوهریة بطریقة مرنة باستخدام تقنیات الانترنت؛

والاتصالات عن طریق التشبیك البیني للحسابات من خلال تمكین عملیات استخدام تقنیات المعلومات  -
 الأعمال ونظم تعاون المشروعات داخل المنظمة؛

                                                             
 .429: ص، 2017، الأردن، عمان، دار الأكادیمیون للنشر والتوزیع، إدارة الأعمال الدولیة، مصطفى یوسف كافي -1

 .267: ص، مرجع سابق، حیدر شاكر البرزنجي -2

، دار -مدخل إلى الإدارة التعلیمیة الحدیثة - الإدارة الالكترونیة، بیوميهشام محمد ، أسامة محمد عبد العلیم، عمر احمد أبو هاشم الشریف -3
 .129: ص، 2013 ، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، التوزیعالمناهج للنشر و 
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ة على أدوات وتقنیات إعداد الأعمال وتنفیذها بمساعدة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة المستند -
 الاتصالات المتطورة القائمة على الحسابات وبرمجیاتها؛المعلومات و 

عملیة إدارة الأعمال بالوقت والسرعة والعولمة لزیادة الإنتاجیة والوصول إلى عملاء ومستفیدون جدد  -
  . وتبادل المعرفة للحصول على میزة تنافسیة

  اف الأعمال الإلكترونیة الفندقیةأهد: ثانیا
قیق أهداف متعددة لكترونیة عبر الانترنت للقیام بأنشطتها بغیة تحلإتتبنى الإدارة الفندقیة الأعمال ا

  1: أهمها
تحسین مبیعات الخدمات الفندقیة من خلال زیادة الاتصال مع منظمي المؤتمرات والملتقیات والبحث  -

 ودعم سیاحة رجال الأعمال ووكالات السیاحة والسفر؛، عن أسواق جدیدة

 زیادة فاعلیة أنشطة النشر والدعایة والعلاقات العامة؛ -

الضیف الخاص أو ، الضیف المتكرر( مبیعات إلى السائح الضیف تقدیم عروض خاصة لترویج ال -
 ؛)الضیف الرسمي

 الضیف بالرسائل الالكترونیة النشرات الإخباریة؛/ تزوید السائح -

وهذا یتحقق عبر ، تطویر وتحسین الاتصالات الداخلیة بین طاقم إدارة الفندق وبین فنادق السلسلة -
 استخدام الانترانت؛

مثل التقاریر (داخل الفندق الواحد وبین فنادق السلسلة  ’Transfert data‘للبیانات النقل الالكتروني  -
وهذا النقل الالكتروني یتحقق بأقل التكالیف ویؤدي إلى وصول المعلومات ، )المالیة وبیانات الشراء

 بسرعة وفي الوقت المناسب؛

یة وكذا بنشر وظیفة الجودة الشاملة تعزیز ونشر بعض القضایا ذات العلاقة بالتعاون بین الموارد البشر  -
 وهذا یتم عبر برامج یجري تنظیمها عبر الانترنت والانترانت؛، في تقدیم الخدمات الفندقیة

  .زیادة سرعة دقة العمل مع المجهزین وتبسیط عملیات الشراء مع مختلف الموردین -
  
  
  

                                                             
 .225-224: ص ص، مرجع سابق، أدهم وهیب مطر -1
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  في الفنادق لكترونیةلإ التجارة ا: المطلب الثالث

لكترونیة لدرجة أن الشبكة لإنت بسرعة كبیرة إلى استخدامها في عملیات التجارة اأدى تطور الانتر 
بل ، العنكبوتیة لم تعد وسیلة یومیة لنقل المعلومات وتلقیها لمئات الملایین من الأشخاص فحسب

  .أصبحت الانترنت مكان یتم فیه بیع أو شراء مجموعة متنوعة من السلع والخدمات الالكترونیة
   لكترونیةلإ هوم التجارة امف: أولا

دارة الأنشطة التجاریة المتعلقة بالبضاعة والخدمات " لكترونیة على أنهالإتعرف التجارة ا  تنفیذ وإ
 1؛"بواسطة تحویل المعطیات عبر شبكة الانترنت أو الأنظمة التقنیة الشبیهة

بتنفیذ كل ما یتصل متعلق ، هي نشاط تجاري یتم بفضل إجراءات تكنولوجیة متقدمة" وتعرف كذلك 
عن طریق بیانات ومعلومات تنساب عبر شبكات ، بعملیات شراء وبیع البضائع والخدمات والمعلومات

 2."الاتصال و الشبكات التجاریة العالمیة الأخرى

عملیات الشراء والبیع التي تدعمها الوسائل الالكترونیة " لكترونیة على أنهالإكما تعرف التجارة ا 
  3."نتوخاصة الانتر 

لكترونیة هي عملیة شراء وبیع المنتجات أو الخدمات والقیام لإمما سبق یمكن تعریف التجارة ا 
وهذه العملیة تتیح ، بالتحویلات المالیة ونقل البیانات باستخدام الوسائل الالكترونیة وخاصة الانترنت

  .أو بالحواجز الجغرافیة للأفراد والمؤسسات القیام بأعمالهم التجاریة دون أي قیود مرتبط بالوقت
  لكترونیةلإ خصائص التجارة ا: ثانیا

 4: لكترونیة المعتمدة على شبكة الانترنت بعدة خصائص أهمهالإتتسم التجارة ا

ن التلاقي یتم من خلال لإحیث انعدام العلاقة المباشرة بینها ، التلاقي بین طرفي التجارة یكون عن بعد -
 شبكة الاتصالات؛

حیث أن كافة العملیات تتم بین طرفي المعاملة ، ائز الكترونیة في تنفیذ المعاملاتالاعتماد على رك -
 دون أي وثائق ورقیة متبادلة في أجزاء المعاملات؛، الكترونیا

 تجد عائق أمام نموها هو الإثبات القانوني وأثاره؛ -
                                                             

 . 16: ص، 2009، سوریا، دمشق، دار رسلان للطباعة والنشر والتوزیع، التجارة الالكترونیة، مصطفى یوسف كافي -1

 .13: ص، 2016الأردن ، عمان، دار الجنان للنشر والتوزیع، التجارة الالكترونیة، محمد الفاتح محمود المغربي -2
3- Philip Kotler, Gary Armistrong, Principles ofMarketing, 13th Edition, Pearson Printice Hall, USA, 2010, P : 
74. 

، 6العدد  ، الجزائر، 2جامعة قسنطینة ، مجلة الاقتصاد والمجتمع، لكترونیةلإالعوامل المؤثرة في التسویق والتجارة ا، د االله العوضيحمد عبأ -4
 .169: ص، 2010
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یر من المشتركین حیث یمكن أن یجتمع عدد كب، التفاعل المتوازي في آن واحد بین أطراف المعاملات -
في آن واحد على موقع واحد أو إرسال شخص واحد نفس الرسالة أو الإعلان أو الطلب إلى عدة 

 مستقبلین في آن واحد؛

لكتروني لإإمكانیة التأثیر المباشر على أنظمة الحاسبات بالشركة من خلال ما یسمى التبادل ا -
لومات بین الجهات المشتركة في العملیة التجاریة مما یحقق انسیاب البیانات والمع، الوثائقو ، للبیانات

  .دون تدخل بشري وبأقل التكالیف
   لكترونیةلإ فوائد التجارة ا: ثالثا

  1: لكترونیة من خلال الفوائد الجمة المتمثلة فيلإتكمن الأهمیة الحقیقیة للتجارة ا
الات الأعمال والتجارة إذ أن تعتبر وسیلة جدیدة لخفض التكالیف وتوسیع الأسواق وزیادة الفوائد في مج -

 العدید من الشركات تجري معظم عملیاتها عبر البرید الالكتروني والانترنت؛

لكترونیة أتاحت أنماطا وطرقا جدیدة للأعمال ومن الأمثلة على ذلك بوابات الانترنت لإإن التجارة ا -
نقل ، البرید الالكتروني وطرق جدیدة في الاتصال مثل، (e- bay)موقع المزادو  yahooالعالمیة مثل 

 الصوت عبر خطوط المعلومات؛

بل ، لكترونیة ونقل الصوت لم تقف عند حد الشركات ورجال الأعماللإإن ثمرة استخدام التجارة ا -
إذ أن أسعار السلع بدأت تنخفض تدریجیا مع انخفاض كلفة إنتاج الوحدة ، امتدت إلى المستهلك نفسه

 تهلك حیث انخفض إنفاقه على كثیر من السلع والخدمات؛السلعیة وبالتالي استفادة المس

لكترونیة من احدث تقنیات لخدمة المعلومات وقد أدى استعمالها في الوظائف إلى تعتبر التجارة الإ -
خلق فرص عمل جدیدة وغیرت من ظروف العمل التقلیدیة كما أنها وفرت الوقت والمال وسهلت 

 .والشركات وبین الشركات بعضها مع بعض، خاصالتعامل التجاري بین الدول وبین الأش

 Categories of Electronic Commerce: أنماط التجارة الالكترونیة: رابعا

هناك تسعة أنماط للتجارة الالكترونیة وهي ما یوضحها  (Coppel) طبقا للمصفوفة التي قدمها كوبل
  : الشكل الموالي

  

                                                             
، سوریا، یعدار جلیس الزمان للنشر والتوز ، المعوقات، فوائدها، خصائصها، أهمیتها، مفهومها، التجارة الالكترونیة، باسم احمد المبیضین -1

  .24-23: ص ص، 2010، دمشق
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  (Coppel)مصفوفة كوبل: )1-3(رقم  الشكل
  مستهلك  شركة  مةحكو   

  حكومة لحكومة  حكومة
G2G 

  حكومة لشركة
G2B  

  حكومة لمستهلك
G2C  

 شركة لحكومة  شركة
B2G  

 شركة لشركة
B2B  

  شركة لمستهلك
B2C  

 مستهلك لحكومة  مستهلك
C2G  

 مستهلك لشركة
C2B  

  مستهلك لمستهلك
C2C  

  .13: ص، مرجع سابق، التجارة الالكترونیة، مصطفى یوسف كافي: المصدر

تشمل هذه التعاملات تبادل :  (G2G)لتعاملات فیما بین الأجهزة الحكومیة بعضها ببعضا  -
 كما یمكن أن تشمل أعمالا ذات طابع تجاري؛، التنسیق بین الأجهزة الحكومیةعلومات و الم

حیث تستخدم الحكومة الانترنت في إرسال : (G2B)التعاملات فیما بین الأجهزة الحكومیة والشركات  -
 ت إلى الشركات واستقبالها منها؛المعلوما

وذلك بتبادل المعلومات الخاصة بحمایة : (G2C)التعاملات فیما بین الأجهزة الحكومیة والمستهلكین -
 المستهلك مثلا؛

هذا النمط یغطي كل المعلومات بین الشركات : (B2C)التعاملات فیما الشركات والأجهزة الحكومیة -
 والهیئات الحكومیة؛

وهذا النط یتم بین مؤسسات الأعمال بعضها : (B2B)بین الشركات بعضها ببعض  التعاملات فیما -
 ببعض من خلال شبكات الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات؛

هذا النمط من التجارة الالكترونیة یمثل البیع : (B2C)التعاملات فیما بین الشركات والمستهلكین  -
 یسمى بالمراكز التجاریة للتسوق؛وهناك ما ، بالتجزئة في التبادل التجاري العادي

مثل قیام الأفراد بسداد فواتیر الكهرباء والماء عن : (C2G)التعاملات من المستهلك إلى الحكومة  -
 طریق الانترنت؛

كالبحث عن أفضل المنتجات والمقارنة بینها من : (C2B)بین المستهلكین والشركات  التعاملات فیما -
 نترنت؛خلال تصفح مواقع الشركات عبر الا
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مواقع یمكن  e-Bay .comومن الأمثلة إنشاء شركة ، (C2C)بین المستهلكین أنفسهم  التعاملات فیما -
للمستهلكین من خلالها تبادل عدد ضخم من السلع والخدمات فیما بینهم مباشرة أي دون تدخل من 

 .الوسطاء

  ونیة في القطاع السیاحي والفندقيلكتر لإ أهمیة التجارة ا: خامسا

ع العدید من الخبراء سرعة انتشار ونجاح تطبیق التجارة الالكترونیة في المجال السیاحي یتوق
وأن المجال السیاحي والفندقي سوف یسبق العدید من المجالات الأخرى من حیث ، والفندقي بصورة كبیرة

  1: ویرجع ذلك إلى عدة عوامل أهمها، تطبیق التجارة الالكترونیة
لك السیاحي الحصول على جمیع البیانات والمعلومات التي یحتاج إلیها عن أنه أصبح بإمكان المسته -

وكذلك أماكن تأجیر السیارات ، وعن الفنادق وأسعارها، مواعید رحلات الطیران وأسعارها
 وكل ذلك من خلال الانترنت؛، الخ...وأسعارها

الأخرى المعروضة على شبكة أن المنتج السیاحي یعتبر منتج ذو تكلفة مرتفعة إذا ما قورن بالمنتجات  -
وبالتالي فان المستهلك یحتاج إلى إجراء العدید من المقارنات بین المواقع السیاحیة المختلفة ، الانترنت

ومما لا شك فیه أن شبكة الانترنت أصبحت توفر له هذه الإمكانیة ، من حیث السعر والخدمة المقدمة
 خر؛آمن مكان إلى  على نطاق واسع جدا دون أن یحتاج إلى الانتقال

، إن الخدمة السیاحیة تتمیز بسهولة نقلها وتسلیمها من المنتج إلى المستهلك عبر شبكة الانترنت -
وكذلك تسلیم ، E-Ticketsفیمكن على سبیل المثال تسلیم تذاكر الطیران باستخدام التذاكر الالكترونیة 

 لكتروني وهكذا؛قسیمة التبادل الخاصة بالحجز بأحد الفنادق عبر البرید الا

إلا أن ، حیث أن السعر والخدمات المقدمة للعمیل أثناء عملیة الحجز هي من العوامل المهمة للتنافس -
، منتجي خدمات السیاحة والوسطاء یتنافسون وبشكل متزاید على الثقة الموجودة في ذهن المستهلك

حیث أن صناعة السیاحة ، وذلك من خلال التركیز على جودة المعلومات التي یزودونها للمستهلك
أدركت أن الانترنت تستطیع أن تشبع الحاجة الضروریة للمعلومات في المراحل المختلفة من دورة 

 حیاة الساحة أفضل بكثیر من أي تكنولوجیا أخرى؛

إذا لم تكن تتعامل من خلال شبكة " إن الحقیقة التي یصعب إنكارها في صناعة السیاحة الیوم هي  -
وان البعد المكاني لشركتك لیست مشكلة إذا ما كنت تمتلك ، "ت لست ضمن عملیة البیعفأن، الانترنت

                                                             
الملتقى الدولي الأول حول ، ضرورة حتمیة لتفعیل السیاحة الالكترونیة في الجزائر: التجارة الالكترونیة، مونیة منصوري، كریمة جلام - 1

 .12-11: ص ص، 2014، نوفمبر، جامعة مستغانم، الصناعة السیاحیة والتنمیة المستدامة واقع وافاق
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وانه ، موقعا الكترونیا یمتاز بالحداثة والابتكار والذي سوف یمكنك من الدخول إلى الأسواق العالمیة
نما تكلفة عدم وجودك، لیست تكلفة وجودك ضمن الشبكة هي التكلفة التي یجب أن تحسب حسابها  وإ

  .ضمن الشبكة 
  استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات الفندقیة: المبحث الثاني

وأصبح ، لقد تطور استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في جمیع المجالات الاقتصادیة
سییر كافة الاقتصاد المعاصر یعتمد بشكل أساسي على استخدام هذه التكنولوجیا في تناقل المعلومات وت

: لذا تم تقسیم هذا المبحث إلى العناصر التالیة، الأعمال داخل المؤسسات بما فیها المؤسسات الفندقیة
تأثیر استخدام تكنولوجیا ، دوافع استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات الفندقیة

الحجز ، الخدمات الفندقیة عبر الانترنت مزایا ترویج، المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات الفندقیة
  .الالكتروني كأحد أهم تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الفنادق

   تصال في ترویج الخدمات الفندقیةدوافع استخدام تكنولوجیا المعلومات والا : المطلب الأول
دام تكنولوجیا المعلومات هناك عدة عوامل تدفع القائمین على القطاع السیاحي والفندقي إلى استخ

  1: والاتصال ذكر منها
والخدمات التي یقدمونها إلى ، رغبة المسیرین ومدراء أعمال القطاع في التعریف بأعمالهم ومنتجاتهم  -

 قل؛أوكیفیة الاتصال بهم في حالة الحاج إلیهم بسرعة اكبر وتكلفة ، العدید من السواح

والتي یرغب ، ة التي تخص المؤسسات السیاحیة والفندقیةلكتروني لكل المعلومات المتاحلإالنشر ا  -
 السواح في معرفتها دون الذهاب إلى المؤسسة السیاحیة؛

عن طریق الویب وعن طریق البرید ، تقدیم خدمات ممیزة للسائح من حیث السرعة والسهولة  -
 لكتروني عند طلبها؛لإا

 ت؛جلب فئة جدیدة من السواح الذین هم على اتصال بالانترن  -

فأي تأخیر في أجال نشرها تفقد المعلومة ، نشر المعلومات السیاحیة للسواح في الوقت المناسب  -
 أهمیتها؛

 الإقلیمي والدولي؛، انفتاح المؤسسات السیاحیة والفندقیة على السوق المحلي  -

                                                             
جامعة قاصدي ، مجلة الباحث، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة قطاع السیاحة والفندقة، محمود فوزي شعوبي، براهیم بختيإ -1

 .281-280: ص ص ، 2010 -2009، 07العدد ، الجزائر، مرباح ورقلة
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في  الحصول على معلومات عن الخدمات المنافسة وممیزاتها حتى تبقى المؤسسة السیاحیة والفندقیة  -
 وضعیة تنافسیة جیدة؛

شهار لمنتجات وخدمات المؤسسات السیاحیة والفندقیة حتى تجلب اكبر عدد من   - نشر إعلانات وإ
 السواح؛

 تسمح للسواح بالقیام بحجوزات عبر الانترنت؛  -

، من خلال الاتصال الدائم بالعالم من اجل الحصول على معلومات سیاحیة، متابعة تطور القطاع  -
 ع مؤسسات أخرى من نفس نشاط القطاع؛كزیارة مواق

 وسیلة لتخفیض مصاریف الترویج وتحسین وتطویر الخدمات والمنتجات السیاحیة والفندقیة؛  -

 الابتكار والتجدید دون انقطاع للبقاء في الخدمة؛  -

 التواجد في كل مكان وعرض ملائم مع متطلبات السواح؛  -

 الخ؛. ..میزة تنافسیة، أسواق جدیدة، خدمات جدیدة، ركیزة للإبداع والتنمیة وخلق منتجات جدیدة  -

 تسمح بتقدیم خدمات سریعة ومتنوعة للسواح؛  -

 الوسیلة المفضلة بالنسبة للمؤسسات السیاحیة والفندقیة الكبیرة ذات الفروع؛  -

  .إذ تسمح بالخروج من الأسواق المحلیة إلى استهداف الأسواق العالمیة، وسیلة منافسة  -
  في ترویج الخدمات الفندقیة تأثیر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال :المطلب الثاني

وتضطلع "، یعتبر الترویج من أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثرا بتكنولوجیا المعلومات والاتصال
هذه الأخیرة بمهام أساسیة وحیویة لدعم وتفعیل عناصر المزیج الترویجي التقلیدیة وتفعیلها مثل الإعلان 

لدرجة أنها باتت تحدث تغیرا جوهریا في اتجاهاتها والیاتها ، تنشیط المبیعات، البیع الشخصي، الدعایةو 
  : ومن ابرز وسائل الترویج الجدیدة ما یلي، 1"ووسائل استخدامها للتأثیر بالأفراد والجمهور على حد سوى

 إعلان البرید المباشر؛ -

 الإعلان عبر الأجهزة النقالة؛ -

 لمشاهدة؛الدفع مقابل ا -

بطاقات الانتساب والبطاقات الذكیة التي تستخدم في المدعمة بتكنولوجیا المعلومات و  برامج الولاء -
 برنامج تنشیط المبیعات؛

                                                             
 .26: ص، مرجع سابق، )مدخل تطبیقي(التسویق الالكتروني ، بشیر العلاق - 1
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الاتصالات التسویقیة التفاعلیة التي مكنت المشاركین من إجراء محادثات بسرعة فائقة والتفاعل بشكل  -
  .مباشر مع المروجین

   الخدمات الفندقیة عبر الانترنتترویج : المطلب الثالث
قبل التطرق إلى مزایا ترویج الخدمات الفندقیة عبر الانترنت سوف نقوم بعرض مختصر لأهم 

  . تطبیقات الانترنت
   تطبیقات الانترنت: أولا

ویمكن لكل مستخدم ) Server & Clientالخادم والمستفید ( یعتمد الانترنت في عمله على مبدأ  
وتتمثل خدمات و تطبیقات الانترنت ، ول على ما یطلبه من الخدمات من الانترنتالدخول أو الحص

  : بمجموعة كبیرة أهمها
 Electronic-Mailلكترونيلإ لبرید اا  .1

وهو عبارة عن استخدام شبكة الانترنت كصندوق للبرید بحیث یستطیع المستخدم إرسال الرسائل " 
ویعد البرید الالكتروني أفضل بدیل 1"، ي الانترنتالالكترونیة إلى شخص أو عدة أشخاص من مستخدم

  .عصري للرسائل البریدیة الورقیة ولأجهزة الفاكس
  Business Network شبكات الأعمال  .2

على ، وبخاصة منظمات الأعمال الحدیثة، إذ تستند اغلب أنظمة المعلومات في المنظمات"
والفضاء الذي تعملان فیه وهي شبكة ) Extranetوالاكسترانت ، Intranetالانترانت (تكنولوجیا شبكات 

  Internet"(2الانترنت (
   3( Intranet Network)شبكة الانترانت  -

التي تستخدم  (Private Corporate Network )شبكة الانترانت هي شبكة الشركة الخاصة  
من اجل تبادل البیانات تقنیات الانترنت والتي تصمم لتلبیة احتیاجات العاملین من المعلومات الداخلیة أو 

كما یتم تنفیذها في مقر الشركة أو في فروعها ووحدات ، والمعلومات عن عملیات وأنشطة المنظمة
ولا یستطیع الأشخاص من غیر العاملین في المؤسسة من الدخول إلى مواقع ، أعمالها الإستراتیجیة

العاملین من الموردین مثلا أو  الشبكة وربما تسمح الإدارة بإعطاء موافقة لمجموعة خاصة من غیر
                                                             

1-Lillian Edward & Charlotte waelde, Law and The Internet, Framework of ElectronicCommerce, 2 
édition,Hart Publishingoxford,UK ,2000, p : 3. 

   .264: ص، مرجع سابق، محمود حسن جمعة، حیدر شاكر البرزنجي -2

 .50: ص، سابقمرجع ، التجارة الالكترونیة، بشیر عباس العلاق، سعد غالب یاسین -3
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وباستخدام نظم الحمایة والسیطرة وتقنیات الرقابة على ، الزبائن الكبار للاستفادة من موارد شبكة الانترانت
وغیرها تستطیع المنظمة حمایة موارد الشبكة وضمان (Firewalls) المعلومات مثل برامج جدران النار

  .الاستخدام الشرعي لها
   ( Extranet) 1نتشبكة الاكسترا -

هي شبكة المؤسسة الخاصة التي تصمم لتلبیة حاجات الناس من المعلومات  Extranetشبكة 
تستخدم في شبكة الاكسترانت تقنیات الحمایة ، ومتطلبات المنظمات الأخرى الموجودة في بیئة الأعمال

ر موجهة إلى الجمهور وذلك لان الشبكة غی، Passwordویتطلب الدخول إلیها استخدام كلمة المرور 
ومن الناحیة العملیة تحدد الشركة التي تملك شبكة الاتصالات ، العام كما هو الحال في شبكة الانترنت

  . الاكسترانت الأفراد الذین یسمح لهم بالدخول إلى الشبكة ونوع الدخول المسموح به
  ): كسترانتالانترنت والانترانت والا(والجدول الموالي یوضح الفرق بین الشبكات 

  )الانترنت والانترانت والاكسترانت(الفرق بین الشبكات ): 2-3(الجدول رقم 
  نوع المعلومات  الوصول  المستخدمین  نوع الشبكة

أي شخص عن طریق الهاتف   الإنترنت
  أو شبكة العمل

عدد غیر محدود من العامة، بدون 
  قیود

  عامة، شعبیة، تسویقیة

خاص ومقید ومحظور على   فقط العاملون المرخص لهم  الإنترانت
  العاملین

خاصة بالمؤسسة وبما یرتبط 
  بالعمل

مجموعة خاصة من الشركاء   الإكسترانت
  العمل

خاص ومحضور على شركاء 
  العمل المرخص لهم

مشتركة بین مجموعات 
  الشركاء

  .16: ص، مرجع سابق، الطاهر بن عمارة: المصدر

  الانترنت مزایا ترویج الخدمات الفندقیة عبر :ثانیا

  2: تتمثل مزایا ترویج الخدمات الفندقیة عبر الانترنت في ما یلي 
إن تكنولوجیا الانترنت توفر للمنظمات الفندقیة والسیاحیة أسالیب فاعلة : بناء وتعزیز العلامة التجاریة -

علامهم بماهیة وج وهر لترسیخ العلامة التجاریة في أذهان العملاء وتحقیق الاتصال الفاعل معهم وإ
 كما تساهم في تحقیق الإدراك الكافي بمزایاها وزیادة مستویات الولاء لدیهم؛، خدماتها

                                                             
 .70: ص، 2017، عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الإدارةالالكترونیة، سعد غالب یاسین -1

 .227-226: ص ص، مرجع سابق، أدهم وهیب مطر -2
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عن طریق تعریف العملاء بمختلف الخدمات التي یقدمها : بناء معرفة كافیة بأصناف الخدمات -
كما بإمكان هذا الأخیر طرح وتقدیم خدمات جدیدة من خلال إدراك الحاجات المتجددة ، الفندق
 ؛بالانترنتء عبر عملیات الاتصال المتبادلة معهم للعملا

إذ أصبحت المنظمات الفندقیة والسیاحیة قادرة على الوصول إلى أي سائح : زیادة إیرادات الفندق -
وصار بمقدورها رفع حصتها السوقیة وبالتالي زیادة وتعظیم حجم ، ضیف في أي مكان من العالم

 إیراداتها؛

حیث تتیح الانترنت للمنظمات الفندقیة مزایا تمكنها من ترویج : ویقیةتقلیل مستوى التكالیف التس -
وهذه الوسائل تتمیز بتكالیفها المنخفضة نسبیا ، وتوزیع خدماتها المتنوعة بوسائل الكترونیة متعددة

 مقارنة بالسائل التقلیدیة؛

، روني للعلاقاتلكتلإمن خلال منهج التسویق ا: بناء علاقات فاعلة بین المنظمة والسائح الضیف -
فالانترنت تمكن من تعزیز هذه العلاقات عبر وسائل الكترونیة متعددة أهمها المجتمعات الافتراضیة 

لى جمع الأفكار التي إ التي توفرها بیئة افتراضیة تتضمن خیارات متعددة تقود إلى علاقات فاعلة و 
  .تساعد على تقدیم الخدمات الفندقیة والسیاحیة بجودة عالیة

  .هاللترویج في اكل الموالي یوضح مختلف الخدمات الفندقیة التي تساهم شبكة الانترنت والش
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  الخدمات الفندقیة التي تساهم شبكة الانترنت للترویج عنها): 2-3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .340: ص، 2020، الطبعة الأولى، عمان، دار غیداء للنشر والتوزیع، أسس صناعة السیاحة، ریهام یسري السید: المصدر

وتتمثل  الفندقیة التي تساهم شبكة الانترنت للترویج عنها یوضح الشكل السابق مختلف الخدمات
خدمات الحجز، السكن وخدمات الغرف، خدمات الطعام والشراب، الخدمات الریاضیة والترفیه، : في

  الخدمات المصرفیة

  
  
  
  
  

 خدمات الضیافة

 ت ریاضیة، ترفیهیة، علاجیة، تسوقخدما

 خدمات الطعام والشراب

 السكن وخدمات الغرف
 قرى ومخیمات سیاحیة

 موتیلات

 حجز الفندق

 فنادق

 )خدمات مصرفیة(خدمات الصراف الآلي 
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    الترویج  فيكأحد أهم تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصال  لكترونيلإ الحجز ا: المطلب الرابع
  الفندقیةللخدمات                         

لقد ساهمت تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر تطبیقات جدیدة وذكیة لعملیات حجز  
  . نت كوسیلة للحجزمما جذب العدید من الزبائن لاستخدام الانتر ، الغرف لدى الفنادق عبر الانترنت

  La réservation 1 نشأة وتطور خدمة الحجز: أولا
قبل ظهور الانترنت كانت تتم عملیات الحجز في الفنادق عن طریق السلاسل الفندقیة أو شركات 

  .الطیران وكانا هما أول أنظمة الحجز سواء في الولایات المتحدة الأمریكیة أو في أوربا
في الحجز الفندقي كان في سنة  systéme télématiqueالمعلومات  في فرنسا أول نظام لتقنیات 
وبنك باریس وهولندا وكان یرتكز على مركزین للإعلام واحد  American expressمن طرف  1971

الشرق ، الأمریكیتین(وكان المركزان مرتبطان ویوزعان في كل القارات ، الأخر في فرنساا و .م.بالو
الفنادق التي كانت مرتبطة بهذه المراكز كانت تصلها ، )الأدنى من باریس في أوربا و الشرق، الأقصى

  .المعلومات عن طریق التلكس
معظم الفنادق لم تكن مرتبطة دولیا بهذه المراكز نتیجة التكلفة العالیة وكذلك لما تتطلبه هذه  

اشلة لفرنسا في هذه حیث هناك تجربة ف، الوسیلة من معلومات وكفاءات مكلفة وتتطلب تدریبا وتكوینا
نجاح المكالمات المركزیة للهواتف PLM St Jacquesالتقنیة حیث فشل فندق  لم تعرف ، في تطویر وإ

سنوات إلا بالنسبة لفندقین  9إلى  8الدول الأوربیة أي تطور في هذا المجال واستمرت كذلك بعد مرور 
  .بباریس Concordeو Méridienكانا مرتبطان تقنیا بسلسلتین خارجیتان كبیرتان هما فنق 

في العالم وفي الولایات المتحدة  60عرف مجال الحجز والاستعلام تطورا كبیرا في سنوات 
الأمریكیة بتطور أنظمة الحجز والاستعلام في شركات الطیران لكنها كانت ذات تكلفة مرتفعة لان 

  .التكنولوجیا المستخدمة كانت آنذاك مكلفة
سل الفندقیة الأمریكیة وضعت أنظمة معلوماتیة یتم الوصول إلیها عن في هذه الفترة بعض السلا 

 (Holiday Inn)طریق المصالح المركزیة للحجز وبذلك تكون قد طورت سلسلة فندقیة جدیدة سلسلة 
والتي طورت نظاما بسیطا لكشف ومعرفة عروض الإیواء المتاحة على مستوى الفنادق المرتبطة بهذه 

  .المصالح
                                                             

لاورو متوسطیة لاقتصادیات ا المجلة، -خدمة الحجز الفندقي في الدول الأوروبیة -دور الانترنت في تطویر الخدمات السیاحیة، ثریا الماحي - 1
 .124 -123ص ص ، 2017، السداسي الثاني، العدد الأول، الجزائر، جامعة حسیبة بن بوعلي شلف، والفندقیة السیاحة
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تدخل في وكالات السفر مما كان ایجابیا  Les terminauxبدأت المحطات  80 في سنوات 
لشركات الطیران بحیث استطاعت أن تخفض من تكالیف الحجز الذي كان عملا إداریا مكلفا تقوم به 
مراكز الحجز وانتقلت خدمة الحجز في المحطات على مستوى وكالات السفر والتي أصبحت تأخذ نسبة 

ل معاملات الحجز للرحلات التي تقوم بها بالتالي بدل من تحملها لتكلفة الحجز تستقطعها على ك
توسعت في ما بعد خدمات الحجز على مستوى محطات ، أصبحت تحقق ربحا من خدمات الحجز

وكالات السفر لتقوم بالحجر الفندقي للإیواء وكذلك الحجز لكراء السیارات وبذلك استطاعت تعظیم 
  .الحجز المتعدد والشامل الذي تقوم به هذه الأخیرةأرباحها من عملیات 

 GDSخدمات الحجز المتعددة والشاملة أدت إلى تطویر مفهوم أنظمة التوزیع الشاملة 

(Global Distribution Systems) ، كانت الرائدة في خدماتGDS  نظامSabre d’American 

Airlines مثلTWAوUnited.  
وتم وضع اثنان من أنظمة التوزیع الشاملة  1987ت الأوربیة سنة انتقلت هذه التجربة إلى الشركا

‘Amadeus’ 
  ’Sabre‘و’Woldspan‘وأصبحت في یومنا هذا أربعة بزیادة اثنان معها  ’Galileo’و

إلى  CRS(computer réservation system)تم تحویل أنظمة الحجز بالحاسوب  80إذن في سنوات 
GDS ل تیسیر عملیات الحجز من طرف وكالات السفرمن طرف شركات الطیران من اج.  

أنها أرضیة الكترونیة لتسییر عملیات الحجز والتي تسمح لوكالات السفر باستعلام كل  GDSوتعرف 
لحظة عن حالة مخزون المعلومات عن كل أطراف الصناعة السیاحیة وللحجز بواسطة هذا لنظام 

  .ألمعلوماتي
  IDS(Internet DistributionSystem)بالانترنتأنظمة التوزیع وانتشار الانترنت ظهرت  GDSبتطور 

أي وكالات السفر على الهواء أو عبر الانترنت  OTA(Online Travel Agency)وهي ما تسمى الیوم 
هي مجموع الوسطاء في التجارة عبر الانترنت التي تقدم خدمات أو عروض "أنها Rémi Ohayonعرفها 

یتم عن طریق هذه الوكالات وعبر مواقعها تتم " مطعم والزبون، فندقلرحلات خاصة أو مهنیة بین 
المطاعم عرض أسعارها وخدماتها ، عملیات الحجز للرحلات وعرض أراء الزبائن لكي تتمكن الفنادق

  .وتقوم بفوترة نسب ربحیة مقابل خدماتها عن الحجز التي تقوم بها لصالح المؤسسات
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  1عبر الانترنت محددات حجز الزبون للفندق: ثانیا
حیث ، لقد أصبحت الانترنت أداة أساسیة للزبائن للبحث عن المعلومات وشراء المنتجات السیاحیة

في الاستحواذ على جزء كبیر من عملیة حجز ) كطرف ثالث(تستمر مواقع الویب الخاصة بالوسطاء 
ئن لحجز الغرف مباشرة على لذلك تبذل الفنادق جهودا كبیرة لجذب الزبا، الغرف الفندقیة عبر الانترنت

ولتحقیق ذلك النجاح تحتاج الفنادق إلى فهم الظروف التي تجعل الزبائن یعتمدون ، مواقعها الالكترونیة
فقد كانت هناك محاولات عدیدة لفهم تبني المستخدمین لقنوات التوزیع ، على مواقع الانترنت للحجز

البحث عن المعلومات ) 1: (تحدید اتجاهین رئیسیین لها والتي تم، الالكترونیة الجدیدة في صناعة الفنادق
  .نوایا الشراء عبر الانترنت واختیار القناة) 2(و، عبر الانترنت كجزء من عملیة صنع القرار

ممن قاموا بحجز الفنادق عبر الانترنت في الصین  %39ان Trustdata) 2019(أشار تقریر
من  % 12، من موالید الثمانینات % 37، تسعینیاتمن موالید ال 2019خلال النصف الأول من سنة 

  .منهم كانوا من الذكور % 52، 70كما أن ، آخرون %5و، من موالید الألفین %7، موالید السبعینات
وعلیه فمن ، مباشر وایجابي على رضا الزبائن ونیة الشراء عبر الانترنت تأثیرجودة الموقع لها 

ولیس فقط ، حتى تجعلهم مشترین الكترونیین، جعل زبائنها راضینت أنالضروري لشركات السفر والفنادق 
فمن خلال تلبیة احتیاجات الزبائن من المعلومات حول المنتجات والخدمات قبل ، مجرد باحثین الكترونیین

تلبیة توقعات ، الحجز عبر الانترنت من لاسیما، المعلومات تكنولوجیایستفید قطاع الفنادق من ، الشراء
تقدیم  إلىعلى مدیري الفنادق الانتباه ، لذلك، وخفض التكالیف، الإیراداتزیادة ، تحسین الخدمة ،الزبائن

، معلومات الاتصال) 3(و، معلومات عن المرافق) 2(، معلومات الحجز) 1: (المعلومات التالیة
تجاهات والنوایا تعزز الا) كالمعلومات المتعلقة بموقع وعنوان الفندق(فالمعلومات التفصیلیة حول الفندق 

  .لاستخدام مواقع الحجز
   2أهمیة الحجز الفندقي عبر الانترنت بالنسبة للزبائن: ثالثا

أصبحت الانترنت وسیلة أساسیة للبحث عن الفنادق فهي تعتبر أداة سهلة وسریعة ومباشرة ومربحة 
  .ار الأفضل لهتتیح للزبون مقارنة الفنادق والأسعار والخدمات والموقع وبالتالي اختی، للوقت

                                                             
مجلة اقتصاد المال ، -دراسة میدانیة -العوامل المؤثرة على نیة حجز الفنادق عبر الانترنت لدى الزبائن في الجزائر، حفیظة بوعبد االله -1
 .169 -168: ص ص، 2020، 03العدد ، 04المجلد ، الجزائر، المركز الجامعي لمیلة، الأعمالو 

  .125 :ص، مرجع سابق، ثریا الماحي -2
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من الزبائن یستعلمون عن  %73و، من السیاح یتصفحون الانترنت للبحث عن الفنادق % 93
  Booking.comومعظم الحجوزات تتم عن طریق  OTAالفنادق عن طریق وكالات السفر بالانترنت 

ي في اختیاراتهم بآراء الزبائن والمستهلكین الآخرین المستطلعة ف نثرو أمن الزبائن یت 64%
لكن ، OTAیحجزون في الفنادق بالانترنت بواسطة وكالات السفر عبر الانترنت  %42بینما ، الانترنت

یجدون أن أسعار  %60بینما ، ستة زبائن من عشرة یفضلون الحجز مباشرة من الفندق لضمان أكثر
  .الحجز في الفنادق المعلنة في الانترنت أكثر تنافسیة وهي جذابة

   ت الحجز عبر الانترنت مع الفنادقمراكز ووكالا نماذج تعامل: رابعا
  1: هناك ثلاث نماذج لتعامل وكالات أو مراكز الحجز بالانترنت مع الفنادق وهي

حسب هذا النموذج تشتري الوكالة عبر الانترنت من الفندق : Lemerchantmodelنموذج التاجر  .1
د البیع ویقوم الزبون بدفع مستحقات تقوم الوكالة بإضافة هامش عن، مجموعة من الغرف بسعر ثابت

بعض الوكالات تبعث للفندق بطاقة ، أو تكلفة مدة إقامته في الفندق دفعة واحدة عند الحجز للوكالة
، 45، 30بعض الوكالات تدفع للفندق بعد ، ائتمان یقوم بالسداد أو الدفع بعد رحیل الزبون عن الفندق

ض الوكالات تعطي ضمانات للفندق والبعض الأخر لا یوما من رحیل الزبون عن الفندق وبع 60وأ
 ؛Hotels.com (Expedia): یفعل مثل

تقوم الوكالة على الانترنت بنشر الأسعار المعلنة من : بواسطة عمولة دون دفع بالانترنت نموذج .2
الزبون یقوم بالحجز عبر الانترنت بواسطة بطاقة ،   Extranetطرف الفندق على شبكته الخارجیة 

الزبون یدفع ، الوكالة تبلغ الفندق بهذه المعلومات المالیة وبمعلومات الحجز، تمان بضمان الحجزالائ
وفي نهایة الشهر الذي یلي رحیل الزبون عن الفندق تقوم الوكالة بإرسال فاتورة ملخصة ، مباشرة للفندق

 ؛Booking .com (Priceline): مثل، عن العمولة التي یجب أن یدفعها الفندق بسرعة للوكالة

تقوم الوكالة بنشر أسعار الفندق التي یعلنها في : بواسطة عمولة مع الدفع عبر الانترنت نموذج .3
الزبون یقوم بالحجز عبر الانترنت بدفع قسط أول الذي ، عبر الانترنت Extranetشبكته الخارجیة 

ات الخاصة بحجز الزبون یمثل العمولة الخاصة بالوكالة ثم تقوم الوكالة بإبلاغ الفندق عن المعطی
ثم یقوم الزبون بدفع باقي مستحقات إقامته للفندق مباشرة أي في نهایة الشهر الذي ، وبطاقته الائتمانیة

: یلي رحیل الزبون عن الفندق تقم الوكالة بإرسال فاتورة بمبلغ العمولة للفندق الذي یلتزم بالدفع مثل
Venere.com (Expedia)  

                                                             
 .125: ص،  مرجع سابق، ثریا الماحي -1
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  لكتروني للتطویر الخدمات الفندقیةلإ ام الترویج ااستخد: المبحث الثالث
إن تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال غیر من توجهات الزبائن وحاجاتهم مما ألزم المؤسسات 
الفندقیة التي تسعى للمحافظة على تفوقها وتمیزها إلى مواكبة هذه التغیرات من خلال فتح مجال التواصل 

، من خلال هذا التواصل تسعى المؤسسات الفندقیة إلى تطویر خدماتهاو ، الالكتروني معهم ورعایتهم
لكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة من خلال لإوعلیه سنتناول في هذا المبحث كیف یساهم الترویج ا

تطویر الخدمات ، العلاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي وتطویر الخدمات الفندقیة: العناصر التالیة
دور إدارة علاقات الزبون الكترونیا ، منصات الآراء وغرفة المحادثة، لكترونيلإخلال الموقع ا الفندقیة من

استخدام ، الفندقیة استخدام الكلمة المنطوقة الالكترونیة في تطویر الخدمات، في تطویر الخدمات الفندقیة
  .الأدوات التعاونیة لتخطیط الرحلة لتطویر الخدمات الفندقیة

  العلاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي وتطویر الخدمات الفندقیة :المطلب الأول
في كونها تمكن الأفراد والشركات  فعالةلقد أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي وسیلة ترویجیة 

ع العدید من الأمر الذي دف، منتجاتهم وخدماتهم وأفكارهمل والمؤسسات و الحكومات من الترویج 
فكان علیها التوجه إلیها ، لتراها سوقا جذابا واعدا بما فیها المؤسسات الفندقیة لیةالمحالمؤسسات العالمیة و 

باعتبارها ضمن الفرص التسویقیة المتاحة التي تمكنها من توثیق صلتها مع عملائها وتحسین صورتها في 
  .وبالتالي تطویر خدماتها السوق

 تأثیر مواقع التواصل الاجتماعي على السائح: أولا

  1:رت مواقع التواصل الاجتماعي على السائح من خلاللقد أث
 إمداد المسافر بطرق جدیدة للبحث واكتشاف المعلومات وتقییمها عن المقصد السیاحي والرحلة؛ -

 الانتقال بالعمیل من مجرد مستهلك سلبي إلى منتج و مستهلك ایجابي؛ -

 تزود المسافر بالقنوات الآمنة لحجز وشراء منتجات الرحلة؛ -

  . ونشر المعلومات المتعلقة بالرحلات والبرامج السیاحیة السابقة تبادل -
  تطویر الخدمات الفندقیة من خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعي: ثانیا

  تظهر مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تطویر الخدمات الفندقیة في إشراك السیاح في عملیة 
  

                                                             
دراسات  - لعلوم الإنسانیةمجلة الحقوق وا، مواقع التواصل الاجتماعي ودورها في الترویج للخدمات الفندقیة، منیر نوري، خدیجة بلعلیاء -1

  .316: ص، 2014، 2العدد ، 29المجلد، الجزائر، جامعة زیان عشور الجلفة -اقتصادیة
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 1: و یتمثل ذلك في أن السیاح، ت الفندقیةاستهلاك والتسویق للخدما، إنتاج، تصمیم

من خلال الأدوات التعاونیة  (Co-designers)یشاركون في تصمیم الخدمات الفندقیة والسیاحیة -
  (Collaboration Trip Planning Tools)لتخطیط الرحلة 

تاج باعتبارهم مشتركون في إن (Co-producers)یساهمون في إنتاج الخدمات الفندقیة والسیاحیة -
المعلومات حول العروض والوجهات السیاحیة فهم الذین یقومون بإنتاج المحتوى الأصلي على الشبكة 

 لمشاهدته من قبل الآخرین والتعلیق علیه؛

فطبیعة الخدمات الفندقیة و  (Co-consumers)یساهمون في استهلاك الخدمات السیاحیة والفندقیة  -
 جل استهلاك هذه الخدمات؛أح مع الموظفین من السیاحیة تجعل من الضروري مشاركة السائ

من خلال اشتراك السیاح مثلا في  (Co-marketers) یساهمون في تسویق الخدمات السیاحیة والفندقیة -
 .التسویق لخدمة جدیدة على الشبكات الاجتماعیة

تطویر  بالإضافة إلى ذلك أكدت العدید من الدراسات أهمیة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في
  2: الخدمات الفندقیة والسیاحیة

فنادق من أجل معرفة أسباب استخدام تطبیقات وأدوات  109أكدت دراسة أجریت على مدیري  .1
فكانت الإجابات الأكثر اختیارا أنها ضروریة لملاحقة ركب التطور التكنولوجي ، التواصل الاجتماعي

ویق خدمات الفندق وهي وسیلة سریعة لتلقي وأنها وسائل فاعلة لتس، في بیئة الاتصال مع العملاء
 استفسارات وشكاوى العملاء؛

 Hotel chain’s use of socialدراسة بعنوان  Peter O‘Cornnorأجرى البروفیسور بیتر أو كونور   .2

media  وركزت الدراسة على الفرص والتهدیدات التي تمنحها وسائل التواصل الاجتماعي  2010سنة
 : وتوصلت هذه الدراسة للنتائج التالیةللسلاسل الفندقیة 

 ضرورة وضع معاییر لضبط أفضل الممارسات الخاصة بالفنادق العالمیة على الشبكات الاجتماعیة؛ -

 یمكن لصناعة الفنادق اغتنام العدید من الفرص عبر أفضل مواقع التواصل الاجتماعي مشاهدة؛ -

، فیسبوك(ذه الشبكات الاجتماعیة الأربعة ن هم 3علامة تجاریة فندقیة تستخدم  50وجد أو كونور أن  -
 ؛)یوتیوب، تویتر، فلیكر

 هي العلامة الأكثر ظهورا على تویتر؛ Mariottفنادق ماریوت   -

                                                             
  .317: ص،  مرجع سابق، منیر نوري، خدیجة بلعلیاء -1
 .318: ص، فس المرجعن - 2
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 فنادق هیات ریجانسي الأكثر نشاطا على الشبكات الاجتماعیة؛ -

ع بفندق لدیه أقوى وجود على وسائل التواصل الاجتماعي بشكل عام وهو متبو  Best Westernفندق  -
 هیلتون وماریوت؛

 في الفیسبوك؛ (Likes)حصل فندق هولیداي إن على الكثیر من الإعجابات  -

توصل أو كونور إلى أن تواجد العدید من الفنادق على الشبكات الاجتماعیة یبدو متذبذبا نظرا 
  : لذلك اقترحت الدراسة ما یلي، للمتغیرات السریعة التي تحصل علیها

 ل باعتباره الأساس الذي لا یتغیر؛التركیز على العمی -

  تغییر الفنادق الطریقة التي تبیع بها خدماتها الفندقیة للعمیل؛ -
ولهذا حتى تحافظ المؤسسات الفندقیة على ولاء عملائها عبر مواقع التواصل الاجتماعي یجب 

  1: علیها القیام بما یلي
حیث : تلقائیة في كل خطوات سلوك الزبونمتابعة رضا الزبائن لتحفیز الكلمة المنطوقة الایجابیة وال .1

یجب أن تتذكر المؤسسات الفندقیة أن رضا الزبائن هو أحد أهم المحركات التي یمكن أن تولد كلمة 
منطوقة إیجابیة فتجنب السماح للزبائن بالعودة إلى منازلهم غیر راضین یمثل وسیلة وقائیة لإدارة 

تشجع المؤسسة زبائنها على الإبلاغ عن عدم الرضا أثناء وینبغي أن ، الكلمة المنطوقة الالكترونیة
ویجب أن یتم تدریب الموظفین لیكونوا قادرین على التعرف على استیاء الزبائن أثناء تقدیم ، تواجدهم

 الخدمة والتخفیف منه؛

من خلال تحدید مزیج وسائل التواصل الاجتماعي المستخدمة : تخطیط وسائل التواصل الاجتماعي .2
ویتعین ، بروفایلات الزبائن الحالیین والمرتقبین وسلوكهم مع مراعاة الموارد المتاحة لدى المؤسسةوفقا ل

، على المؤسسة أن تأخذ في الاعتبار أن شدة الكلمة المنطوقة یمكن أن تتغیر وفقا لقناة التواصل
وتعتبر ، ادفلیست كل وسائل التواصل الاجتماعي فعالة بنفس القدر في نشر التوصیات بین الأفر 

الشبكات الاجتماعیة للأصدقاء عموما أكثر فاعلیة في الانتشار السریع للكلمة المنطوقة نظرا 
 للعلاقات القویة التي تربط أفراد هذه المجتمعات؛

ففي بعض : لكل وسیلة اجتماعیة(opinion learder) وقادة الرأي (influencers)تحدید المؤثرین  .3
تحفیز بعض الأعضاء النشطین أو قادة الرأي عبر الانترنت والذین الأحیان قد یكون من المفید 

                                                             
 .144 -143: ص ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي - 1
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ویطلق على هؤلاء بالمؤثرین فهم یلعبون ، بدورهم یباشرون بمحادثات جدیدة أو یشاركون محادثة حالیة
قادة / ویجب على المؤسسات تحدید مجموعة صغیرة من المؤثرین، دورا رئیسیا في البیئة الالكترونیة

یمكن أن یوفر الرأي ، أو حماسهم/ونظرا لمصداقیتهم وخبرتهم و، لاقاتهم معهمالرأي وتطویر ع
مما یولد ، الایجابي لهؤلاء المؤثرین على وسائل التواصل الاجتماعي مزیدا من المصداقیة للرسالة

 ؛(virality)بالإضافة إلى تحفیز الانتشار الفیروسي للمحتوى، مزیدا من الاهتمام والمشاركة

إن الأفراد یحبون : ى جذاب ویمكن الوصول إلیه من قبل الزبائن الحالیین والمحتملینإنشاء محتو  .4
فعندما تروج لها المؤسسة أو ، التحدث عن الموضوعات التي تهمهم والمبتكرة وذات المحتوى العاطفي

ینشرها مستخدمون آخرون عبر الوسائط المتعددة یكون لها تأثیر أكبر من ناحیة حجم وسرع 
ویجب على المؤسسات أیضا مراعاة أن الزبائن الحالیین والمحتملین یتحدثون عموما عن ، اانتشاره

مكانیة  (public visibility)لذلك قد تزید الرؤیة العامة ، المعلومات التي یمكن الوصول إلیها وإ
بیل فعلى س، ویعتمد هذا على نوع الوسائط وجمهورها، من الكلمة المنطوقة (accessibility)الوصول

وفقا للعمر ونوع الوظیفة یتصل الأشخاص بشبكاتهم الاجتماعیة في لحظات مختلفة من الیوم ، المثال
ویمكن أن ، )في الصباح الباكر قبل بدء العمل أو في وقت متأخر من المساء أثناء مشاهدة التلفاز(

لذلك تعد ، Youtubeأو  Twitterبدلا من  Facebook: یتغیر ذلك وفقا لنوع الوسائط الاجتماعیة
أمرا مهما للغایة بالنظر إلى محدودیة وقت رؤیته في حائط  Facebookمعرفة توقیت النشر على 

وفي قطاع السفر والسیاحة یعتبر توقیت ومكان ، المستخدم خاصة إذا كان نشیطا للغایة على الشبكة
واختلاف وسائل ، النشر مهما بشكل خاص بسبب اختلاف جنسیات الزبائن الحالیین والمحتملین

 ؛)غیر مسموح في بعض البلدان Facebookمثلا (التواصل الاجتماعي المستخدمة 

یعتمد احتمال انتشار الكلمة المنطوقة على فرصة مشاركتها مع : تعزیز التفاعلات والمشاركة .5
حیث تؤثر سهولة التفاعل ومشاركة المحتوى الالكتروني ، الأصدقاء والأعضاء الآخرین في الشبكة

" وتوفر معظم وسائل التواصل الاجتماعي هذه الفرصة كاستخدام خیار ، لى فیروسیة الرسالةع
والتي یعبر من خلالها المستخدم عن تفضیلاته وعدم " likeالإعجاب "وخیار " shareالمشاركة 
 تفضیلاته؛

ة الرد الفوري على جمیع أسئلة مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي عن طرق الخدمة المتعدد .6
یتوقع الأشخاص الذین یتفاعلون على الوسائط الاجتماعیة الحصول على إجابات : لدعم الزبائن
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ذا أرادت المؤسسة أن یتفاعل المجتمع ویشارك فیتعین علیها أن تحفز المحادثات وتبقى ، لأسئلتهم وإ
ارات ما إلى والإشع، ورسائل البرید الالكتروني، على اتصال مع أعضائه عن طریق النشرات الإخباریة

نشاء محادثات، ذلك وقد تؤدي ، والتي تتیح لهم معرفة الموضوعات الحالیة المثیرة للاهتمام وإ
التدخلات والتفاعلات إلى نتائج عكسیة إن لم یتم الاستعداد بشكل صحیح لإدارة المحادثات وفقا 

الموظفین  ففي بعض الأحیان یمكن أن یؤثر نقص تدریب، لقواعد وسائل التواصل الاجتماعي
وعلیه ، المشاركین في التفاعلات مع مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي سلبا على مشاركة الزبائن

فمن الضروري تمكین وتدریب الموظفین الذین لدیهم علاقات مباشرة مع أفراد المجتمع من أجل 
 تحقیق مشاركة الزبائن؛

الخطوة المقدمة لإشراك مستخدمي تتمثل : دعوة مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي للنشاط .7
أین یجب ، الوسائط الاجتماعیة في إنشاء أحداث أو عروض ترویجیة محددة تتطلب تعاون الأعضاء

كما ینبغي ربط ، تقدیم قواعد محددة وواضحة للجمهور خاصة عندما یتعلق الأمر بوجود مسابقات
بحیث تشجع  (offline/ online) وأخرى متصلة بالانترنتالعرض الترویجي بأحداث غیر متصلة 

  .الحصریة في المجتمعات وتزید من الإحساس بالانتماء و المحادث
 منصات الآراء وغرفة المحادثة، تطویر الخدمات الفندقیة من خلال الموقع الالكتروني: المطلب الثاني

بسبب ما ، دقیةتعتبر تكنولوجیا الأعمال الفندقیة عبر الانترنت أداة فعالة في ترویج الخدمات الفن 
تتمتع به من مزایا مثل سهولة الاستخدام والمرونة والقدرة العالیة على تحقیق التفاعل البناء بین المؤسسة 

  .الفندقیة والسائح الضیف
 لكتروني وعلاقته بتطویر الخدمات الفندقیةلإ تصمیم الموقع ا: أولا

أما ، الالتزام الأول للمنظمة الفندقیة یعتبر تأسیس الموقع الالكتروني على شبكة الانترنت بمثابة" 
الذي یجب أن یكون سهلا وقابلا للحفظ ، الالتزام الثاني فهو یتطلب منها إعطاء الاسم الخاص للموقع

حیث لنجاحها ترویجیا یجب أن تكون جذابة ، والالتزام الثالث هو تصمیم الصفحة الرئیسیة، وللذاكرة
قع أخرى ذات علاقة بتسهیل عملیتي البیع والترویج وعلیه سوف ومؤثرة إضافة إلى أن تكون متصلة بموا

  "1.تصبح وسیلة دعائیة فعالة للمنظمة
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 )یذكر منها تایلور" وتستند عملیة تصمیم المواقع الالكترونیة على أسس ومعاییر متعددة 

Taylor)سهولة الاستخدام: المعاییر التالیة(Ease of use) ،نقاء الاتصال(Noise Reduction) لجودة  ا
(Quality) ، التحدیث(Adaptability) ،توفیر الوقت(Time Saving) ،وتوفیر التكلفة(Costsaving) ،1  

لذا فان المؤسسات الفندقیة یمكنها تطویر خدماتها بالإدارة الفعالة لموقعها الالكتروني من خلال تحلیل 
  :حه الشكل التاليو تفریط كما یوضحاجات الزبائن وتقییم المنافسین دون إفراط أ

  الإفراط والتفریط: السلسلة المتصلة لمواقع الویب): 3-3(الشكل رقم 
  الإفراط  منطقة الفاعلة  التفریط

  

 موقع بلا رؤیة -

 یفتقر للخصائص الجذابة -

 صعوبة الاستعمال -

 استخدام محدود للنصوص -

 تحدیث بطيء للموقع -

 موقع ذو رؤیة -

 یتم تطویره في فترات مناسبة -

 جاریةصنع علامة ت -

 مشاركة أفضل للزبون -

 معلومات كثیرة لأغراض متعددة -

 خصائص كثیرة یصعب متابعتها -

 سهل الاستعمال وكثیر التنقل -

 یتغیر كل یوم وأكثر من مرة -

مجلة ، دراسة مسحیة: المواقع الالكترونیة ومتطلبات تطویرها في الخدمات البنكیة، عبد الهادي مسعودي: المصدر
  .179: ص، 2014، 1العدد ، 5المجلد ، الجزائر، جامعة عمار ثلیجي الاغواط، ديالعدد الاقتصا -دراسات

یوضح الشكل السابق الخصائص التي یجب توفرها في الموقع الالكتروني حتى یكون فعال ویساهم 
، ةصنع علامة تجاری، یتم تطویره في فترات مناسبة، موقع ذو رؤیة: في تطویر الخدمات وهو أن یكون

ومن ، زد إلى ذلك توفر بعض الاعتبارات التي تعزز من قیمة الموقع الالكتروني، ل للزبونمشاركة أفض
  2: بین تلك الاعتبارات نذكر

 تجدید وتحدیث الموقع ومحتویاته حیث یكون جذابا ویثیر اهتمام الزوار؛ -

 إضافة قیمة جدیدة للموقع من خلال تقدیم خدمات أو معلومات جدیدة؛ -

ضفاء المتعة والاهتمام من خلال التصامیم الجذابة؛سهولة الحصول على ال -  خدمة وسرعتها وإ

 .فعالیة الخدمة ودعم خدمة الزبائن والإجابة عن تساؤلاتهم -

  
                                                             

 .288: ص، 2008، عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، )مدخل نظري وتطبیقي( بحوث التسویق ، حمید عبد النبي الطائي - 1

 .179: ص، مرجع سابق، عبد الهادي مسعودي -2
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  (Review Platforms)تطویر الخدمات الفندقیة من خلال منصات الآراء: ثانیا
على عملیة اتخاذ أثرت التغییرات التي طرأت على هیاكل التوزیع في صناعة الضیافة والسیاحة 

فبدل من حصولهم على المعلومات المتعلقة بالخدمة الفندقیة من وكالات السفر ، قرار الشراء للمستهلكین
لأنهم یرون أن هذه الآراء أكثر مصداقیة من ، أو من الفندق نفسه توجهوا نحو أراء الزبائن عبر الانترنت

  . المنصات المخصصة لتقدیم الآراء الالكترونیةویوضح الجدول الموالي مختلف تصنیفات ، وكلاء السفر
  تصنیف منصات تقدیم الآراء حسب المحتوى والنشاط): 3-3(الجدول رقم 

المحتوى أو المعلومة الموجودة   نوع المنصة
  في المنصة

طبیعة الأنشطة الممكن 
  القیام بها في المنصة

  أمثلة

عن  الآراء حول الفنادق معلومات  منصات الآراء حول الفندق
عدم إمكانیة (حجوزات الفنادق

إمكانیة النقر من اجل ، الشراء
  )الشراء

  
  
  

أو قراءة /النشر والمناقشة و
الآراء حول الفنادق المقارنة 

لكن لیس (ووضع أراء 
  ) شراء

  حجوزات الفنادق

Trivago, Zoover, 
HolidayCheck 

شراء غرف (حجوزات الفنادق   منصات حجز الفنادق
ات عن الآراء حول معلوم، )الفنادق
  .الفنادق

Booking.com 
Hotels.com 

HSR  

  كالفنادق(الآراء حول السفر  منصات الآراء حول السفر
معلومات ، )المطاعم والأنشطة

عدم ، )كالرحلات الجویة(السفر 
إمكانیة النقر من ، إمكانیة الشراء

  اجل الشراء

TripAdvisor 

الوكالات السیاحیة 
  .الالكترونیة

، مثل الفنادق( السفر معلومات
الجداول ، القطارات، الرحلات الجویة

حجز ، )تأجیر السیارات، الزمنیة
  .معلومات مراجعة الفندق، السفر

  
  

أو /النشر و المناقشة و
، قراءة الآراء حول الفنادق

أو /المقارنة ووضع أراء و
، شراء حجوزات الفنادق

وضع أراء وشراء ، المقارنة
حول خدمات و منتجات 

  .سفرال

Expedia, Opodo 
Ebookers, Orbitz 

مثل (المنتجات والخدمات الأخرى  منصات الآراء العامة
) الالكترونیات والسیارات والأزیاء

عدم ، الآراء حول الفنادق، والسفر
أحیانا إمكانیة النقر (إمكانیة الشراء
  )من أجل الشراء

Yelp, Ciao 

  .139: ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي: المصدر
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لذا ینبغي على ، من الجدول السابق نلاحظ تنوع المنصات واختلاف المعلومات المتواجدة بها
المؤسسات الفندقیة التركیز على جمیع المنصات التي تتداول الآراء حول الفنادق وهذا من اجل الاستعانة 

  .بهذه المعلومات من اجل استغلالها في تطویر خدماتها
  في تطویر الخدمات الفندقیة مساهمة غرفة المحادثة:ثالثا

تحاول المنظمات الفندقیة والسیاحیة من إیجاد وسائل متعددة ":Chatting room غرفة المحادثة
للاتصال بالسائح وتحاوره وتقنعه وتثیر اهتمامه حتى لو في بیته من خلال الانترنت ویقوم رجل الترویج 

عطاء السائح المعلومات التي تخص الفندق أو المبیعات أو العلاقات العامة بإیصال الخدمات الس یاحیة وإ
والكشف عن ممیزات جدیدة للمنتج وخلق اتجاهات وسلوك ایجابي لدى الشخص الذي یجلس ، وخدماته

عن الفندق وخدماته وتدعیم الآراء والمواقف الحالیة الجیدة للشخص حول المنتج ) chatingغرفة (في
والفندق والذي سیكون سائح مستقبلا ومتوقع للاستفادة من وبناء علاقات طویلة الأمد بین الشخص 

وتكون غرفة المحادثة خاصة بالفندق وغرف المحادثة عامة احتمال یشترك فیها أكثر ، الخدمات السیاحیة
  1."من شخص أو على مجامیع حسب الموضوع أو الدولة أو اللغة

  : ة من خلالوعلیه فان غرفة المحادثة تساهم في تطویر الخدمات الفندقی 
 والعمل على بناء علاقات طویلة الأمد بین العمیل والفندق؛، التواصل المباشر بین الفندق والعملاء -

عطائه المعلومات التي تخص الفندق وخدماته - والإجابة على ، محاورة العمیل من طرف مقدم الخدمة وإ
 ، قة طیبة مع العمیلوالكشف عن ممیزات جدیدة للخدمات وخلق علا، استفساراتهم حول الفندق

والمساهمة في تطویرها من ، تشجیع العملاء على تقدیم شكاویهم حول الخدمات المقدمة في الفندق -
 .خلال تقدیم اقتراحاتهم وأرائهم حول هذه الخدمات

  في تطویر الخدمات الفندقیةإدارة علاقات الزبون الكترونیا  دور: المطلب الثالث
المنظمات الفندقیة إلى كسب رضا وولاء عملائها لضمان بقائها  تسعى جمیع المنظمات بما فیه 

، وقد ساهمت الانترنت وتطبیقات الهواتف المحمولة في إحداث تغیرا كبیرا في سلوك العملاء، في الأسواق
ووفر فرصا متعدد للمنظمات الفندقیة للتحول من إدارة علاقات العملاء إلى تطبیق إدارة علاقات العملاء 

  .والتي أصبحت بمثابة أداة اتصال واسعة الانتشار ومنصة قویة لبناء العلاقات، ونیةالالكتر 
  

                                                             
 .119: ص، 2016، الأردن ،عمان، دار خالد اللحیاني للنشر والتوزیع، التسویق السیاحي وترویج الخدمات السیاحیة، حمد جلال جمالأ -1
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  إدارة علاقات الزبون الكترونیا: أولا

استخدام التقنیات الالكترونیة الحدیثة في التواصل " تعرف إدارة علاقات الزبون الكترونیا على إنها 
  ". 1جاتهم وتعزیز ولائهم للمنظمةمع العملاء ویهدف إلى معرفة رغباتهم وتلبیة احتیا

  ."2منصات تفاعل قائمة على الویب بین المؤسسة وعملائها"كما تعرف على أنها
مما سبق یمكن تعریف إدارة علاقات الزبون الكترونیا على أنها استخدام تكنولوجیا المعلومات 

ة مع الزبائن لكسب رضهم بهدف بناء علاقات جید، والاتصال لتواصل مع العملاء الحالیین والمتوقعین
  .وولائهم

  في القطاع السیاحي والفندقي (E-CRM) فوائد إدارة علاقات الزبون الكترونیا: ثانیا

 3:تكمن فوائد إدارة علاقات الزبون الكترونیا في ما یلي

تحقق السیاحة كصناعة خدمات العدید من الفوائد والممیزات من تطبیق إدارة علاقات العملاء  -
، نظرا لكونها واحدة من أهم الاستراتیجیات في جذب وزیادة عدد السائحین الوافدین، نیةالالكترو 

  وتعزیز التسهیلات السیاحیة و تلبیة احتیاجات السائحین؛
، حد القنوات الهامة للعملاء ولشركات للتواصل والتفاعلألكترونیة لإأصبحت إدارة علاقات العملاء ا -

 والحصول على میزة تنافسیة؛

وتبسیط العملیات ، خفض التكالیف، زیادة حصتها في السوق، م في تحسین العلاقة مع العملاءتساه -
 والانتقال من فكرة الاستحواذ على العملاء إلى الاحتفاظ بهم وتعزیز رضائهم وولائهم؛، التجاریة

 حیث أن، كما تساعد إدارة العلاقات مع العملاء على تحدیث وتطویر خدمات ومنتجات المنظمات -
، وتكوین قاعدة بیانات، من المنتجات الجدیدة أو التي یتم تطویرها یكون مصدرها العملاء 80%

 وتحسین فاعلیة أداء المنظمة؛

، تعزیز القدرات التحلیلیة للشركة، كما تحقق إدارة علاقات العملاء الالكترونیة تسهیل تجزئة السوق -
 وزیادة ثقة العملاء؛، لى الاستثماروزیادة العائد ع، وتعزیز التنافسیة وزیادة الأرباح

                                                             
دار الیازوري العلمیة للنشر ، الإدارة الالكترونیة والتسویق الالكتروني لمنظمات الأعمال المعاصرة، غسان الطالب، راكز علي محمود الزعاریر -1

 .86: ص، 2020، عمان، والتوزیع
2-Eric E , Oumar T, Krishna K.Govender, The relationship between e-CRM and customerloyalty : a Kenyan 
Commercial Bank caze study, Banks and Bank systems,V12,Issue 2,2017,P : 106. 

الدور الوسیط للكفاءة والإبداع و : أثر إدارة علاقات العملاء الالكترونیة على دعم الأداء التسویقي، بسام سمیر الرمیدي، محمود رمضان العزب -3
 .29: ص، 2020جوان ، )1(العدد، المجلد الرابع، جامعة مدینة السادات، مجلة كلیة السیاحة والفنادق، لمتمیزةالاستجابة ا
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تساهم إدارة العلاقات مع العملاء الكترونیا في زیادة قدرة الشركة على تحقیق أهدافها التسویقیة من  -
 .خلال استخدام كافة الموارد المتاحة لها بكفاءة وفاعلیة

وتخصیص خدماتها ، التواصل معهم، التمییز بینهم، تساعد شركات السیاحة في زیادة المعرفة بالعملاء -
 لهم من خلال التوفیق بین سلوك العمیل و ما یناسبه من عروض؛ 

إن الشركات التي طبقت إدارة علاقات العملاء الالكترونیة حققت مستویات أعلى من التحسینات في  -
 ، مستوى رضا العملاء

  : (E-CRM)عناصر إدارة علاقات الزبون الكترونیا : ثالثا
  : علاقات الزبون الكترونیا انطلاقا من الشكل الموالي یمكن شرح عناصر إدارة

  (E-CRM)عناصر): 4-3(الشكل رقم 
    

  
  
  
    

مجلة العلوم الاقتصادیة والتسییر ، دور تكنولوجیا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبائن، عیسى یحه، شعبان بعیطیش: المصدر
  ، 154:ص، 2016، 15د العد، الجزائر، جامعة مسیلة، والعلوم التجاریة

تتكون من العناصر  (E-CRM)خلال الشكل السابق یتضح أن إدارة علاقات الزبون الكترونیا من 
  1: التالیة

وتزوید الزبائن بالمعلومات  إشراكعنصر المشاركة في شبكة الانترنت هو عملیة : عنصر المشاركة -
 الأنشطةتدعم كل  أن E-CRM)(ب على یج إذ، الخدمةأو وتوجیههم لشراء المنتج ، التي یحتاجونها

، البحث عن المعلومات، من استعراض للمحتوى الموجود على صفحات الموقع، التي یحتاجها العمیل
 والتفاعل مع المعلومات الموجودة؛، الأفكارتكوین 

الطلب هو عملیة یقوم بها العمیل باختیار المنتج ویلتزم بعملیة الشراء وهذا یشمل : عنصر الطلب -
 الطلب؛ إدارةالدفع والیات  آلیاتجموعة متنوعة من اختیار م

                                                             
 .154: ص، مرجع سابق، عیسى یحه، شعبان بعیطیش -1

 الطلب الانجاز

 المشاركة

E-CRM 

 الدعم
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 إدارةمن  وهي جزء، الخدمة أوالمعلومات عن المنتج  إدارةوهي عملیة متكاملة حول : عنصر الانجاز -
تتطلب معرفة معلومات حركة المنتج ومعلومات سلسلة التورید وهي عملیات مهمة  لأنهاالمعرفة 

 مكان؛ أيمشتریها في  إلىیعات للقدرة بالتحكم بتسلیم المب

ویتضمن قدرة النظام على تلبیة احتیاجات الزبائن المختلفة ومساعدتهم في حل : عنصر الدعم -
وجود مشكلة فنیة في  أوالخدمة  أوالمشاكل التي یتعرضون لهاء سواء في طریقة استخدام المنتج 

  .لوقت المحدد عدم وصول المنتج في أو، المنتج نفسه
  ارة شكاوى العملاء الكترونیاإد: رابعا

من أهم المفاهیم التي یجب أن تكون مصاحبة لإدارة العلاقة مع الزبون سواء الكترونیا أو تقلیدیا  
  : ویمكن توضیحها على النحو التالي، هو مفهوم إدارة شكوى العمیل

  مفهوم شكوى العمیل .1
وتوفیر  أرائهمات العملاء وسماع تعتبر الشكاوى أحد الوسائل التي یتم من خلالها تحقیق احتیاج

الإجراءات أو عن سلوك الموظف أو أسلوب تقدیم ، إمكانیة للتعبیر عن عدم رضاهم عن الخدمات
  .الخدمة

فلكل عمیل توقعاته الخاصة ، توقعات العمیل التي لم یتم إشباعها"تعرف شكوى العمیل بأنهاو 
انیة وتدور هذه التوقعات عن جودة الخدمات وأمانة الناتجة عن الاتصالات التسویقیة أو عن حاجاته الإنس

  1"؛التعاملات
، توقعات العملاء التي لم تقم المؤسسة بإشباعها فهي سلاح ذو حدین" كما تعرف كذلك على أنها

ذا تم عكس ذلك تحل العملاء إلى منافسین؛  2"فإذا تم الاهتمام بها زاد ولاء العملاء للمؤسسة وإ

  3."أو التي لم یتم إشباعها، توقعات العمیل التي خابت"ل على أنها وتعرف كذلك شكوى العمی
والتي لم یتم ، من خلال ما سبق یمكن تعرف شكاوى العملاء بأنها توقعات العمیل التي خابت 
وحتى ، الإجراءات، العملیات، وهي كذلك وسیلة لتعبیر عن عدم رضا العمیل عن نتیجة الخدمة، إشباعها

                                                             
، حیة لشكاوى العملاءكیف یمكن إدارة الشكاوى السیاحیة؟ دراسة للعوامل المؤثرة في استجابة الشركات السیا، هبه عبد الكریم یوسف زیدان -1

 .74: ص، 2017، )4(العدد، )11(المجلد  ، مصر، جامعة الفیوم، كلیة السیاحة والفنادق، المجلة الدولیة للتراث والسیاحة والضیافة

، زائرفي مؤسسة اتصالات الج 10002تشخیص واقع نظام إدارة شكاوي العملاء وفق المعاییر الدولیة ایزو ، إیمان هرموش، صبري مقیمح -2
 .275: ص، 2019، )02(العدد، )20(المجلد ، 1جامعة باتنة، العلوم الاجتماعیة والإنسانیة مجلة

وكالة ، بنك التنمیة المحلیة: دراسة حالة  –أثر معالجة شكاوي العملاء في البنوك التجاریة على رضا الزبون ، كریمة بكوش، بلقاسم حمادي -3
 .298: ص، 2019، )01(العدد ، )11(المجلد ، الجزائر، عة خمیس ملیانةجام، مجلة الاقتصاد الجدید، الجلفة
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سواء كان ذلك شفویا أو كتابیا أو بإحدى طرق ، لوب تقدیم الخدمة بالطریقة المتوقعةسلوك الموظف أو أس
  . أو قنوات تقدیم الشكوى

  : أربعة أهداف أساسیة لسلوك الشكوى وهي Wirtzو  Lovelockوقد حدد"
یشتكي الأفراد لاسترجاع الخسارة المالیة من خلال طلب استرداد الأموال أو : الحصول على تعویض -

 عویض أو عن طریق أداء الخدمة مرة أخرى؛الت

 یمكن أن تساعد الزبائن على إعادة بناء ثقتهم بأنفسهم والتنفیس عن غضبهم؛: التعبیر عن غضبهم -

فهم ، الزبائن بشكل كبیر في خدمة ما (involved )عندما یشارك : المساعدة في تحسین الخدمة -
 یقدمون تغذیة عكسیة لتحسین الخدمة؛

مما ، یشعر بعض الزبائن بالسوء إذا فشلوا في التعبیر عن مشكلة ما: (altruistic reasons)الإیثار -
   1".سیؤدي إلى وجود صعوبات لأشخاص آخرین إذا بقیت المشكلة غیر مصححة

 أنواع شكاوى العملاء  .2

  2:یمكن تمییز نوعین من شكاوى العملاء
وكل ما ، عیوب في السلعة أو الخدمةوفیها یشكو العمیل لأعطال أو : شكاوى یمكن تذلیل أسبابها  -  أ

أي أنه یرید تعویضا مادیا ولا یقتنع ، یریده العمیل في هذه الحالة هو إصلاح السلعة أو استبدالها
ویمكن في هذه الحالة إزالة الضرر الذي یلحق العمیل دون أن ، بالتعویض المعنوي وبالاعتذار له

 یستدعي ذلك تطبیق سیاسة إرضاء خاصة؛

مثل إلغاء رحلة ، وفیها یشكو العمیل مواقف لا یمكن إصلاحها:  یمكن تذلیل أسبابهاشكاوى لا   - ب
أو تعامل الموظف الذي یرد علیك بأسلوب غیر لائق ، الطائرة الذي سیحرمك من حضور مؤتمر هام

ولابد من بذل جهد كبیر ، ففي هذه الحالات یكون الضرر قد وقع بالفعل، أمام الحضور وباقي العملاء
 . عویض العمیل معنویا ومحو الأثر السیئ لهذه التجربة من ذاكرة العمیل نهائیالت

 أسباب الشكاوى المقدمة من العملاء .3

في دراسة تسویقیة أجریت بالولایات المتحدة الأمریكیة لمعرفة نسبة العملاء الذین یقدمون الشكاوى "
تقول ، لى المنظمة التي تلقى منها الخدماتللمنظمات وعن الأسباب الرئیسیة التي تجعل العمیل لا یعود إ

  : نتائج الدراسة
                                                             

 .97: ص، مرجع سابق ، مواهب زرواتي -1
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  العملاء الذین لا یتلقون خدمات جیدة فقط هم الذین یشتكون أو یقترحون تحسین الخدمات؛ من 4% -
یذهبون بعد تلقي الخدمات غیر المرضیة أو المطلوبة ولا یشتكون ولا یقترحون أي تطویر  % 5 -

  مرون كعملاء للمنظمة لأسباب عدة؛ولكنهم یست، للخدمات في المنظمة
ولكن یذهبون إلى ، العملاء الذین لا یتلقون الخدمات المطلوبة من المنظمة لا یشتكون من % 91 -

  .منظمات منافسة لتلقي خدمات أفضل ولا یعودون مرة أخرى
إذن یمكن أن نصل إلى حقیقة هامة وهي أن العملاء الذین یقدمون الشكاوى للمنظمة بسبب تدني 

وأنهم ، هم من أفضل وأهم العملاء لأي منظمة، دماتها أو بسبب الخدمة غیر اللائقة التي تلقونها منهاخ
أما العملاء الذین لا یشتكون ولا یتذمرون من ، لیسوا مشاغبین أو مشاكسین حسب النظرة السائدة عنهم

ویمكن القول ، منظمةخطر العملاء على أي أسوء الخدمات ویذهبون إلى المنظمات المنافسة فهم من 
بان المنظمات التي لا تتلقى أي شكاوى أو اقتراحات من عملائها لا یعني بأي حال من الأحوال أن 

  1."بل ربما یكون هذا مؤشرا لانهیارها، جمیع العملاء سعداء بالخدمات التي تقدمها
  2: ومن بین أهم الأسباب التي تدفع العمیل إلى تقدیم شكوى نذكر ما یلي

قد یختلف الأداء الفعلي عن الأداء المتوقع من حیث التوقیت أو السلوك أو : الوفاء بالتوقعاتعدم   -  أ
 الجودة أو نمط الاتصال مما یتسبب في حدوث مشكلات أو أخطاء من وجهة نظر الزبون؛

قد یتولد انطباع لدى الزبون بضعف : ضعف الثقة أو المصداقیة في المؤسسة أو مقدم الخدمة   - ب
ظف أو عدم قدرته على فهم احتیاجاته كما قد یخشى أن تقوم المؤسسة برفع أسعارها دون مهارة المو 

 مقدمات أو مبررات مقنعة أو ألا تنفذ تعهداتها في المواعید المحددة؛

إن مواجهة الزبون أو الموظف لمواقف أو ظروف غیر مرغوبة : الحالة المزاجیة للزبون أو الموظف   - ت
الأمر الذي قد یترتب علیه ، یة بالتالي تفاعلاته واستجابته للطرف الأخرقد یؤثر على حالته المزاج

 مشكلات في التعامل؛

فقد تقوم المؤسسة بتغییر السیاسات أو الإجراءات أو أنظمة العمل أو : مقاومة الزبون للتغییر   - ث
لى أعباء مما یؤدي إلى تذمر الزبون أو مقاومته للتعدیل لانطوائه ع، متطلبات الحصول على الخدمة

أو تأثیره على وقت أو تكلفة الحصول على ، إضافیة أو تطلبه لسلوكیات أو تصرفات لا یألفها
 الخدمة؛

                                                             
 .258: ص، 2000، الطبعة الأولى، الریاض، العبیكان للنشر، طرق اختیار وتقویم الموظفین، فوزي عبد الرحمان أصیل -  1

 .97: ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي -2
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، أسلوب أو طریقة الحصول على الخدمة، مثل التمییز بین الزبائن فیما یتعلق بزمن: أسباب أخرى   -  ج
نقص أو عدم ، المشاعر النمطیة وخلو الخدمة من، الإلیة، البطء والتأخیر في الحصول على الخدمة

إضافة إلى ، توفر المعلومات لدى الزبون مع عدم تحقیق الإشباع المطلوب من المنتج أو الخدمة
 .تفوق المنافسین من حیث السعر أو المواصفات أو الخدمات

   أسباب الاهتمام بشكاوى العملاء .4
  1: من أهم أسباب الاهتمام بشكاوى العملاء نذكر ما یلي

 راضي لن یصبح عمیلا دائما؛العمیل غیر ال -

 فرد على الأقل عن المشكلة؛ 14العمیل غیر الراضي سوف یذكر ذلك إلى  -

 من تكلفة إیجاد عمیل جدید؛ % 25-10تكلفة حل المشكلة تتراوح ما بین  -

 .العمیل الذي یقوم بالشكوى وتم حل مشكلته یكون راضاه ثابتا ویصبح عمیل ولائه مرتفع -

  : كاوى العملاء فان هذا الأمر سوف یسبب له خسائر فادحة زد على ذلكإذا أهمل الفندق ش أما
 فشل الفندق في تطویر خدماته؛ -

 انخفاض درجة رغبات العملاء؛ -

 تحول العملاء إلى فنادق منافسة؛ -

 انخفاض إیرادات الفندق؛ -

  . زیادة قوة المنافسة -
  :قنوات تقدیم الشكاوى .5

توفیر قنوات ، صل بین المؤسسة الفندقیة والعملاءقنوات تقدیم الشكاوى هي أدوات ووسائل التوا
كما ، اتصال متعددة یعكس اهتمام الفندق على تسهیل استقبال شكاوى واستفسارات واقتراحات العملاء

  : ومن هذه القوات، یعكس اهتمامه بتطویر الخدمات الفندقیة
 مثل الاتصال عبر الهاتف؛: الاتصال المباشر بالعملاء  -  أ

 لكتروني للفندق لإحیث یتم استقبال شكاوى العملاء عن طریق الموقع ا: وني للفندقالموقع الالكتر    - ب
 ومتابعتها والرد علیها؛

                                                             
دار خالد اللحیاني ، - دراسة میدانیة للبنوك التجاریة الجزائریة –وأثرها على رضا العملاء  واقع التسویق المصرفي في البنوك، خدیجة عتیق -1

 .187: ص، 2016، الطبعة الأولى، الأردن، للنشر والتوزیع
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لكتروني للفندق لإحیث یتم استقبال شكاوى العملاء عن طریق البرید ا: البرید الالكتروني للفندق   - ت
 ومتابعتها والرد علیها؛

وى على نظام المعاملات السریعة من خلال إرسالها توفیر إمكانیة استقبال الشك: الرسائل القصیرة   - ث
 رقم مخصص للخدمة؛ SMSعبر رسالة قصیرة 

بحیث یستقبل الفندق شكاوى العملاء على صفحاته المخصصة على : مواقع التواصل الاجتماعي   -  ج
  .facebookشبكات التواصل مثل 

  شكاوى العملاء التعامل مع إستراتیجیة: خامسا
فكل عمیل یعتبر نفسه محقا في ، ل كثیرا عن وجهة نظر المؤسسة الفندقیةتختلف وجهة نظر العمی

بینما تفترض المؤسسة الفندقیة أن شكوى العمیل دلیل على نقص خبرتها في تقدیم الخدمة أو على ، شكواه
ستراتیجیات إوهناك عدة ، ولكن عموما لا یوجد مؤسسة لا یشكو عملاؤها منها، نه یتعمد إزعاج الفندقأ

  1:اوى العملاء یمكن أن نجیزها فیما یليلشك
حیث تحتوي هذه الإستراتیجیة على منتجات أو خدمات كاملة وخالیة : فتراضيلااإستراتیجیة المربع  .1

رائعة وعدم تسجیل أي شكوى كانت بالنسبة للزبون ) خدماته(من العیوب وبالتالي تعتبر منتجات 
 تدعي قسم الإنتاج بالاحتفال بهذا الانجاز؛وعدم ارتكاب أي أخطاء من طرف الموظفین مما یس

حیث تحتوي هذه الإستراتیجیة على منتجات أو خدمات كاملة وخالیة من : إستراتیجیة المربع ألابتكاري .2
رائعة مع تسجیل شكاوى قلیلة من قبل الزبون وارتكاب ) خدمات(العیوب وبالتالي تعتبر منتجات 

عي تدریب الموظفین على عدم ارتكاب مثل هذه الأخطاء مما یستد، أخطاء قلیلة من قبل الموظفین
 مستقبلا؛

حیث تحتوي هذه الإستراتیجیة على منتجات أو خدمات عادیة : إستراتیجیة مربع التطویر المستمر .3
متوسطة مع تسجیل شكاوى من قبل الزبائن وارتكاب أخطاء قلیلة من قبل ) خدمات(تعتبر منتجات 

المنتجات وتدریب الموظفین على عدم ارتكاب مثل هذه الأخطاء مما یستدعي تطویر ، الموظفین
  ؛مستقبلا

حیث تحتوي هذه الإستراتیجیة على منتجات أو خدمات معیبة تعتبر : إستراتیجیة مربع الصمت القاتل .4
ضعیفة مع تسجیل شكاوى من قبل الزبائن وارتكاب أخطاء متكررة من قبل ) خدمات(منتجات 

                                                             
 .300: ص، بقمرجع سا، كریمة بكوش، بلقاسم حمادي -1
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العملاء في أربعة ویمكن حصر العلاقة بین المؤسسة الفندقیة و ، المؤسسة مما یؤدي إلى، الموظفین
  :مربعات كما یلي

  یبین إستراتیجیات شكاوى العملاء): 5-3(الشكل رقم                          
  
  
  
  
  
  
  
  

  .301: ص، مرجع سابق، كریمة بكوش، بلقاسم حمادي: المصدر

  اتهم في تطویر الخدمات الفندقیةاستخدام شكاوى العملاء ومقترح: سادسا
شكاوى العملاء ومقترحاتهم تعتبر من المعلومات المهمة التي تحصل علیه المؤسسات الفندقیة من 

ولكن بفرص ، ن آلیة التعامل مع الشكاوى والمقترحات لیست متعلقة بعدد الشكاوى وحلها فقطأو ، العملاء
تتیح الفرصة للتصحیح المباشر  أنهاحیث ، ترحاتالتحسین المتوفرة من خلال طلبات الشكاوى والمق

مما یستدعي ، كما أنها توفر أفكار بناءة لتطویر المنتجات والخدمات المقدمة، لمعوقات تقدیم الخدمات
ضرورة إنشاء نظام شكاوى ومقترحات فعال لمعالج شكاوى العملاء وذلك للمساهمة في زیادة رضا 

  .ؤسسات الفندقیةالعملاء وتطویر الخدمات من طرف الم
  الخدمات أهمیة استخدام شكاوى العملاء في تطویر .1

  1: توجد ستة أسباب تجعل المؤسسات الفندقیة تنظر إلى الشكاوى على أنها فرص
 تحدید نقاط الضعف في العملیات الخدمیة المقدمة؛ -

 وسیلة متاحة بشكل دوري لقیاس مستوى الأداء الداخلي بالشركة؛ -

 للشركة من وجهة نظر عملائها؛تقییم الوضع الحالي  -

 تحسین مستوى رضاء العمیل تجاه الشركات وبالتالي تدعیم ولائه لها؛ -

 الحفاظ على عملائها الحالیین بدلا من تحمل تكلفة الحصول على عمیل جدید؛ -

                                                             
 .77: ص، مرجع سابق، هبه عبد الكریم یوسف زیدان -1

  :مربع الصمت القاتل

معیبة، شكاوى، أخطاء تتكرر، إفلاس ) ماتخد(منتجات 

 .الفندق

  :مربع التطویر المستمر

عادیة، شكاوى الزبائن، تطویر المنتجات ) خدمات(منتجات

 .، أخطاء لا تتكرر)الخدمات(

  :المربع الافتراضي

قسم الإنتاج شكاوى، احتفال ب رائعة، لا) خدمات(منتجات 

 .الزبائن أخطاء، رضاء عدم ارتكاب

  :مربع الابتكار

رائعة، شكاوى قلیلة، تدریب الموظفین، ) خدمات(منتجات 

 .رضاء الزبائن
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 . الحصول على أعلى مستوى من رغبة العمیل لإعادة الشراء بعد مرحلة معالجة الشكوى -
   1:التالیة الأمثلةدام شكاوى العملاء في تطویر الخدمات من خلال مجموعة تظهر أهمیة استخكما 

من منتجاتها  %25إلى قرار التخلص من  "رایتك"بجمع ودراسة شكاوى العملاء توصلت شركة  -
 ؛%90، ثم استأصلت العملیات الزائدة وقلصت أنشطة الهدر بنسبة الخاسرة

ضرورة تغییر " ویستنجهاوس"بة أدركت شركة نتیجة تعدد الشكاوى بخصوص استلام بضائع معی -
نظامي التغلیف والنقل تغییرا جذریا، فكانت أولى الشركات التي استخدمت الفلین في تغلیف الأجهزة 

من تكالیف صیانة  %40وانعكس ذلك على توفیر  %9المنزلیة، مما أدى إلى تقلیل نسبة العیوب إلى 
 ما بعد البیع؛

من تحدید الاختلاسات وحالات " مانشیستر"ستجابة الفوریة لها، تمكن بنك بفضل متابعة الشكاوى والا -
 .التزویر بدقة والقضاء علیها تماما

من خلال الاستعراض أعلاه یمكن بسهولة إدراك أهمیة هذا المفهوم وضرورة تبنیه وتطبیقه من قبل 
  .فیة الجدیدةفي ظل متغیرات الأل المؤسسات الفندقیة الساعیة للنمو والتطویر والبقاء

  منها إجراءات معالجة شكاوى العملاء والاستفادة .2
تعتبر معالجة شكاوى العملاء عنصرا جوهریا في خدمة العملاء خصوصا مع زیادة المنافسة 
وحدتها نتیجة التطور التكنولوجي والتقني ما جعل المؤسسات الفندقیة تتسارع نحو كسب العملاء من 

وهناك إجراءات لمعالجة هذه الشكاوى ومن ثم الاستفادة ، هم ومقترحاتهمخلال تشجیعهم على تقدیم شكاوی
  2: منها ومن بین هذه الإجراءات ما یلي

  الشكاوى لمعالجة الإجراءات الداخلیة  -  أ

 تحسین طرق جمع الشكاوى من خلال صنادیق الاقتراحات أو المكالمات المجانیة؛ -

مر بالإصغاء وتسجیل وتشخیص المشكلة والتصرف معالجة الشكاوى والاقتراحات بعنایة بحیث یبدأ الأ -
 باتخاذ قرار صحیح؛

 تقدیم تقریر أسبوعي لإدارة الشكاوى وكیفیة معالجتها؛ -

                                                             
موبیلیس للاتصالات لبعض  دراسة حالة مؤسسة": واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمیة وتأثیرهاعلى ولائه، جلول شریفي -1

تخصص ،، نظام ل م د، نیل شهادة دكتوراه في العلوم التجاریةأطروحة مقدمة ل، )"وهران، تلمسان، سعیدة(الممثلة للغرب الجزائري  الولایات
 .18: ص، 2015 -2014السنة الجامعیة ، تلمسان، جامعة أبي بكر بالقاید، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تسویق
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 استغلال عدم الرضا للتطور أي استغلال المعلومات المجمعة حول الشكاوى لاستغلالها في التحسین؛ -

 .محاولة تسوي النزاع  -

   ىجراءات الخارجیة لمعالجة الشكاو الإ   - ب
 وعدم الاندفاع؛، الاعتراف بالخطأ عند التأكد من وجوده -

 عدم الجدال مع العمیل حتى لا تنتهي بغضبه من ثم الجدال؛ -

 إبقاء العمیل على درایة بتقدم سیر العمل بحل المشكلة؛ -

  .تشجیع العملاء لتقدیم الشكاوى من خلال تسهیل التعبیر عن عدم الرضا -
  إدارة شكاوى العملاء .3

إذ أن التعامل مع الشكاوى یقع ، تمییز بین إدارة شكاوى العملاء وبین مجرد التعامل معهایمكننا ال"
ثم ، الاعتذار اللازم لهمضمن اختصاصات موظفي خدمة العملاء الذین یستمعون للعمیل ویقدمون 

یهما أما إدارة شكاوى العملاء فتشمل الاستماع والاعتذار وتضیف إل، یقدمون له لتذلیل أسباب الشكوى
متابعة الإجراءات المتخذة لتذلیل أسباب الشكوى بما فیها التعدیلات المدخلة على عملیات الإنتاج 

  : ولكي تدیر الشكاوى علیك بما یلي، ةوالتغلیف والنقل وطریقة تقدیم الخدم
إذا كنت ، فهذا الهدف لا یصلح إلا للعاملین في قسم الإنتاج: تقلیل الشكاوى الجدیدة تحاوللا    -  أ

سعى لتقلیل شكاوى العملاء فلیس علیك أكثر من إحباط محاولات العملاء للاتصال بك ومصارحتهم ت
دارتها ، بأنك لا ترید منهم إضاعة وقتك فلیكن هدفك إذن هو الاستفادة القصوى من شكاوى العملاء وإ

 بفعالیة؛

وعندما تصلك ، لشركةواجعل المجاهرة بالشكوى جزءا من ثقافة ا: بكل الوسائل شكاوى العملاء شجع   - ب
 الشكاوى بادر بعرضها على العاملین بقسمي الإنتاج والتسویق

نك لم تغیر في السیاسات والعملیات أن استمرار الشكاوى یعني لأ: الشكاوى تكرار عدم على احرص   - ت
 . 1"ولم تتخلص من الأخطاء

تخراج والاستفادة من وهناك مجموعة من الإجراءات التي تساعد مدیري الفنادق حتى یتمكنوا من اس
  2:التغذیة العكسیة الناجمة عن الشكاوى التي یتلقونها من زبائنهم ویتمیزوا في خدمتهم

                                                             
، )07(المجلد  ، القاهرة، )شعاع(الشركة العربیة للإعلامالعلمي ، ویل شكاوى العملاء إلى سلاح استراتیجيتح، وكلاوس مولر، جانیل بارلو -  1

 .8: ص، 1999، )20(العدد 

 .170 -169: ص ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي -2
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إجراء برامج تدریبات مستمرة حول مواقف التعامل مع الشكاوى لموظفي الاتصال المباشر بشكل عام  -
ك شكاوى الضیوف بشكل ومساعدي مدیري الفندق والمكلفین بإدارة علاقات الزبائن بشكل خاص لإدرا

هو طریقة فعالة لتدریب هؤلاء على كیفیة " الأدوار بلعب"حیث ثبت أن التدریب ، ودون قلق، إیجابي
 التعامل مع شكاوى الضیوف؛

للتعامل بشكل فعال وسریع مع  (hotline) یجب على الفنادق الإعلان عن الخط الساخن للشكوى -
 مهمة للفندق؛ أرائهمبأن  حیث سیساعد ذلك الضیوف بالشعور، الشكاوى

ینبغي على مدراء الفندق ومساعدي مدیري الفندق والمكلفین بإدارة علاقات الزبائن أن یشجعوا  -
أو ببساطة ، الضیوف على التعبیر عن عدم رضاهم من خلال محاولة قیاس ردود فعل الضیف

راء مكالمات مجاملة التي وجد البعض أنها مفیدة هي إج، إحدى الطرق، الطلب عند تسجیل الخروج
 للضیوف بعد تسجیل الوصول؛

حیث ستساهم المتابعة ، یجب تطبیق برامج الصیانة الوقائیة بشكل مستمر لتقلیل شكاوى الصیانة -
 الصارمة من قبل قسم الهندسة في الحد من وتیرة شكاوى الصیانة؛

تى یتمكن الضیوف من حل فح، تمكین الموظفین هو أداة إداریة مناسبة جدا لموظفي الاتصال بالفندق -
أن یرافق هذا التمكین  ویجب، من الضروري تمكین الموظفین من تقدیم الحلول، مشاكلهم بسرعة

ویمكن تقدیم المكافآت في شكل ، الإطار الواضح الذي یحدد المسؤولیات والموارد المتاحةالتدریب و 
 بفعالیة مع شكاوى الضیوف؛مكافآت مادیة أو رسائل شكر أو اعتراف للموظفین الذین یتعاملون 

وشكره على لفت ، یجب الاتصال به، في حالة حل شكوى الضیف بعد مغادرة الضیف من الفندق -
  .انتباه الإدارة إلى المشكلة واطلاعه على كیفیة تعامل الفندق مع المشكلة

  الفندقیة لكترونیة في تطویر الخدماتلإ استخدام الكلمة المنطوقة ا: المطلب الرابع

من  ( Word of mouth) فقد انتقلت الكلمة المنطوقة، تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصالمع  
إلى الكلمة المنطوقة ، الشكل التقلیدي الذي یعتمد على الشبكة الاجتماعیة والشخصیة ذات المجال الضیق

جتماعي العالمیة التي تعتمد على وسائل التواصل الا (Electronic Word of mouth) لكترونیةلإا
والتي أصبحت من أهم المصادر للحصول على المعلومات سواء بالنسبة للزبائن ، والقنوات الرقمیة

أو بالنسبة للمؤسسات لاسیما المؤسسات الفندقیة التي تسعى للحفاظ على مكانتها ، الحالیین والمحتملین
  . السوقیة
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  لكترونیة لإ مفهوم الكلمة المنطوقة ا: أولا
اء وكمثال على ذلك جعلت تقاسم الآر ، نت وسهلت طریقة التواصل بین الناسلقد حولت الانتر 

 إلىجنبا ، وقد جلب هذا التقدم منظورا جدیدا ورائدا للكلمة المنطوقة، الخبرات أكثر ملائمةالشخصیة و 
  ".الكلمة المنطوقة الكترونیا" جنب مع الاسم الجدید

مجموعة من (قل المعلومات من عمیل واحد أون" لكترونیة على أنهالإتعرف الكلمة المنطوقة ا 
أو سلوك ، بطریقة لدیها القدرة على تغییر تفضیلاتهم) مجموعة من العملاء(إلى عمیل أخر أو ) العملاء

أو الطریقة التي یتفاعلون بها مع الآخرین معتمدین في ذلك على مواقع التواصل ، الشراء الفعلي
  1."الاجتماعي

لكترونیة هي أي تصریح أو تعلیق یدلي به الزبون الحالي لإمة المنطوقة امما سبق نستنتج أن الكل
أو الزبون المحتمل أو الزبون السابق باستخدام أدوات التواصل الاجتماعي عبر الانترنت حول سلعة أو 

وتوجد العدید من منصات الكلمة ، ویكون هذا التصریح إما ایجابیا أو سلبیا، خدمة أو علامة تجاریة
  : وقة الالكترونیة نذكر من بینهاالمنط

  لكترونیةلإ أنواع مختلفة من منصات الكلمة المنطوقة ا): 4-3(الجدول رقم 
  أمثلة  e-WOMمنصات 

 Blogger.com  مدونات

  Epinions.com  مواقع مراجعة المستهلك

  Ukbusinessforums.co.uk  منتدیات المناقشة

  Amazon.com  مواقع التسوق

  Facebook.com  لاجتماعيمواقع التواصل ا

 .58: ص، مرجع سابق، عبد السلام ادم حامد، میسون علي عبد الكریم: المصدر

لمنطوقة التقلیدیة كما یمیز الجدول أدناه من خلال مجموعة من المعاییر الفرق بین الكلمة ا
  :والالكترونیة

  
  

                                                             
1 - Gavin Fox, Pedro Longart, ELECTRONIC WORD-OF- MOUTH : SUCCESSFUL COMMUNICATION 
STRATEGIES FOR RESTAURANTS ,Tourism and HospitalityManagement, Vol 22 ,No 2, 2016,P : 211. 
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 لالكترونیةمقارنة بین الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة ا): 5-3(الجدول رقم 

  eWOMالكلمة المنطوقة الالكترونیة WOMالكلمة المنطوقة  معیار المقارنة
  إطار عام/ مكتوبة  إطار خاص/ شفهیة  طبیعة الرسالة
  غیر مباشرة  مباشرة  شكل الرسالة

  دیمومة أكبر  دیمومة أقل  الدیمومة
  غیر متزامنة  متزامنة  التزامن

  مرتفعة/ مرتفعة   منخفضة/ منخفضة   سرعة الانتشار/ إمكانیة الوصول
  مصدر المعلومة غیر معروف  مصدر المعلومة معروف  المصداقیة

  .120: ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي: المصدر

ساعد ، والانتشار الواسع الذي حققته للانترنتمن خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن النمو الهائل  
مما فتح المجال ، كبر عدد من الأشخاص حول العالمالكلمة المنطوقة الالكترونیة إلى الوصول إلى أ

لكترونیة تكون لإوبما أن الكلمة المنطوقة ا، كذلك لمناقشة الآراء وتبادلها وكذلك تدعیمها بالأدلة والبراهین
بشكل مكتوب هذا ما سمح لمستخدمي الانترنت الرجوع إلیها بأي وقت مما یسهل علیهم التقاط المعلومات 

  . المنطوقة التقلیدیة أكثر من الكلمة
  (E- Wom) لكترونیةلإ الكلمة المنطوقة ا أبعاد: ثانیا

لكترونیة من نفوذ في تشكیل انطباعات وتصورات الزبائن جعلها لإإن ما تتمتع به الكلمة المنطوقة ا
، یةنتج عنه تحدید لأبعاد الكلمة المنطوقة الالكترون، محط اهتمام العدید من الباحثین في مجال التسویق

  1:تتمثل في ما یلي
تعتبر المصداقیة أهم العناصر المكونة للكلمة المنطوقة والتي تلعب دورا : مصداقیة الكلمة المنطوقة .1

فمعظم الباحثین اتفقوا على أن مفهوم المصداقیة یقوم أساسا على الثقة ، هاما في تشكیل الموقف
مدى الحكم الصادر من صاحب "في فمصداقیة الكلمة المنطوقة تتمثل  METZGERوحسب ، والخبرة

نابعة من التصورات ، وما ینطوي علیه من أحكام موضوعیة وجودة ودقة المعلومات، المعلومة
فالثقة عامل مهم في تقییم مصداقیة الكلمة والتي تعتمد على مدى صدق ، "الشخصیة والخبرة الذاتیة

في حین ، ولا مخادعة ولا منحازة بحیث یجب أن تكون غیر مضللة، المعلومات الصادرة من المصدر

                                                             
: دراسة حالة، دراسة أثر أبعاد الكلمة المنطوقة الالكترونیة على صورة العلامة التجاریة، شراف براهیمي، كوثر حاج نعاس، فاتح مجاهدي -1

، تحدیات الحمایةضرورة الانتقال و : قى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد الرقميالملت، للهواتف الذكیة (SAMSUNG) شركة سامسونج
  .5-4: ص ص، میلة، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف، 2018افریل  24و 23أیام 
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تتمثل الخبرة في ذلك المصدر الذي یستطیع المستهلك الاستعانة به للحصول على المعلومات 
 .فمن المؤكد أن صاحب هذه المعلومات سیكون جدیرا بالثقة، الصحیحة والدقیقة

المنشورة مثل  وهو یشیر إلى البیانات التي تعطي دقة حول المعلومات: محتوى الكلمة المنطوقة .2
 .الخدمة المعروضة، والمنتج، السعر

هي درجة تأثیر المستهلك في قرارات الآخرین التي قد تكون إیجابیة أو : حساسیة الكلمة المنطوقة .3
تحاول ، فإذا كانت النتائج ایجابیة، فقوة الكلمة المنطوقة تقاس بمدى تأثیرها على المستهلكین، سلبیة

أما في حالة العكس فتسعى الشركة ، ا بتسریع عملیة انتشار المعلوماتالشركة استغلال ذلك لصالحه
إلى إعادة توجیه الرسائل لصالحها عن طریق إعادة تحفیز الكلمة المنطوقة وذلك بالاستعانة 

 .بالمستهلكین الراضین في محاولة إقناع المستهلكین غیر الراضین بتغییر معتقداتهم السلبیة نحوها

إن الكلمة المنطوقة إما أن تكون ایجابیة صادرة عن : والسلبي للكلمة المنطوقةالتأثیر الایجابي  .4
أو أن تكون سلبیة صادرة عن غیر الراضین عن منتجات ، عملاء راضیین عن منتجات الشركة

حیث تكون الكلمة المنطوقة الایجابیة على شكل توصیات للآخرین بشراء المنتج أو مدح ، الشركة
في حین أن الكلمة المنطوقة السلبیة تكون ، ذلك من خلال التجربة الایجابیة معهاالعلامة التجاریة و 

أو الشكوى من أدائها وذلك من ، على شكل تحذیر للآخرین من شراء المنتج أو التعامل مع العلامة
خلال استعراض التجربة السلبیة معها وغالبا ما یشارك العمیل غیر الراضي الكلمة المنطوقة السلبیة 

كذلك فان المعلومات السلبیة تملك تأثیرا ، كثر من مشاركة العمیل الراضي للكلمة المنطوقة الایجابیةأ
 .كبر من تأثیر المعلومات الایجابیةأعلى المتلقي لها 

   لكترونیة السلبیةلإ ستراتجیات الرد على الكلمة المنطوقة اإ: ثالثا

والجدول ، استرداد الزبون بأقل الأضرار الممكنةجل إدارة الرد و أاقترح الباحثون إستراتجیتین من 
  :لإستراتجیتینوالي یبین هاتین امال
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  لكترونیةلإ ستراتجیات الرد على الكلمة المنطوقة اإ): 6-3(الجدول رقم 
  أسباب وعوامل خارجیة  

  )صاحب الشكوى على خطأ(
  أسباب وعوامل داخلیة

  )المؤسسة على خطأ(
لآراء كل أو أغلب ا(إجماع كبیر 

  )سلبیة
 استجابة متكیفة  

Accommodative response 

 -رأي أو اثنان(إجماع منخفض
  )من بین العدید من الآراء سلبیة

  استجابة دفاعیة
Defensive response  

  

  .141: ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي: المصدر

  1: همالكترونیة في إستراتجیتین لإستراتجیات الرد على الكلمة المنطوقة اإتتمثل 
تشیر هذه الإستراتجیة إلى أي شكل من أشكال الاعتذار حیث تعترف : إستراتجیة الاستجابة المتكیفة  .1

 "لكترونیةلإ ا العنایة"ویستخدم مصطلح ، المؤسسة بالمسؤولیة وبالتالي تشارك في استرداد الخدمة
webcare'' بهدف مواجهة الآثار  للإشارة إلى عمل المؤسسات للرد على أراء الزبائن عبر الانترنت

كما یشیر إلى أن إدارة استرداد الخدمة هي جزء ، السلبیة لهاته الآراء على الملاحظین أو القارئین
وفي حالة وقوع المؤسسة في حالة الاسترداد علیها الأخذ بعین ، أساسي من العنایة الالكترونیة

 : عند الرد وهي (perceived justice)الاعتبار أربعة جوانب من العدالة المدركة 

 ؛)كالتعویض(تشیر إلى نتیجة عملیة الاسترداد : Distributive justice التوزیعیة العدالة -

 تشیر إلى الطریقة التي تتعامل بها المؤسسة مع الشكوى: Procedural justice  الإجرائیة العدالة -

 ؛)مثل سرعة رد الفعل( 

 یر إلى التواصل الشخصي أثناء عملیة الاسترداد تش: Interactional justice العدالة التفاعلیة -

 ؛)مثل سلوك الموظف(   

تشیر إلى توفیر المعلومات حول سبب حدوث : Informational justice العدالة المعلوماتیة -
 ).كتقدیم التفسیرات(الفشل

                                                             
 .142 -141: ص ص، مرجع سابق، مواهب زرواتي - 1
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ووجدت الدراسات أن الأشخاص یتوقعون استجابة متكیفة من المؤسسة عندما یرون أنها كانت 
، مما یقلل من شعورهم بالعدوانیة وهذا یؤدي بدوره إلى تقییم ایجابي للمؤسسة، ؤولة عن الحدث السلبيمس

كما أن مجرد التعویض الجزئي قد یكون كافیا لاستعادة الموقف الایجابي للزبائن اتجاه المؤسسة ویزید 
سسة لقبول المسؤولیة عن فان استجابة المؤ ، بالإضافة إلى ذلك، احتمال حدوث عملیات شراء مستقبلیة

الأحداث السلبیة یسهل تطویر ثقة المستهلكین نحوها مما یؤدي بدوره إلى التأثیر على تقییمهم للمؤسسة 
 .وكذلك نیتهم للشراء

 nonrecovery الاسترداد عدم إستراتجیة"غالبا ما یشار إلیها باسم : إستراتیجیة الاستجابة الدفاعیة  .2

strategy إلىؤولیة عن طریق تحویل اللوم نحو عوامل خارجیة أو غیر متوقعة أو تشمل إنكار المس 
وعلیه فمن المرجح أن تؤدي الاستجابة الدفاعیة إلى تصعید المشكلة والإضرار ، صاحب الشكوى

بسمعة المؤسسة كما أن محاولة رفض المسؤولیة عن الأحداث السلبیة ستؤدي إلى تكون إدراك سلبي 
 .اتجاهها

" noactionعدم الإجابة" إستراتیجیة( Lee& Song) ى الإستراتجیتین السابقتین اقترحبالإضافة إل  .3
وتحاول المؤسسات التي تستخدم ، حیث تشیر إلى عدم تقدیم أي تعلیق أو عدم اتخاذ أي إجراء علني

هذه الإستراتیجیة ببساطة فصل نفسها عن الأحداث السلبیة من خلال التزام الصمت في المواقع 
وقد تكون هذه الإستراتیجیة مفیدة عندما تشعر المؤسسة بمسؤولیة اقل أو عندما لا یكون ، رونیةالالكت

هنالك أي لوم علني أو عندما یكون هناك احتمال كبیر أن تتسبب الاستجابات غیر اللائقة في إساءة 
ولا فقط من قبل من المرجح أن یكون مقب" الصمت الاستراتیجي"غیر أن الباحثین أشارا بان هذا ، كبیرة

وبالتالي قد تخاطر استراتیجیات عدم ، الأشخاص الذین لدیهم مشاعر ایجابیة قویة نحو المؤسسة
الإجابة بالسماح للمعلومات السلبیة عن المؤسسة بالانتشار دون التصدي لها مما قد یضر بدوره 

  .بسمعة المؤسسة
  خدمات الفندقیةلكترونیة في تطویر اللإ مساهمة الكلمة المنطوقة ا: رابعا

لكترونیة ذات أهمیة بالغة عندما یتعلق الأمر للحصول على المعلومات لإتعتبر الكلمة المنطوقة ا 
وتظهر مساهمة الكلمة ، لاسیما في قطاع السیاحة والضیافة، و قرارات الشراء، حول منتج أو خدمة ما

  : المنطوقة الالكترونیة في تطویر الخدمات الفندقیة من خلال
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ج ومن أفضل الأمثلة على إعطاء التعلیقات الكترونیا على المنت: تعلیقات الالكترونیة للعملاءال  .1
شكل بحیث أصبح هذا الموقع مهما "،  )www.tripadvaisor.com(ع السیاحي والخدمات الفندقیة موق

في الواقع أكثر من نصف المسافرین لیسوا على استعداد ، مرعب في عملیة اتخاذ القرار لدى المسافر
 Tnooz (2014)فوفقا لما ذكرته ، بعض المراجعات والتقییمات لزبائن آخرین یقرؤوالحجز فندق حتى 

من المسافرین یقرؤون العدید من التقییمات قبل اتخاذ قرار بشأن الإقامة في  %80فان أكثر من
في ، یكونوا على استعداد لحجز فندق لا یحتوي على تقییمات أشاروا إلى أنهم لم %53و، الفندق

بإجراء دراسة مستقلة بین  (Tripadvisor)نیابة عن (Phocuswright)كلفت  2013أواخر سنة 
وقد قامت هذه الدراسة بتحلیل تأثیر المراجعات عبر الانترنت ، مسافر في جمیع أنحاء العالم 12000

فقد تبین أن  (Tripadvisor)وفقا للدراسة وفیما یخص شعبیة ، نعلى مرحلة تخطیط رحلة المسافری
من المستخدمین  %12ویقوم ، من المشاركین یقومن بزیارة الموقع عدة مرات في الشهر % 29

یستخدمون الموقع بانتظام أكثر من مرة  %26بفحص الموقع مرة واحدة على الأقل في الأسبوع و
 (Tripadvisor)من المشاركین یقومون بزیارة  %67یعني أن هذا ، وبشكل عام، واحدة في الأسبوع

حیث یرغب ، كما تبین أن غالبیة المشاركین یكتبون تعلیقاتهم لأسباب ایجابیة، عدة مرات في الشهر
 %70ویشعر ، من المسافرین في المملكة المتحدة في تبادل الخبرات مع المسافرین الآخرین 79%

 12إلى  6مابین  %80كما قرأ أكثر من ، مفیدة مع المسافرین الآخرینمات الو بالرضا عن تبادل المعل
  .1"تعلیقا من المراجعات على الأقل قبل اتخاذ قرارات الإقامة الخاصة بهم

بإعطاء المسافر التفاصیل الكاملة عن أي فندق أو معلم سیاحي أو  (Tripadvisor)یتمیز موقع  
ا أنه یحتوي على معلومات كاملة عن أفضل الرحلات السیاحیة كم، مطعم قبل القیام بزیارته والحجز فیه

حیث تولي المؤسسات الفندقیة أهمیة لتلك التعلیقات من ، وأفضل المواعید والتواریخ للقیام بتلك الرحلات
صعوبة ، لما تتمیز به الخدمات الفندقیة بعدم ملموسیتها" اجل تقییم خدماتها وتطویرها وهذا نظر 

هذا یدفعه ، خاصة الخدمات الجدیدة، تزید من حالة عدم التأكد والمخاطرة بالنسبة للمستهلكالتي ، تجربتها
للتعرف على الخصائص والمیزات التي تحویها ، إلى الاعتماد على مستهلكین آخرین جربوا هذه الخدمة

                                                             
 .170 -169: ص ص، مرجع سابق، حفیظة بوعبد االله - 1
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التي لها  واخذ النصیحة، ومعرفة محاسنها ومساؤها لتفادي الوقوع في الخطأ، الخدمة الجدیدة عن قرب
 1."من التأثیر على تعدیل وتوجیه وتحفیز قیامه باتخاذ قرار التبني

یجب أن تكون المؤسسات الفندقیة قادرة على : انخراط المؤسسات الفندقیة في محادثات بمواقع أخرى  .2
لكن ، الانخراط في المحادثة حول خدماتها لیس فقط على مدوناتها أو صفحات الشبكات الاجتماعیة

لیشاركوا خبراتهم مع ، لى مواقع الویب الأخرى التي یستخدمها الزبائن الحالیون والمرتقبونأیضا ع
تستغل المؤسسات الفندقیة هذه الشبكات لترویج خدماتها وذلك لكونها مستخدمة من قبل فئة ، الغیر

هذه كبیرة جدا من السیاح والعملاء ما یجعلها مصدرا موثوقا من طرفهم لتبادل المعلومات حول 
  . الخدمات مع إمكانیة تطویرها

والسماح للزبائن بالتعلیق ، ولكن مع التقدم التكنولوجي وظهور مواقع الحجز الفندقي عبر الانترنت
لكترونیة المؤطرة بشكل ایجابي لها تأثیر أكبر لإفالتعلیقات ا، على مستوى الخدمة التي تلقوها في الفندق

أن الزبائن وقبل البدء  (Mauri & Minazzi)وقد بین "، لیقاتفي إعطاء الثقة للزبائن في تلك التع
في محاولة منهم إلى فهم ، بإجراءات الحجز الفندقي یقوموا بعمل مسح وبحث مفصل عن الفندق المقصود

لكترونیة السلبیة اقل كلما تحسنت درجة لإما یمكن توقعه عن الفندق انه كلما كان عدد التعلیقات ا
فزیادة التعلیقات ، لكترونیة السلبیةلإكذلك وجود علاقة بین عدد التعلیقات ا، توقعاتهم عن الفندق

لكترونیة السلبیة لإلكترونیة الایجابیة یزید ثقة الزبائن في الفندق وعلى العكس كلما زادت التعلیقات الإا
  2".قلت ثق الزبائن في الفندق

 لتطویر الخدمات الفندقیة استخدام الأدوات التعاونیة لتخطیط الرحلة: المطلب الخامس

 على أنها Collaborative Trip Planning Toolsتعرف الأدوات التعاونیة لتخطیط الرحلة " 
حیث تتیح للعمیل المشارك في ، تقنیات تسمح بمشاركة العملاء في صنع القرارات المتعلقة بالرحلة"

   3."تصمیم وتنسیق وجدولة برنامج الرحلة
  

                                                             
لمؤسسة موبیلیس "  3G"دراسة میدانیة لخدمات الجیل الثالث ، أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجدیدة، ة طریفأمین -1

 .45: ص، 2015، 07العدد، الجزائر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، بولایة الاغواط

2 - Mauri.A.G,Minazzi.R, Web reviews influence on expectations and purchasing intentions of hotelpotential 
customers , international journal of hospitality management ,Vol 34, 2013,P : 102. 

دمة ضمن مسابقة وزارة دراسة مق، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق مصر كمقصد سیاحي دولي، محمد محمد فراج عبد السمیع -3
 .12: ص، 2012أفریل ، السیاحة المصریة
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  تي تتیح خدمة تخطیط الرحلاتع الأهم المواق: أولا
والتي أشهرها من حیث عدد المسجلین والانتشار ما ، یوجد العدید من المواقع التي تتیح تلك الخدمة

 1:یلي

وبحلول ، 2006أطلق هذا الموقع في شهر ماي :  Yahoo Trip Plannerمخطط رحلات یاهو  .1
ویقوم المستخدم بتدوین ، العالم ألف برنامج رحلة حول 600تضمن الموقع أكثر من  2006دیسمبر 

كما یقدم هذا الموقع خدمات توصیف المقاصد السیاحیة ، مخطط للرحلة التي یتخیلها أو یتوقعها
 لكتروني؛لإوخدمات الحجز والدفع ا، وخدمات عرض الأسعار، ومقترحات لبرامج الرحلات

 : ل عدة مراحلویتیح هذا الموقع مشاركة العملاء من خلا:  Travelmuse ترافیل موس  .2

 قیام فریق الإدارة بتدوین برنامج رحلة افتراضي؛ -

 بالتعدیل في البرنامج طبقا لطموحاتهم واحتیاجاتهم؛) المسجلین بالموقع(یترك المجال للمستخدمین  -

یقوم فریق الإدارة بعمل مسح للتعدیلات الجادة ثم إعادة تدشینها من جدید للعملاء لإبداء ملاحظاتهم  -
 الأخیرة؛

، تقوم فكرة هذا الموقع على تجمیع قواعد بیانات ضخمة من العملاء المسجلین: Dopllrدبللر   .3
  : ویسمح هذا الموقع للعملاء بتخطیط رحلاتهم من زاویة فریدة من نوعها وهي

قیام المستخدم بتحدید الصفات التي یرغبها في رفقاء الرحلة من حیث اللغة والجنسیة والدیانة والسن  -
 وهكذا؛، ونمط الرحلةوالوظیفة 

عادة إرسالها إلى كافة المقاصد  - التي ) المسجلة في الموقع(تقوم إدارة الموقع بتجمیع قواعد البیانات وإ
ومن ثم یقوم المقصد بالاتصال بالعملاء وعرض البرامج السیاحیة ، تنطبق علیها اختبارات المستخدم

 المقترحة واستمرار التواصل معهم حتى تنفیذ الرحلة؛

یقدم الموقع مقترحات لمقصد واحد یتضمن كافة تفاصیل وعناصر الرحلة التي یرغبها : Triptتریبت  .4
حیث یطلب من المستخدم إرسال برید الكتروني للموقع یتضمن خط سیر الرحلة التي یرغب ، العمیل

سل الموقع تصور وأحیانا یر ، ثم یعاود الموقع تقدیم البرامج المقترحة التي تلبي احتیاجات العمیل، فیها
افتراضي للرحلة عبر ملف فیدیو لیعاین العمیل الرحلة ویتعایش معها في العالم الافتراضي قبل تنفیذ 

 الرحلة فعلیا؛
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المقاصد السیاحیة ( وهما: یتضمن هذا الموقع نوعین من المستخدمین: Nileguideنایل جاید   .5
ویتم تفاعل الموقع مع ، لبیانات الخاصة بهمحیث یقوم مسؤلوا المقصد بتدشین ا، )الجمهور، العالمیة

مزودة (من خلال عرض أفضل المقاصد السیاحیة العالمیة ) المسافرون(إدارة المقصد و الجمهور 
 10أفضل (ثم یقترح أفضل عشرة أماكن لكل خدمة في المقصد ، )بالمعلومات والصور والفیدیوهات

ووضع تصور ، لاء مجالا لتقییم تلك المقترحاتثم یترك للعم، )وكذا....، مطاعم 10أفضل ، فنادق
بعدها یعید الموقع إرسال تلك المقترحات إلى المقاصد السیاحیة ، لبرنامج الرحلة الذي یرغب في شرائه

  .المعنیة لإمكانیة تسویق تلك البرامج والتواصل مع العملاء
  لفندقیةمساهمة الأدوات التعاونیة لتخطیط الرحلة في تطویر الخدمات ا: ثانیا

    : تظهر مساهمة الأدوات التعاونیة لتخطیط الرحلة في تطویر الخدمات الفندقیة من خلال
 مشاركة العملاء في اختیار الفنادق وتصمیم الخدمات الفندقیة؛ -

عرض أفضل المقاصد السیاحیة العالمیة مزودة بالمعلومات والصور والفیدیوهات بما فیها الفنادق  -
ثم یترك للعملاء مجالا لتقییم تلك المقترحات والتي تتضمن نوعیة الخدمات والخدمات التي تقدمها 

 الفندقیة واقتراحاتهم حول هذه الخدمات وكیفیة تطویرها؛

وضع تصور لبرامج الرحلة الذي یرغب العمیل في شرائها والذي یتضمن الفنادق والخدمات التي  -
بعدها یعاود الموقع إرسال تلك المقترحات إلى المقاصد السیاحیة بما فیها الفنادق والمقترحات ، یقدمها

 .الخاصة بتطویر الخدمات الفندقیة

ولهذا أعادت المؤسسات الفندقیة نماذج أعمالها حتى تتمكن من تلبیة احتیاجات وتوقعات هذا 
  :1النمط الجدید من السیاح من خلال

 مات والتسهیلات بطریقة جذابة متطورة؛الخد، عرض المعلومات -

 إعادة صیاغة منظومة الإعمال التقلیدیة الداخلیة والخارجیة؛ -

 النظر إلى العمیل على أنه صاحب ومساهم بعد أن كان مجرد مستهدف؛ -

القناعة بأن السیاح وما یتواصلون خلاله عبر شبكات التواصل الاجتماعي لهم قدرة عالیة على تعظیم  -
 نیة للمقصد والمنتج السیاحي؛الصورة الذه
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القناعة بأن السیاح یمكن أن یروجوا للمنظمة الفندقیة من خلال تفاعله مع الآخرین عبر شبكات  -
 التواصل الاجتماعي؛

قبلیة من خلال التغذیة المرتدة إن التواصل مع السیاح بعد الرحلة یمنح الفرصة لتحسین الرحلات المست -
 مما ینعكس على تنمیة وتطویر المنتجات الجدیدة؛، عملاءتحسین عملیات إدارة شكاوى الو 

 البحث بكفاءة عن موردي الخدمات والتواصل مع العملاء الحالیین والوصل إلى العملاء المرتقبین؛ -

نتاج التجربة السیاحیة، اعتبار السیاح شركاء في تصمیم -   . تسویق وإ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



لثالث                                 العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةاالفصل 

  
  

 
197 

 
  خلاصة الفصل 

نولوجیة الحاصلة في میدان الاتصالات والحاسوب وظهور الشبكة العالمیة أدت التطورات التك
فأصبحت ، إلى إحداث نقلة هامة في نوعیة وحجم المعاملات والأنشطة التسویقیة" الانترنت"للمعلومات 

المؤسسات تدیر أعمالها من خلال شبكاتها الالكترونیة الخاصة لتبادل المعلومات فیما بینها وانجازها 
  .ا ودولیامحلی

وعلى هذا الأساس فان نجاح المؤسسات الفندقیة في ترویج خدماتها أصبح یعتمد بشكل كبیر على 
سهولة : وذلك بسبب ما تتمتع به من مزایا مثل، كفاءة استخدام تكنولوجیا الأعمال الالكترونیة الرقمیة

لمنظمة الفندقیة والسائح الضیف الاستخدام و المرونة والقدرة العالیة على تحقیق التفاعل البناء بین ا
  . والمستفیدین والوسطاء وبقیة أصحاب المصالح

إن تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال غیر من توجهات الزبائن وحاجاتهم مما ألزم المؤسسات 
الفندقیة التي تسعى للمحافظة على تفوقها وتمیزها إلى مواكبة هذه التغیرات من خلال فتح مجال التواصل 

  .ومن خلال هذا التواصل تسعى المؤسسات الفندقیة إلى تطویر خدماتها، لالكتروني معهم ورعایتهما
  : لذا تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث

الأعمال ، تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع الفندقي: في المبحث الأول تم التطرق إلى 
 .ونیة في الفنادقالتجارة الالكتر ، الالكترونیة في الفنادق

دوافع استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في : أما المبحث الثاني تناولنا فیه العناصر التالیة
مزایا ، تأثیر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات الفندقیة، ترویج الخدمات الفندقیة

لكتروني كأحد أهم تطبیقات تكنولوجیا المعلومات الحجز الا، ترویج الخدمات الفندقیة عبر الانترنت
  .والاتصال في الفنادق

لكتروني في تطویر الخدمات لإأما المبحث الثالث حاولنا من خلاله توضیح كیف یساهم الترویج ا
، العلاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي وتطویر الخدمات الفندقیة: الفندقیة من خلال العناصر التالیة

دور إدارة علاقات ، منصات الآراء وغرفة المحادثة، دمات الفندقیة من خلال الموقع الالكترونيتطویر الخ
 استخدام الكلمة المنطوقة الالكترونیة في تطویر الخدمات، الزبون الكترونیا في تطویر الخدمات الفندقیة

  .ةاستخدام الأدوات التعاونیة لتخطیط الرحلة لتطویر الخدمات الفندقی، الفندقیة
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 تمهیـد

یتم ، لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإبعدما تطرقنا لمختلف المفاهیم النظریة المتعلقة بالترویج ا 
بدایة من تحدید ، ثم وصف الإجراءات المنهجیة، في هذا الفصل عرض واقع قطاع الفندقة في الجزائر

حیث تم توزیع استبیان ، الدراسة وأدوات جمع البیانات ثم وصف عینة، التموقع الأبستمولوجي للدراسة
وفي الأخیر قمنا بعرض مفصل للنتائج التي توصلنا إلیها من ، على عینة من موظفي الفنادق الجزائریة

 . خلال اختبار فرضیات الدراسة باستخدام التقنیات الإحصائیة المناسبة ومن ثم مناقشتها وتفسیرها

  : صل إلى المباحث التالیةوعلیه تم تقسیم هذا الف
 واقع القطاع الفندقي في الجزائر؛: الأول المبحث -

  ؛الإطار المنهجي للدراسة: الثانيالمبحث  -
 ؛المؤشرات الإحصائیة لعینة الدراسة: الثالثالمبحث  -

 اختبار فرضیات الدراسة؛: الرابعالمبحث  -

  .المیدانیةومناقشة نتائج الدراسة تفسیر : الخامسالمبحث  -
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  واقع القطاع الفندقي في الجزائر: المبحث الأول
تزخر الجزائر بالعدید من الإمكانیات والموارد التي تؤهلها قبل غیرها أن تكون في مصاف الدول  

وأن تكسبها مركز تنافسي في ، الأولى السیاحیة المطلة على البحر الأبیض المتوسط ودول شمال إفریقیا
لذلك سنحاول في هذا المبحث ، نعكس على اهتمامها بتنمیة وتطویر قطاع الفنادقالأسواق العالمیة ما 

وأخیرا الوقوف على ، هامع تحلیل واقع الخدمات الفندقیة فی، عرض تطور الحظیرة الفندقیة في الجزائر
  . الفندقي الجزائريمدى استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع 

   الجزائري ت الفندقیة حسب القانونالمؤسسا: الأولالمطلب 
وكذا تصنیفاتها ، سوف نتناول من خلال هذا المطلب الإطار القانوني للمؤسسات الفندقیة الجزائیة

  .حسب المشرع الجزائري
  في الجزائر  للمؤسسات الفندقیةالإطار القانوني : أولا

العدید من القوانین التي  جل ضمان السیر الحسن للمؤسسات الفندقیة وضع المشرع الجزائريأمن 
بالإضافة إلى قواعد ، تعرف وتنظم عمل الفنادق وسیرها والتي تحدد معاییر تصنیفها وكیفیة استغلالها

بحیث تهدف هذه القوانین إلى حمایة وتحدیث وتطویر القطاع الفندقي وتحسین نوعیة ، بنائها وتهیئتها
رساء قو    : اعد للنشاط الفندقي نذكر منهاالخدمات الفندقیة ووضع أخلاقیات مهنیة وإ

الذي یحدد الأعمال الفندقیة والسیاحیة  1985ینایر سنة  26المؤرخ في 12 -85المرسوم التنفیذي رقم  -
 وینظمها؛

 12- 85یعدل ویتمم المرسوم رقم  1992مارس  03المؤرخ في  101-92المرسوم التنفیذي رقم  -
 لفندقیة وینظمها؛والذي یحدد الأعمال ا 1985ینایر  26المؤرخ في 

 الذي یحدد القواعد المتعلقة بالفندقة؛ 1999ینایر  06المؤرخ في  01- 99قانون رقم -

الذي یحدد معاییر تصنیف  2000یونیو  11المؤرخ في  130 - 2000المرسوم التنفیذي رقم  -
 المؤسسات الفندقیة إلى رتب وشروط؛

الذي یحدد كیفیات اعتماد مسیر  2000یونیو  11المؤرخ في  132 -2000المرسوم التنفیذي رقم  -
 مؤسسة فندقیة وشروط ذلك؛

الذي یعرف المؤسسات الفندقیة ویحدد  2000المؤرخ في مارس  46- 2000المرسوم التنفیذي رقم  -
 تنظیمها وسیرها وكذا كیفیات استغلالها؛
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 ؛2000/130یعدل المرسوم رقم  2005نوفمبر  24المؤرخ في  457-05المرسوم التنفیذي رقم  -

الذي یحدد قواعد بناء المؤسسات  2006سبتمبر  18المؤرخ في  325- 06المرسوم التنفیذي رقم  -
 الفندقیة وهیئتها؛

 46 -2000یتمم المرسوم التنفیذي رقم  2009یونیو  29المؤرخ في  227-09المرسوم التنفیذي رقم  -
رها وكذا كیفیات الذي یعرف المؤسسات الفندقیة ویحدد تنظیمها وسی 2000مارس  1المؤرخ في 

 . استغلالها

الذي یعرف المؤسسات الفندقیة ویحدد ، 2019ابریل  30المؤرخ في  158-19المرسوم التنفیذي رقم  -
  .شروط وكیفیات استغلالها وتصنیفها واعتماد مسیریها

وذلك من خلال ، نستنتج مما تقدم عرضه أن المشرع الجزائري أولى أهمیة كبیرة للقطاع الفندقي
ولكن یبقى الأهم هو مدى تطبیقها على أرضیة ، ترسانة من القوانین التي تنظم المؤسسات الفندقیةهذه ال

  .الواقع للوصول إلى تسیر جید لهذه المؤسسات
  تصنیف المؤسسات الفندقیة في الجزائر: ثانیا

الذي یحدد القواعد المتعلقة  01-99لقانون عرف المشرع الجزائري المؤسسة الفندقیة حسب ا
أما ، 1"كل مؤسسة تستقبل الزبائن لإیوائهم مع تقدیم خدمات إضافیة لهم أو بدونها" الفندقة على أنهاب

بأنها كل مؤسسة ذات طابع تجاري تستقبل زبائن مارین أو " عرفها 158- 19رقم المرسوم التنفیذي 
  2."ات المرتبطة بهاوتوفر لهم أساسا خدمات الإقامة مصحوبة بالخدم، مقیمین دون أن یتخذوها سكنا لهم

، المؤسسات الفندقیة"، تصنیف المؤسسات الفندقیة 158-19رقم كما تضمن المرسوم التنفیذي 
  : هي، موضوع هذا المرسوم

 الفنادق؛ -

 المركبات السیاحیة أو قرى العطل؛ -

 قامات الفندقیة؛شقق الفنادق أو الإ -

 الموتیلات أو نزل الطریق؛ -
                                                             

، د القواعد المتعلقة بالفندقیحد، 1999ینایر  6الموافق لـ  1419رمضان عام  19المؤرخ في  01- 99قانون رقم من  4من المادة  2الفقرة  -1
 .4: ص، 02الجریدة الرسمیة العدد

یعرف المؤسسات الفندقیة ، 2019ابریل سنة 30الموافق  1440شعبان عام  24مؤرخ في  158-19المرسوم التنفیذي رقم من  2المادة  - 2
 .5: ص، 33الجریدة الرسمیة العدد، ویحدد شروط وكیفیات استغلالها وتصنیفها واعتماد مسیریها
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  1."المخیمات السیاحیة -
  ییر تصنیف المؤسسات الفندقیة الجزائریةمعا: ثالثا

، حیث تصنف من حسب هذا التصنیف إلى القواعد العالمیة الجزائریة تخضع المؤسسات الفندقیة 
  2:نجمة إلى خمس نجوم

لوسائل الصرف الصحي  2م3و 2م 10بحیث مساحة الغرفة لشخصین على الاقل: نجمة واحدة -
، لمؤسسة تحوي قاعة صغیرة للإفطار حسب حجم الفندقكما ا، ومتصلین بوسائل التدفئة والتكییف

 .كما أن المصعد إجباریا ابتداء من الطابق الثالث فقط

لوسائل  2م 3,5و 2م11مساحة الغرفة لشخصین على الأقل ، تقدیم خدمات ذات جودة: نجمتین -
سب حجم بالإضافة إلى قاعة للإفطار ح، الصرف الصحي بالطبع متصلین بوسائل التدفئة والتكییف

 .كما أن المصعد إجباري ابتداء من الطابق الثالث فقط، الفندق أو طاقته

مطعم ، تقدم خدمات عدیدة لنزلائها مثل خدمة الطابق، هي فنادق تتمتع بسمعة جیدة: ثلاث نجوم -
 4و 2م 13كما أن مساحة الغرف لشخصین لا تقل عن ، الإفطار في الغرف، كافیتیریا، برفاهیة عالیة

والمصعد إلزامي ، ئل الصرف الصحي مزودة بكل وسائل التدفئة والتكییف وكذا الهاتف الثابتلوسا 2م
 .ابتداء من الطابق الثالث

ویقدم كل الخدمات الفندقیة الكبرى ، ویدخل هذا الفندق في تصیف الرفاهیة والترف: أربعة نجوم -
رآب للسیارات مع مطعم وقاعة خدمات الطوابق مع توفر م، نقل الأمتعة، مثل الاستقبال، المشهورة

، الخ...وكذا المصعد من الطابق الثاني، قاعة الاجتماعات ومحلات للاقتناء داخل الفندق، الشاي
 .بالإضافة إلى هیئة إداریة وموظفین مؤهلین یسهرون على إدارة الفندق وراحة النزلاء

فر داخل الغرف حمامات ذات بمصالح متكاملة مع تو ، وهي فنادق تتمتع برفاهیة عالیة: خمسة نجوم -
كما تتمیز بالاتساع الكبیر مع أثاث ذو رفاهیة وتوفر خدم ، تلفاز مع قنوات اشتراكیة، جودة عالیة

بالإضافة إلى توفر أجنحة ، مع توفر خدمة المرافقة للزبون خلال مدة الإقامة 24/24الغرف

                                                             
 . 5: ص، نفس المرجع، 3المادة  -1

مجلة اتحاد الجامعات ، تنمیة السیاحة الجزائریة وفق مبادئ الاستدامة، السعید بن لخضر، صوریة شنبي، رفعت عبد االله سلیمان حسین - 2
  .136-135: ص ص، 2019، 3العدد ، 17المجلد ، (JAAUTH)العربیة للسیاحة والضیافة 
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قاعة مؤتمرات ، كز للیاقة البدنیةمر ، مسابح، مع توفر عدة مطاعم حسب الأذواق، دبلوماسیة للنزیل
  .بالإضافة إلى ما یتوفر في كل الفنادق السابقة

  تطور الحظیرة الفندقیة في الجزائر: الثانيالمطلب 
تعد الطاقة الفندقیة أحد أهم المؤشرات التي یمكن بواسطتها قیاس مدى تقدم القطاع السیاحي في  

وفیما یلي توضیح لتطور الحظیرة ، عاب للیلة الواحدةوهي تمثل قدرة الفنادق على الاستی، بلد معین
   .الأخیرةخلال الفترة  سعتهاوكذا توزیع ، الفندقیة في الجزائر للفنادق والمؤسسات المماثلة لها حسب الفئة

 توزیع سعة الفنادق والمؤسسات المماثلة لها حسب الفئة : أولا
والمؤسسات المماثلة لها حسب الفئة خلال  یوضح الجدول التالي التطور النسبي البطيء للفنادق 
  ).2019-2015(الفترة 

  تطور الحظیرة الفندقیة في الجزائر وقدرة استیعابها حسب الفئة للفترة): 1-4(الجدول رقم
) 2015-2019( 

  السنوات
  فئة التصنیف

2015  2016  2017  2018  2019  
  عدد الأسرة  عدد الفنادق  عدد الأسرة  عدد الفنادق  عدد الأسرة  ادقعدد الفن  عدد الأسرة  عدد الفنادق  عدد الأسرة  عدد الفنادق

  7234  14  6734  13  6734  13  6734  13  4242  8  *5فندق 

  6161  29  4746  24  4508  23  2810  12  1800  6  *4فندق 

  6427  65  5886  62  5678  59  7045  51  5829  39  *3فندق 

  5381  55  5185  52  4565  48  4425  46  4605  46  *2فندق 

  12612  182  11684  162  11335  159  11295  158  11295  158  *1فندق 

  9456  173  8590  162  8533  160  8533  160  8533  160  *فندق دون 

سیاحیة  إقامة
2*  

02  384  02  384  02  384  02  384  02  384  

 إقامة
  *1سیاحیة

01  313  01  313  01  313  01  313  01  313  

  93  02  93  02  93  02  93  02  93  02  *2نزل 

  86  03  30  01  30  01  30  01  30  01  *1نزل 

بیت الشباب 
2*  

01  16  01  16  01  16  01  16  01  16  

بیت الشباب 
1*  

01  20  01  20  01  20  01  20  01  20  

  274  01  274  01  274  01  274  01  274  01  *3قریة عطلة 

شقق مفروشة 
  فئة(للسیاحة 

  )واحدة

05  91  05  91  05  91  05  91  10  205  

  426  10  426  10  426  10  426  10  426  10فئة (اقامات 
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  )دةواح
فئة (نزل جبلي 

  )واحدة

06  170  06  170  06  170  06  170  06  170  

في طریق 
  التصنیف

552  54742  566  55380  601  59713  659  64727  655  66434  

هیاكل أخرى 
مخصصة 

  للفندقة

196  9381  195  9381  196  9381  204  9786  207  9984  

  125676  1417  119155  1368  112264  1289  107420  1231  102244  1195  المجموع

متاح ، 2021نشرة ، 49رقم ، 2017نشرة  47رقم ، الجزائر بالأرقام، من إعداد الباحثة بالاعتماد على تقاریر الدیوان الوطني للإحصائیات: المصدر
، /https: //www.mta.gov.dz، متاح على الموقع، ة السیاحة والصناعة التقلیدیةموقع وزار ، https: //www.ons.dz: على الموقع

  ). 01/07/2021(بتاریخ 

  : من خلال الجدول السابق سجلنا ما یلي
ثم الفنادق ، ثم تلیها الفنادق دون تصنیف، أن عدد الفنادق في طریق التصنیف تحتل المرتبة الأولى -

ثم یلیه ، لجزائر تهتم بزیادة العرض للفئات ذات الدخل المحدودذات النجمة الواحدة وهذا یعني أن ا
وبالتالي العمل على تلبیة وتشجیع الجزائریین المقیمین داخل الجزائر على ، ذات الدخل المتوسط

وهذا ما یؤثر سلبا على استقطاب الأجانب ، الإقامة بأسعار مناسبة أي تشجیع السیاحة الداخلیة
الرغم من اهتمامات السیاسة السیاحیة في برامجها التنمویة بتنمیة وتطویر ب اسیاحی االأكثر إنفاق

 السیاحة الوافدة الخارجیة؛ 

نجوم وذلك راجع إلى توجه الدولة الجزائریة  5إلى  3من أصناف  2016ارتفاع عدد الفنادق في سنة  -
فنادق  8نجوم من  5 حیث انتقل عدد الفنادق، وبناء سلسلة من الفنادق، نحو تطویر القطاع السیاحي

وكذلك ، سریر 6734فندق بطاقة استیعاب  13سریر إلى  4242 ببطاقة استیعا 2015في سنة 
فندق  12إلى  2015سریر في سنة  1800فنادق بطاقة استیعاب  6نجوم من  4ارتفاع عدد الفنادق 

استیعاب  فندق بطاقة 39نجوم ارتفعت من  3فنادق ، 2016سریر في سنة  2810بطاقة استیعاب 
 . سریر 7045فندق بطاقة استیعاب  51إلى  2015سریر في سنة  5829

فندق  49ارتفاع في عدد الفنادق مست جمیع الفئات الفندقیة تقریبا أي زیادة  2019كما شهدت سنة  -
 20، *2فنادق  3، *3فنادق  3، *4فنادق  5، *5فندق  1: (وهذه الزیادة مست الفنادق التالیة

هیاكل أخرى  3، )فئة واحدة(شقق مفروشة للسیاحة  5، *1نزل  2، دق غیر مصنففن 11، *1فندق
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المؤسسات الفندقیة في طریق التصنیف بأربعة  عددكما تم تسجیل انخفاض في ، )موجهة للفندقة
  . فنادق تم رفع تصنیفها

ن خمس كما أن هناك انخفاض في عدد الفنادق الممتازة المصنفة وبالخصوص الفنادق التي تقع ضم -
ارنة بالدول المجاورة مثل نجوم وأربعة نجوم فهو عدد ضئیل جدا في دولة شاسعة مثل الجزائر مق

وبالتالي یعتبر قطاع السیاحة ، وهذا یعكس ضعف الاستثمار في القطاع السیاحي، المغربتونس و 
 في الجزائر مهمش بالرغم من كل الإصلاحات التي قام بها القطاع؛

المصنفة مقارنة بعدد الفنادق في طریق التصنیف هذا یدل على عدم استفادة  انخفاض عدد الفنادق -
الفنادق في طریق التصنیف من عملیة إعادة تصنیف الفنادق وبالتالي هذا یعكس جودة الخدمات 

 المقدمة في هذه الفنادق؛

 إقامة، *2سیاحیة  إقامة( ثبات في العدد وكذا عدد الأسرة بالنسبة ) 2019-2015(تشهد الفترة  -
نزل ، )فئة واحدة( إقامة، *3قریة عطلة ، *1بیت الشباب ، *2بیت الشباب، *2نزل ، *1سیاحیة 
 .وهذا راجع إلى نقص الاستثمار في هذا المجال لقلة عائداته، ))فئة واحدة(جبلي 

  توزیع سعة الفنادق والمؤسسات المماثلة لها حسب النوع : ثانیا
سوف ، یع سعة الفنادق والمؤسسات المماثلة لها حسب النوعقبل عرض المعطیات الخاصة بتوز  

  : نذكر أهمها، نقوم بتقدیم عرض موجز لأصناف السیاحة في الجزائر
هي السیاحة التي تقام على مستوى المدن وتشمل مختلف أماكن التسلیة المتواجدة : السیاحة الحضریة -

عمال من خلال مختلف المؤتمرات أو سیاحة الأ، على مستوى الفضاءات الخضراء بهدف التسلیة
 .الخ... والندوات والصالونات

، تتخلله شواطئ وغابات أخاذة، كلم 1622.48یمتد الساحل الجزائري على طول : السیاحة الساحلیة -
وبالرغم من انتشار الهیاكل السیاحیة ، وسلاسل جبلیة ذات مناظر رائعة على طول الشریط الساحلي

رغم كل الإصلاحات التي ،  أن فاعلیتها لا تزال دون المستوى المطلوبإلا، في المناطق الساحلیة
 .قامت بها الدولة في السنوات الأخیرة بهدف النهوض بالقطاع السیاحي

تتوفر الجزائر على صحراء شاسعة بها كل المقومات الضروریة لإقامة سیاحة : السیاحة الصحراویة -
 .الخ...الطبیعة البركانیة في الهقارالسلاسل الجبلیة ذات ، ناجحة مثل الطاسیلي
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، منبع مائي تم إحصاؤه على مستوى التراب الجزائري 202تتوفر الجزائر على  " :السیاحة الحمویة  -
حیث ، من حیث نسبة المعادن والفوائد العلاجیة، وهذه المنابع مختلفة الخصائص الفیزیائیة والكیمیائیة

بینما المنابع ، ع طبیعي معدني صنف بأهمیة جهویةمنب 55و، منها صنف بأهمیة محلیة 136أن 
 1".منبع طبیعي 11التي صنفت بأهمیة وطنیة فعددها 

فهناك اعتدال في الحرارة صیفا وشتاء على ، تتمتع الجزائر بتعدد مناخها: السیاحة المناخیة والجبلیة -
مناطق الداخلیة وارتفاع الحرارة صیفا في ال، الشریط الساحلي بسبب المدى الحراري المنخفض

كما تحتوي المناطق الجبلیة على ثروات سیاحیة هامة مثل المناظر الطبیعیة ، وانخفاضها شتاء
 . الخ...الخلابة والمغارات و الكهوف 

بعد تقدیم عرض موجز لأصناف السیاحة في الجزائر الجدول الموالي یوضح التطور النسبي 
  .)2019- 2015(ا للأصناف المذكورة أعلاه خلال الفترة البطيء للفنادق والمؤسسات المماثلة لها وفق

  تطور الحظیرة الفندقیة في الجزائر وقدرة استیعابها حسب النوع للفترة): 2-4(الجدول رقم
) 2015-2019( 

  السنوات
فئة 

  التصنیف

2015  2016  2017  2018  2019  
عدد الفنادق 
والمؤسسات 
  المماثلة لها

عدد الفنادق   عدد الأسرة
سسات والمؤ 

  المماثلة لها

عدد الفنادق   عدد الأسرة
والمؤسسات 
  المماثلة لها

عدد 
  الأسرة

عدد الفنادق 
والمؤسسات 
  المماثلة لها

عدد 
  الأسرة

عدد 
الفنادق 

والمؤسسات 
  المماثلة لها

عدد 
  الأسرة

  80470  1045  74712  1002  69861  949  66155  903  62479  870  حضري

  32926  252  32581  249  31326  239  30500  231  30380  230  ساحلي

  5895  76  5477  73  4928  59  4780  56  3636  55  صحراوي

  4502  25  4502  25  4266  23  4102  22  3866  21  حموي

  1883  19  1883  19  1883  19  1883  19  1883  19  مناخي

  125676  1417  119155  1368  112264  1289  107420  1231  102244  1195  المجموع

متاح ، 2021نشرة ، 49رقم ، 2017نشرة  47رقم ، الجزائر بالأرقام، باحثة بالاعتماد على تقاریر الدیوان الوطني للإحصائیاتمن إعداد ال: المصدر
، /dzhttps: //www.mta.gov.، متاح على الموقع، موقع وزارة السیاحة والصناعة التقلیدیة، https: //www.ons.dz: على الموقع

 ). 01/07/2021(بتاریخ 

  : من خلال الجدول السابق سجلنا ما یلي

                                                             
جامعة ، مجلة دراسات اقتصادیة، حالة الجزائر: تحدیات المؤسسات الفندقیة في دعم صناعة السیاحة ، بد الباسط مداحع، سمیرة عمیش - 1

 .175، 2015، 1العدد ، 9المجلد ، الجلفة
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والمؤسسات المماثلة لها والأسرة  استحواذ المنتج الحضري على حصة الأسد فیما یخص عدد الفنادق -
سریر  62479فندق بطاقة استیعاب  870(حیث ارتفع من ) 2019-2015(على مدار فترة الدراسة 

ثم یلیه المنتج ، )2019سریر في سنة  80470فندق بطاقة استیعاب  1045إلى  2015في سنة 
فندق بطاقة  55(هذا الأخیر الذي یشهد زیادة في عدد الفنادق حیث ارتفع من ، الساحلي والصحراوي

) 2019سریر في سنة  5895فندق بطاقة استیعاب  76إلى  2015سریر في سنة  3636استیعاب 
 الصحراوي؛حیة في الجزائر بالمنتج الحضري و مما یفسر اهتمام السیاسة السیا

 3866فندق بطاقة استیعاب  21(أما المنتج الحموي فقد سجل ارتفاع ضئیل جدا حیث ارتفع من  -
مقارنة بالمنتج ، )2019سریر في سنة  4502فندق بطاقة استیعاب  25إلى  2015سریر في سنة 

فندق بطاقة  19)(2019-2015(الدراسة المناخي الذي لم یسجل أي تغیر وبقى ثابتا خلال فترة 
 ؛)سریر 1883استیعاب 

نستنتج من خلال النتائج المسجلة أعلاه توجه السیاسة السیاحیة الجزائریة وتركیزها بنسبة كبیرة على  -
لذا ینبغي ، مع إهمالها للسیاحة الدولیة والتركیز على السیاحة الشاطئیة والصحراویة، السیاحة المحلیة
، صحراوي، ساحلي، حضري(  السیاحیة في الجزائر الاهتمام بجمیع المنتجات السیاحیةعلى السیاسة 

جل إبراز كل المعالم السیاحیة الموجودة في البلاد وخلق طلب سیاحي وهذا من أ) مناخي، حموي
كما ینبغي علیها مواكبة التطور وذلك ، على مدار السنة والتخفیف من سلبیات موسمیة القطاع

 .نولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع السیاحيباستخدام تك

  واقع الخدمات الفندقیة في الجزائر :ثالثا
یمكن حصر أهم التحدیات التي تواجه الخدمات المقدمة على مستوى المؤسسات الفندقیة بالجزائر     

  1:في ما یلي
  ارتفاع أسعار الخدمات الفندقیة بالجزائر .1

توى الفنادق ومرافق الإیواء أحد العوائق وراء هجرة السیاح، تعتبر الأسعار المرتفعة على مس
من السیاح الجزائریین، ولا تزال تستقبل أعدادا كبیرة منهم في  % 50,42وتستحوذ تونس سنویا على 

  طائلة مقابل هروب لملایین من الجزائریین من السیاحة المحلیة في موطنهم التي تكلف أصحابها أموال

                                                             
، المجلد الخامس، ةمجلة البشائر الاقتصادیشھرزاد زاوي، نجاة بلعابد، تأھیل القطاع الفندقي سیاسة لتحسین مردودیة القطاع السیاحي ،  -  1

 .682-681: ، ص ص2019، 3العدد
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ن السیاحیة تعرف ارتفاعا فاحشا للأسعار، خاصة في أیام العطل والإجازات والأسوأ أن الأماك
قل تكلفة، وهذه أوالمواسم السیاحیة بشكل لا یحتمل، مما یدفع الكثیر من الأسر للبحث عن أماكن 

الأماكن عادة ما تكون خارج حدود الوطن، لذلك على الهیئات المسؤولة مراجعة أسعار الفنادق وكل 
سیاحیة ووضع حد لهذه الظاهرة بما یكفل حمایة السائح المحلي والأجنبي، بتكثیف الرقابة على المرافق ال

قطاع الإیواء أثناء المواسم السیاحیة سواء من حیث تقدیم الخدمة، أو مراقبة الأسعار ووضع عقوبات 
  .  امیة نحوهاصارمة للمخالفین والمستغلین لتحقیق زیادة كبیرة في الإرباح واتخاذ الإجراءات النظ

  لمقدمةضعف جودة الخدمات ا .2
إن تحسین جودة الخدمات الفندقیة یعني الارتقاء بالجودة السیاحیة للبلد وهذه الأخیرة تتطلب رفع  

من إیواء، خدمات الطعام والشراب، و  ةكفاءة العنصر البشري القائم على إعداد وتقدیم الخدمات الفندقی
الخدمات  جودةبد من التركیز على جودة الخدمات ولیس توافرها، لان الخدمات التكمیلیة لها، وهنا لا

ن جودة الخدمة في جهة القصد إتعني خلق حالة الرضا للسائح مما یزید في الطلب السیاحي، وعلیه ف
ن جودة الخدمات الفندقیة إتعني مقدم الخدمة أو كادر سیاحي مدرب بشكل جید ومثقف ومتعلم، وبذلك ف

ین هامین هما الارتقاء بالمستوى التعلیمي والتأهیل والتدریب السیاحي لمقدمي الخدمات، تتوقف على جانب
حیث أن المشكلة التي تواجه جودة الخدمات السیاحیة في بلادنا تتمثل في ضعف أو تدني الوعي 

احیا، ونقص السیاحي لدى العاملین المرتبطین بالسیاحة، وكذا الافتقار إلى العاملین المؤهلین والمدربین سی
التدریب السیاحي بحكم محدودیة المؤسسات التعلیمیة السیاحیة، بالإضافة إلى أن هناك نقص شدید في 
الرقابة على الأداء، إذ أن عدد المراكز التدریبیة في الجزائر بسیط جدا، ولا یتجاوز أصابع الید الواحدة، 

علیا للسیاحة بالأوراسي، المعهد الوطني المدرسة الوطني ال: تمثلت في ثلاثة مدارس أو معاهد وملحق
للفندقة والسیاحة بتیزي وزو مع ملحق بتلمسان، المعهد الوطني للفندقة والسیاحة ببوسعادة، حیث تم تخرج 

 9.360عدد من القوى العاملة السیاحیة سنویا وبشكل متزاید، وازداد عدد خرجي هذه المعاهد إلى حوالي 
ن كان العدد قلیل بالنسبة لما هو مأمول، أما بالنسبة إلى جودة متخرج منذ افتتاحها إلى یومن ا هذا، وإ

الخدمات الفندقیة فقد یرجع الأمر لانعدام الرقابة وفعالیة قوانین الالتزام بالجودة وحمایة المستهلك وغیاب 
ئة القطاع مصالح الرقابة وقمع الغش، وهو ما یستغله المنتجین والقائمین على تقدیم الخدمات، أیضا تهی

السیاحي والدفع به لیواكب الدول المجاورة لن یتحقق إلا بالرفع من مستوى الأداء، مما یتعین على 
الهیئات المسؤولة، والمؤسسات الفاعلة في هذا القطاع خاصة المؤسسات الفندقیة أن تعي بأهمیة التكوین 
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خاصة أن هذه الحلقة لا تزال مفقودة ، والتأهیل، والتركیز على الموارد البشریة لضمان تطویر الخدمات، 
في الوقت الذي تعتبر نقطة قوة المؤسسات في الخارج، وبالتالي إعداد وتأهیل القوى العاملة الوطنیة ودعم 
القطاع بما یحتاجه من الموارد البشریة من خلال التوسع في إنشاء المعاهد والكلیات السیاحیة والنظر في 

العاملة الأخرى، خاصة وان قدرات التكوین التي یملكها القطاع، لا تسمح له  احتیاجات القطاع من الأیدي
  .بالاستجابة للطلب المتعاظم على التكوین والتكوین المستمر الناجم عن تطور حجم التشغیل في القطاع

  ضعف في مستوى التقدم والتكنولوجیا المستخدمة .3
زیادة الطلب على الخدمات الفندقیة وتطور  تلعب التكنولوجیا المتقدمة المستعملة دورا كبیرا في

الصناعة الفندقیة، وبشكل خاص في مجال الخدمات المقدمة للمقیم، حیث هناك استعمالات عدة 
لتكنولوجیا المعلومات والانترنت مثل أنظمة الحجز، حیث یستطیع السائح حجز أو ضمان مكان 

وقد یتمكن حتى من دفع إیجار الخدمة الفندقیة للإقامة خلال رحلته السیاحیة في أي مكان في العالم، 
في انجاز الأعمال الروتینیة في الفندق وبأقل تكلفة ممكنة  انه قد تساعد التكنولوجیأمسبقا، كما 

وبسرعة فائقة، مما یؤدي إلى زیادة طلب السیاح على الخدمات في هذا الفندق، إن استخدام 
والسیاحیة تزید من جودتها وسرعتها وتقدیمها على أتم وجه، التكنولوجیا الحدیثة في الأعمال الفندقیة 

كما تؤدي إلى خفض التكالیف مما یزید في الطلب علیها، حیث أنه من الممكن أن تحل التكنولوجیا 
محل عنصر العمل، مما یمكن أیضا من تسهیل أداء ومراقبة الأعمال الإداریة التي بدورها تزید من 

ا أن تسویق وترویج المنتجات السیاحیة لا تتم إلا بإتاحة واستخدام جودة الخدمات المقدمة، كم
التكنولوجیا في مختلف مجالات السیاحة والفندقة، حیث تعمل على تسهیل عملیة نقل المنتج، وجعله 
بین أیدي الزبائن السانحین من عملیة تسویق وحجز وتعاقد ودفع وتسویة مالیة، حیث یستطیع السائح 

نت معرفة الخدمات السیاحیة والمواقع التي یرید زیارتها مع أثمانها، كما یستطیع عن طریق الانتر 
أیضا وضع مقارنة بین مختلف الخدمات المعروضة، واختیار ما هو انسب منها مما یوفر للسائح 

الطلب  يلخریطة كاملة عن جولته السیاحیة، وهذا ما یشجع عملیة القیام بالرحلة السیاحیة، وبالتال
ختلف الخدمات السیاحیة، ویمكن تجسید المستوى التكنولوجي للمؤسسات الفندقیة في العناصر على م
الأجهزة والمعدات المستعملة، مهارات الموارد البشریة، البرمجیات المستعملة، شبكات الاتصال :التالیة

أن :نظمة الذكیةوالعاملون في قطاع الضیافة والأ نحد المدیریأوقاعدة البیانات، وفي هذا المجال قال 
 ةحدث الخدمات التكنولوجیة لنزلائها، من خلال أنظمة ذكیة تكنولوجیأالفنادق تتسابق على توفیر 
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حدیثة تمزج بین عنصري الترفیه والتقنیة، لتوفیر الخدمة الأفضل للنزلاء، وتوفر المال والوقت في 
ر نظام ترفیه خدمي من خلال وقت واحد مما یخفض التكلفة، وفي هذا وصلت احد الفنادق إلى توفی

جهاز تلفاز موصول بمكتب الاستقبال في كل غرفة، یتضمن عروض البوفیه والمطاعم ودلیل المعالم 
السیاحیة المتوافرة في المدینة والفعالیات وغیرها من الخدمات، مما یسمح للنزیل أن یكون على اتصل 

الجزائریة التي مازالت تعاني انخفاضا في هذا بالعالم كله من خلال هذه الخدمات، ومقارنة بالفنادق 
  .المجال

  مخطط الجودة في الفنادق الجزائریة: الثالثالمطلب 
تبنت الجزائر إستراتیجیات تهدف لتحسین صورة الجزائر السیاحیة من أجل تسویق المنتج  
ستراتیجیات التي ومن أهم هذه الا، كما بادرت بإصلاح منظومتها بما فیها مؤسساتها الفندقیة، السیاحي

  .تبنتها الجزائر نجد مخطط جودة السیاحة الجزائریة
  مفھوم مخطط جودة السیاحة الجزائریة: أولا

الدینامیكیات التي جاء بها المخطط التوجیهي للتهیئة "یعتبر مخطط جودة السیاحة من بین  
میع الفاعلین في قطاع من خلال الدراسات والأبحاث والاستشارة الموسعة لج (SDAT 2030) السیاحیة
وتعكس هذه الإستراتیجیة إرادة الدولة الجزائریة في دعم مقومات الجذب السیاحي التي تزخر بها ، السیاحة

وتسعى من خلالها إلى ترقیة النشاط السیاحي إلى مرتبة ، وتاریخیة، الجزائر من إمكانیات طبیعیة وثقافیة
كما یطمح مخطط جودة ، بامتیاز ةجزائر وجهة سیاحیالامتیاز في المنطقة الأورومتوسطیة وجعل ال

من خلال الانتهاج الإرادي ، السیاحة الجزائریة إلى توحید جمیع المهنیین الجزائریین في قطاع السیاحة
رضائهم ةالحریص على تلبی، للجودة وتم إعداد مخطط جودة ، حاجات الزبائن الوطنیین والأجانب وإ

كما یسمح بتحدید المسار ، طاع السیاحة ومن أجلهم طبقا للمعاییر الدولیةالسیاحة الجزائریة مع مهنیي ق
  1".جودة السیاحة الجزائر"والحصول على العلامة التجاریة ، من أجل التحسین التدریجي للخدمات

  2: تتمثل في: أهداف مخطط جودة السیاحة الجزائریة: ثانیا
 ة في جمیع مشاریع تنمیة المؤسسات السیاحیة؛دعم التنافسیة الوطنیة من خلال إدراج مفهوم الجود -

 بلوغ أفضل مهنیة في جمیع قطاعات العرض السیاحي الوطني؛ -
                                                             

، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادیة، في تحسین الصورة الذهنیة للسیاحة PQTAدور مخطط جودة السیاحة الجزائري ، نورة راقم، إبراهیم لجلط -  1
 .107: ص، 2017، الجزائر، جامعة تیسمسیلت، 02العدد، 1المجلد

 /.https: //www.mta.gov.dz، )01/09/2021(متاح على الموقع بتاریخ ، عة التقلیدیةوزارة السیاحة والصنا - 2
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 تثمین المناطق السیاحیة الوطنیة وثرواتها المحلیة؛ -

خلق دیمومة العرض السیاحي الجزائري من خلال تحسین صورة جودة الخدمات للزبائن الوطنیین  -
 والأجانب؛

احیة الملتزمة بانتهاج مسار الجودة وذلك بتوفیر الوسائل الملائمة لتحقیق تنمیتها إفادة المؤسسات السی -
عادة التأهیل والتحدیث والتوسیع والتكوین؛  وخاصة بمرافقتها في عملیات التجدید وإ

ضمان ترویج متزاید للمتعاملین المنخرطین في الجودة من خلال إدماجهم في شبكة المؤسسات الحاملة  -
  .وضمان اندماج أحسن في المجال التجاري وتموقع أفضل" جودة السیاحة الجزائر"جاریة للعلامة الت

  جودة السیاحة الجزائر"تجاریةالعلامة ال: ثالثا

یرتكز مخطط جودة السیاحة الجزائر زیادة على تطویر الموارد البشریة وتحدیث المؤسسات "
زبون من قبل المؤسسات الملتزمة بهذا على وضع علامة خاصة تمیزه وتضمن الجودة لل، والتجهیزات

وتتجاوز مفهوم تصنیف ، والتي ترتكز على الامتیاز" جودة السیاحة الجزائر"الانتهاج وهذه العلامة هي 
قرار بصورة واضحة بأن المؤسسة التزمت إرادیا بانتهاج الجودة وتسعى ، المؤسسات السیاحیة فهي إشهاد وإ

  : حاصلین علیها ما یليكما أنها تضمن لل، لإرضاء عملائها

 وصل ثقة وضمان للزبائن؛" جودة السیاحة الجزائر" العلامة التجاریة -

من مهنیي القطاع والوزارة المكلفة بالسیاحة ومختلف ، هي خطة جماعیة تستلزم التزام ومشاركة الجمیع -
 الإدارات والجمعیات الإقلیمیة المعنیة؛

المطاعم ووكالات ، الفنادق: ها على المجالات الثلاثة التالیةبدأ تطبیق "جودة السیاحة الجزائر"العلامة  -
  1".السیاحة والأسفار

  2مخطط الجودة في الفنادق العمومیة الجزائریة: رابعا
من أجل تسهیل التسییر المحكم لسلسلة الفنادق العمومیة قامت وزارة السیاحة بتوكیل المهمة لثلاث 

ومن أجل استكمال هذا التنظیم في ، الغرب، الشرق، مؤسسات للتسییر السیاحي في كل من الوسط
  التسییر قامت الوزارة بتحویل كل الهیاكل العمومیة نحو شركة الاستثمار الفندقي 

                                                             
 .108: ص، مرجع سابق، نورة راقم، إبراهیم لجلط -  1

 .137: ص، مرجع سابق، السعید بن لخضر، صوریة شنبي، رفعت عبد االله سلیمان حسین - 2
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((SIH) Société d’Investissement Hôtelière) لما لها من وسائل مالیة تساعد ، من أجل التطویر
اه البحر بسیدي فرج وحمام ریغة ومؤسسة التسییر مركز العلاج بمی: ومن بین الهیاكل نجد، على ذلك

  .السیاحي بتمنراست
خاصة من أجل إعادة تأهیلها ، وبالتالي حظیت المؤسسات الفندقیة بدعم مالي من قبل الدولة 

 كدینامیكیة للمخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة، وتأهیل البنى التحتیة في إطار مخطط الجودة السیاحیة
(Schéma directeur d’aménagement touristique 2030) (SDAT)،  كما ساهمت هذه الشركة في

  .تسهیل تعاقد الفنادق بشراكات مع سلاسل فنادق عالمیة للاستفادة من الخیرات وتبادل البرامج التكوینیة
 استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع الفندقي بالجزائر: الرابعالمطلب 

لجزائر كغیرها من الدول ضرورة الاندماج في الاقتصاد ألمعلوماتي من خلال لقد أدركت ا 
هذا ما دفع بالمؤسسات الفندقیة بالجزائر إلى تبني ، الاستجابة لثورة التقنیات الحدیثة للإعلام والاتصال

واقعها استخدام هذه التقنیات بفعالیة وخاصة استغلال تكنولوجیا الانترنت للترویج لخدماتها من خلال م
 المطلبلذا حاولنا من خلال هذا ، لكترونیة في الجزائرلإلكترونیة أو من خلال المواقع والتطبیقات الإا

مع التعریف بأهم المواقع والتطبیقات ، عرض أهم مؤشرات تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالجزائر
  .لفندقیةلكترونیة في الجزائر التي تعمل على الترویج للخدمات السیاحیة والإا

  مؤشرات تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالجزائر: أولا
  سنتطرق من خلال هذا العنصر إلى عرض أهم مؤشرات تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالجزائر  

  1 مؤشرات شبكة الهاتف الثابت .1
نحو ) 2017، 2016، 2015(یتجه عدد مشتركي الهاتف الثابت في الجزائر في الثلاث سنوات 

الاستغناء عن  2017كما عرفت سنة ، 2015قرار نوعي حیث فاق الثلاث ملایین مشترك منذ سنة است
تكنولوجیا الهاتف الثابت اللاسلكي الذي خصص للمناطق الریفیة وذلك راجع غالى إستراتیجیة الدولة 

  .بتزوید هذه المناطق ببنیة تحتیة للاتصالات أكثر نجاعة

                                                             
تاریخ ، /www.mpt.gov.dz/ar/content: https//: لى الموقع الالكتروني الرسميمتاح ع، وزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة -1

  . 20: 00: على الساعة، 01/09/2021، الاطلاع
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وفي ، %07,50نسبة  2017ت عرفت انخفاضا حیث بلغت في سنة كما نجد أن كثافة الهاتف الثاب
وهذا ما یوضحه الشكل ، ویرجع ذلك لتوجه المواطن إلى الهاتف النقال %8,26نسبة  2016سنة 

  : الموالي
  تطور عدد المشتركین في شبكة الهاتف الثابت): 1-4(الشكل رقم 

  
  

 :https: متاح على الموقع الالكتروني الرسمي، ةوزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكی: المصدر
//www.mpt.gov.dz/ar/content/ ،20: 00: على الساعة، 01/09/2021، تاریخ الاطلاع .  

 

  1 مؤشرات شبكة الهاتف النقال .2

 05المؤرخ في  03-2000لقانون رقم تم فتح سوق الهاتف النقال للمنافسة بالجزائر إثر إصدار ا 
ثلاثة متعاملین ) 03(وینشط حالیا ، المحدد للقواعد العامة المتعلقة بالبرید والموصلات 2000أوت 

  .للهاتف النقال داخل السوق الجزائریة
حیث تجاوزت نسبة تغطیة السكان ، كما شهدت خدمات الهاتف النقال في الجزائر تحسنا ملحوظا 

وهذا ما یفسر الارتفاع المستمر لعدد المشتركین حیث وصل إلى  2016عام % 98النقال بشبكة الهاتف 
  .%6,02أي بزیادة قدرها  2016ملیون مشترك سنة  47,04مقابل  2017ملیون مشترك سنة  49,87

  : وهذا ما یوضحه الشكل الموالي

                                                             
تاریخ ، /www.mpt.gov.dz/ar/content: https//: متاح على الموقع الالكتروني الرسمي، وزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة -1

 . 20: 00: على الساعة، 01/09/2021، الاطلاع
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  عدد المشتركین في الهاتف النقال حسب طریقة الدفع): 2-4(الشكل رقم 

  
 :https: متاح على الموقع الالكتروني الرسمي، وزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر

//www.mpt.gov.dz/ar/content/ ،20: 00: على الساعة، 01/09/2021، تاریخ الاطلاع .  

وفي شهر ، 2013في الجزائر في دیسمبر عام  G3الثبدأت خدمة الهاتف المحمول الجیل الث 
 2017وفي عام ، 2014مرة في عام  27وتضاعف هذا الرقم ، مشترك 308019واحد فقط تم تسجیل 
  .ملیون مشترك 23وصل إلى أكثر من 

أعلنت ، وفي إطار التحدیث ونشر شبكة الاتصالات في البلاد لتوجیه البلاد نحو الاقتصاد الرقمي 
الانطلاق الرسمي  2016أكتوبر  01برید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة والتكنولوجیا والرقمنة یوم ال وزارة

ثل عدد یم ما 2017مشترك سنة  492.968.10للجیل الرابع للهاتف النقال في الجزائر حیث تم تسجیل 
  .%87,95الاشتراكات المدفوعة مسبقا نسبة 

حیث ، لم یتغیر الترتیب منذ سنین، (GSM) اتف النقالحول توزیع حصة السوق بین متعاملین اله
تلیها الجزائر للاتصالات ، % 39,69الصدارة بـ " أوراسكوم تلیكوم الجزائر"تتولى شركة  2017في عام 

موبیلیس تقود ، G4و الجیل الرابع  G3أما بالنسبة لسوق الجیل ، موبیلیس ثم الوطنیة للاتصالات الجزائر
  : وهذا ما یوضحه الشكل الموالي، على التوالي %36,54و  %48,12المتعاملین بـ 
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  2017في الجزائر لسنة  (GSM ,3G,4G)حصص سوق متعاملي تكنولوجیا ): 3-4(الشكل رقم 
  

  
  

 :https: متاح على الموقع الالكتروني الرسمي، وزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر
//www.mpt.gov.dz/ar/content/ ،20: 00: على الساعة، 01/09/2021، تاریخ الاطلاع .  

  مؤشرات شبكة الانترنت .3
 1993بدأ مشوار الجزائر في الاتصال بالعالم عن طریق شبكة الانترنت في شهر مارس من عام " 

حیث عرفت الجزائر منذ ذلك الحین ، (CERIST)من خلال مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني 
وبدأ أول اتصال بالانترنت عن طریق ایطالیا بسرعة بسیطة ، تقدما تدریجیا نحو تبني الانترنت وتعمیمها

 1998وفي سنة  1996في سنة  Ko 64لیتم بعد ذلك رفع سرعة الخط لیصل إلى ، Ko 9,6جدا تقدر بـ 
میغابیت في الثانیة لترتفع قدرة 1تصل إلى  الصناعي بقدرة تم ربط الجزائر بواشنطن عن طریق القمر

بعد سنتین من دخول الانترنت ، میغابیت في الثانیة 2إلى  1999الانترنت في الجزائر في شهر مارس 
ثم تطور ذلك لیصل عدد ، هیئة 130إلى الجزائر كان الاشتراك یقتصر على الهیئات والتي تقدر بــ 
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، غلبها من القطاع العمومي من قطاع التعلیم العاليأهیئة  800إلى  1999ة الهیئات المشتركة في سن
  1."والقطاع الطبي وبعض القطاعات الاقتصادیة

  2017 - 2015والجدول الموالي یبین مؤشرات شبكة الانترنت بالجزائر خلال الفترة 
  .)2017 - 2015( مؤشرات شبكة الانترنت بالجزائر خلال الفترة): 3-4(الجدول رقم

  
  

  المؤشرات

  
  طول الألیاف

البصریة 
  )كلم(

عدد 
  البلدیات

الموصولة 
بالألیاف 
  البصریة

  
عرض نطاق 
الانترنت الوطنیة 

  )ثانیة/جیغابایات(

  
عرض نطاق 
الانترنت الدولیة 

  )ثانیة/جیغابایات(

عدد 
المشتركین 
للانترنت 

  الثابت

عدد 
المشتركین 
للانترنت 

 3G النقال

عدد 
المشتركین 
للانترنت 

  4G لنقالا

2015  70700  1321  390000  485155  1838492  18021881  -  
2016  76514,56  1477  -  630150  2083114  25214732  1464811  
2017  81872  1541  801000  810155  2246918  23701023  10968495  
 :https: متاح على الموقع الالكتروني الرسمي، وزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر

//www.mpt.gov.dz/ar/content/ ،20: 00: على الساعة، 02/09/2021، تاریخ الاطلاع . 

تشیر الإحصائیات المبینة في الجدول أعلاه إلى تطور في جمیع مؤشرات شبكة الانترنت خلال  
جل أمن ، تم ربط كل البلدیات بشبكة الألیاف البصریة 2017ففي أواخر سنة ، )2017- 2015(الفترة 

لم یتوقف النطاق الدولي عن ، تلبیة حاجیات مستخدمي الانترنت الجزائریین وكذا تقدیم خدمة ذات نوعیة
  2."ثانیة/جیجابایت  810155حوالي  2017التطویر بحیث بلغ في أواخر سنة 

حظ تطور كبیر في عدد المشتركین للانترنت نلا، أما فیما یخص شبكة الانترنت في الجزائر 
، مشترك 2246918: 2017فقد بلغ عدد المشتركین في سنة ) 2017 -2015(الثابت خلال الفترة 

: 2017على التوالي في سنة ، 3G ،G 4ونفس الشيء بالنسبة لعدد المشتركین للانترنت النقال 
  .مشترك 10968495، مشترك 23701023

  

                                                             
أطروحة مقدمة ، -دراسة تحلیلیة لمواقع الفنادق بالجزائر –تحلیل وتقییم استخدام الانترنت في مجال التسویق الفردي ، الطیب مصطفاوي -1

-2016السنة الجامعیة ، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، هادة الدكتوراه في العلوم التجاریةلنیل ش
 .182- 181: ص ص، 2017

تاریخ ، /www.mpt.gov.dz/ar/content: https//: متاح على الموقع الالكتروني الرسمي، وزارة البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة - 2
 . 20: 00: على الساعة، 02/09/2021، الاطلاع
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  قات تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع الفندقي بالجزائر تطبیمواقع و : ثانیا
لكترونیة في الجزائر لإسوف نتطرق من خلال هذا العنصر إلى أهم المواقع وتطبیقات السیاحة ا

  . والتي تساهم في الترویج للخدمات السیاحیة والفندقیة
الدیوان الوطني للسیاحة مؤسسة عمومیة ذات طابع : )dz.org-www.ont(1الدیوان الوطني للسیاحة .1

تعمل على خلق مكانة للقطاع السیاحي الجزائري في الأسواق العالمیة وتكوین صورة جیدة ، إداري
وقد أوكلت للدیوان الوطني ، للسیاحة الجزائریة من خلال مجموعة من البرامج والنشاطات الترقویة

  : المهام التالیة 1989أكتوبر  31بتاریخ  214 -88مرسوم التنفیذي رقم للسیاحة بموجب ال
 ترقیة المنتج السیاحي الجزائري؛ -

 متابعة ومراقبة وكالات السیاحة والسفر؛ -

 .تحدید محاور تنمیة قطاع السیاحة الجزائري -

من خلال یركز الدیوان الوطني للسیاحة على إبراز التنوع الجغرافي والثقافي والحضاري للجزائر 
أعیادها ، تقدیم معلومات شاملة عن الجزائر بدایة بتقدیم بطاقة تعریفیة عن موقعها ومختلف مناطقها

كما ، المواقع المصنفة من الیونسكو، الحمامات المعدنیة، الحظائر الوطنیة والمحمیات الطبیعیة، المحلیة
لكترونیة لأهم المؤسسات لإف والمواقع اوأرقام هوات نمفصلة تحتوي عناوی ةیحتوي موقع الدیوان على قائم

مؤسسات النقل ، الوكالات السیاحیة، الفنادق: الفاعلة في القطاع السیاحي في الجزائر والتي من أهمها
 . المتاحف، مدیریات السیاحة، الجوي والبحري

تعمل هذه البوابة على تأمین :  )iantourism.comhttp: //www.alger(2"الجزائر سیاحة"موقع  .2
الاتصال والحجز مع مختلف وكالات السفر والخطوط الجویة والفنادق السیاحیة بما یتناسب مع 

ویعرض موقع ، البنوك والتامین، میزانیة أي سائح والتي یضمن الموقع من خلاله عملیة الحجز
لرحلات السیاحیة التي تنظم إلى الأماكن السیاحیة كافة المعلومات المتعلقة با" الجزائر سیاحة"

لكترونیة والاستعلامیة لإوعموما یعرض الموقع كافة خدماته ا، بالجزائر خصوصا منها الصحراویة
 . باللغة الفرنسیة

                                                             
، دور المؤسسات السیاحیة في الترویج للمنتج السیاحي في الجزائر دراسة حالة الدیوان الوطني للسیاحة، رابح خوني، فیروز قطاف، سناء مرغاد -1

 .343، 342: ص ص، 2017، 48العدد ، جامعة بسكرة، لإنسانیةمجلة العلوم ا

 مجلة التنمیة، واقع السیاحة الالكترونیة بالجزائر: دور الحكومة الالكترونیة في ترقیة القطاع السیاحي، عبد القادر بن زعمة، أحمد شاطرباش - 2
دارة الموارد البشریة   .74-73: ص ص، 2017، شرالعدد العا، 2جامعة البلیدة ، - بحوث ودراسات –وإ
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العدید من البیانات  یتضمن هذا الموقع:  )www.matta.gov.dz (الموقع الرسمي لوزارة السیاحة .3
كما یعمل هذا الموقع على التعریف بالتنوع السیاحي الجزائري ، الخاصة بالقطاع السیاحي في الجزائر

الفرنسیة ، كما یعرض هذا الموقع خدماته بثلاث لغات العربیة، الخ..هم المقاصد المتوفرةأو 
 .والانجلیزیة

الرائد في مجال محتویات الوسائط  "كوم ماد"حیث أطلقت مؤسسة : 1(Joowala.com) موقع جوالة .4
والموجه Joowala.com المتعددة بالجزائر بوابة الكترونیة متخصصة في مجال السیاحة والأسفار وهي

وتأخذ ، لكافة الجزائریین الراغبین في تغییر الجو والذین یحلمون بالمغامرة ویطوقون للاكتشاف
ألف فندق عبر العالم  38فتراضیة التي تضم أكثر من المؤسسة على عاتقها من خلال هذه البوابة الا

تقدیم تسهیلات لوكالات الأسفار المحلیة الجزائریة التي تسعى في نفس الوقت لترویج منتجها 
من خلال الانتقال إلى خطوة جدیدة في تقدیم العروض والخدمات عبر الشبكة العنكبوتیة ، السیاحي

منطلق أن البوابة بمثابة دلیل سیاحي متجدد یشمل عدة مناطق وهذا تلبیة لأذواق ورغبات السیاح من 
 . أثریة وسیاحیة محلیة وعالمیة

 2: لكترونیة في القطاع السیاحي الجزائر نذكر أهمهالإأما بخصوص التطبیقات ا

تطبیق الكتروني سیاحي من إنتاج وزارة الثقافة الجزائریة ودیوان حمایة : تطبیق قصور وادي مزاب  .1
یعتبر بمثابة دلیل للقصور والمعالم الأثریة بوادي مزاب لولایة غردایة ، لثقافي لولایة غردایةالتراث ا

تستعمل في هذا التطبیق في ، (SOFTART)ولقد صمم هذا التطبیق وأنجز من طرف ، باللغة العربیة
القصور إذ نجد فیه فقرات مرفقة بكل صورة من صور ، نسخته التي عملنا علیها اللغة العربیة فقط

إضافة إلى التحدث بعمومیة عن ، غیر أن هناك تكرار لبعض الفقرات، التي یتعرض لها بالتعریف
 .دون دعم ذلك بصورة أو خریطة توضیحیة، هاته الأماكن وخاصة عن مواقعها

تستعمل في هذا التطبیق اللغة :  Algeria Travel and Explore ; offline country guideتطبیق  .2
تحوي واجهته ثلاث بوابات البوابة الأولى ، مع غیاب تام لاستعمال اللغة العربیة، فقط الانجلیزیة

                                                             
، )دراسة عینة من الوكالات السیاحیة بالشرق الجزائري(مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تسویق المنتج السیاحي ، جهاد خلوط -1

جامعة محمد ، التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم، في العلوم التجاریة (LMD)أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه الطور الثالث
 .203: ص، 2020- 2019، خیضر بسكرة

 Aleph,Langues,médias et، دراسة لغویة سیمیائیة: التطبیقات الالكترونیة السیاحیة في الجزائر، عبد المجید سالمي، سمیرة بن علیة - 2
sociétés ، 236 - 235: ص ص، 2019، 1العدد ، 6المجلد.  
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أما البوابة الثانیة ، وتظهر فیها عشرون أیقونة تحمل مصطلحات وصور تعبر عن مضمون الأیقونة
، أیقونة تحمل كل واحدة منها صورة مختلفة عن الأخرى مسماة بأسماء عدة ولایات سیاحیة 29تحوي 

تجدر الإشارة هنا إلى أن الخطابات المستعملة لا تسترعي انتباه السائح إذ لا تعدو أن تكون وصفا و 
إضافة إلى أنه یحدد مواقع المناطق السیاحیة وصورها ، بسیطا أو شرحا لأمر ما كوصف لموقع ما

 .على موقع خرائط غوغل

ما عدا بعض الحالات ، لیزیة فقطوهو تطبیق تستعمل فیه اللغة الانج: Cities in Algeria تطبیق  .3
مدینة  72تحوي واجهته أیقونات لـ ، التي یكتب فیها اسم المدینة باللغة العربیة وبالكتابة الصوتیة

إضافة إلى ، كل واحدة منها تحوي نصوصا تتراوح بین الطول والقصر بحسب تاریخ المدینة، سیاحیة
، بهذه النصوص مجموعة من الصور المختلفة ویرفق، مواقعها الجغرافیة والمناطق المشهورة بها

ونشیر هنا بأن هذه النصوص ، الخ. ..كالصور الفتوغرافیة والخرائط والصور المنقوشة على الحجارة
 .فهي نصوص تاریخیة أكثر منها سیاحیة ترویجیة، قد تكتب وفق خطة واحدة

العدید من الصور موزعة على یحوي ، تستعمل في هذا التطبیق اللغة الفرنسیة فقط: (ONAT)تطبیق   .4
إضافة إلى مجموعة من الصور الاحترافیة وذات الجودة العالیة ، حسب أنواع السیاحة التي یروج لها

إضافة إلى ومضات إشهاریة عن البرامج ، التي تشكل عنصر جذب جید للسائح من الداخل والخارج
لتطبیق یروج للسیاحة بأنواعها كما أن هذا ا، السیاحیة المنظمة على شكل شرائط فیدیو قصیرة

 .نه موجه لجمهور محدود من حیث محتویاته وحتى لغتهأكما ، وأنماطها المختلفة

علان وحید : Siyaha Dzتطبیق   .5 تستعمل في هذا التطبیق اللغة الفرنسیة وبعض المصطلحات وإ
دق مبینا الخدمات وهو تطبیق خدمي بالدرجة الأولى یعرض مجموعة محدودة من الفنا، باللغة العربیة

ترفق ، التي توفرها ومواقعها وأسعارها على شكل نصوص بعضها قصیر موجز وبعضها الأخر طویل
وغیر ، هذه النصوص ببعض الصور التي كانت كلها عبارة عن صور فوتوغرافیة متوسطة الجودة

  .واضحة في بعض الأحیان
 ةلكترونیة في الترویج للمناطق السیاحیلإنه بالرغم من أهمیة المواقع والتطبیقات اأیتضح مما سبق 

وهي لا تساهم إلا بشكل محدود في ، فالجزائر لا تتوفر إلا على عدد محدود من هذه المواقع، والفنادق
لا " كما أن كل التطبیقات المذكورة أعلاه، التعریف والترویج للعرض السیاحي وتلبیة الطلب المحلي منه

 Algeria Travel and Explore ; offline country دى تطبیقما ع، تتوفر على خاصیة التفاعل
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guide ،إذ نجد ، الذي یسمح لمستخدمه من إضافة صور ونبذة تعریفیة للمناطق السیاحیة التي یعرفها
دائما أیقونة تفاعلیة تسمح للمتصفح والمستعمل من إضافة صور لمناطق سیاحیة أخرى مع إعطاء نبذة 

  ." 1عنها
  الإطار المنھجي للدراسة: المبحث الثاني

ومن ثم تحدید مجتمع وعینة ، بستمولوجي للدراسةلأسنتطرق في هذا المبحث إلى معرفة التموقع ا 
، وسیتم توضیح كافة الأدوات والأسالیب الإحصائیة المستخدمة في جمع البیانات وتحلیلها، الدراسة

  : تقسیم هذا المبحث إلى المطالب التالیة وعلى هذا الأساس تم، وصدق وثبات أدوات الدراسة المستخدمة
الأسالیب الإحصائیة ، مجتمع وعینة الدراسة أدوات جمع البیانات،،بستمولوجي للدراسةلأالتموقع ا

  .المستخدمة في الدراسة، ثبات وصدق أداة جمع البیانات
   بستمولوجي للدراسةلأالتموقع ا: لالمطلب الأو
التي  "Epstime: "المكون من كلمتین یونانیتین هما (Epistemology)أبستمولوجیا "مصطلح إن 

لتعني كلمة أبستمولوجیا ، النظریة أو المعلومات، التي تعني المعرفة" Logos "و، تعني المعرفة أو العلم
التي بواسطتها نستطیع معرفة ما ) أو المعاییر(دراسة الحالات "وتعرف الأبستمولوجیا أنها ، "علم المعرفة"

  .معرفة المعرفة"وذلك یشیر إلى أن الأبستمولوجیا تعني ، ا لا یمكنه بناء المعارف المرغوبةیمكنه وم
حیث أن الاتجاه ، ویتم تطبیق الأبستمولوجیا في علوم التسییر من خلال مرجعیات بحثیة أساسیة
، الوضعیة الفلسفة: الحدیث للتسییر یسعى للتقریب بین هذه الفلسفات الأبستمولوجیة والتي نذكر أهمها

  .2والفلسفة البراغماتیة، الفلسفة التفسیریة، الفلسفة الواقعیة
  تحدید الفلسفة الأبستمولوجیة للبحث: أولا

التي تنطوي على دراسة العلاقة الوضعیة  الفلسفةبالنسبة لهذه الأطروحة تم الاعتماد على  
الدراسة التي تهدف إلى قیاس تأثیر  كما هو الحال في هذه ،السببیة بین متغیرین قابلین للقیاس وللتنبؤ

 یشیر" ة لمجموعة من الفنادق الجزائریة، حیثلكتروني على تطویر الخدمات الفندقیلإالترویج ا
Saunderts et al  إلى أن البحث العلمي وفق الفلسفة الوضعیة یقتضي العمل على المتغیرات أو الحقائق

                                                             
 .238: ص، مرجع سابق، د سالميعبد المجی، سمیرة بن علیة - 1
، 50العدد ، جامعة محمد خیضر بسكرة، الإنسانیة مجلةالعلوم، كیفیة تحدید التموقع الابستمولوجي للدراسات في علوم التسییر، عماد سعادي - 2

 .14: ص، 2018
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مثل مخرجات ذلك البحث العلمي في نتائج قابلة للتعمیم بحیث تت، الملاحظة والمكونة للظاهرة المدروسة
كما یمكن اعتبار تلك النتائج القابلة للتعمیم حقائق علمیة ، على باقي الظواهر المماثلة للظاهرة المدروسة

كما تقوم هذه الفلسفة على الملاحظة ، وقد تتطور لتصبح نظریات علمیة، ذات علاقة بالظاهرة المدروسة
(Observation) بالإضافة إلى القیام ، التي تمكن الباحث من معرفة المكونات الحقیقیة للظاهرة المدروسة

إذ ، لمعرفة علاقات التأثیر والتأثر بین مختلف متغیرات الظاهرة المدروسة (Experiments)بالتجارب 
  1".بستمولوجیة الوضعیةلأأن التجریب عامل مهم في الفلسفة ا Khin & Hengیؤكد 
  تحدید مقاربة الدراسة: ثانیا

-L’approche Hypothetico)تم اعتماد المقاربة الافتراضیة الاستنتاجیة ، في هذه الدراسة

deductive) ، التي بواسطتها تم تحدید المشكلة المرتبطة بالدراسة الحالیة حول مدى تأثیر الترویج
المتعلقة بجمیع أبعاد الترویج  وصیاغة الفرضیات الفرعیة، على تطویر الخدمات الفندقیة لكترونيلإا
، بعد ذلك تم تحدید الاستبیان كأداة لجمع البیانات، لكتروني وكذا أبعاد تطویر الخدمات الفندقیةلإا

وفي الأخیر تم تفسیر النتائج ، واستخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة للتمكن من قیاس هذا التأثیر
  . م جمعها في ظل الفرضیات المطروحةالمتوصل إلیها بناء على البیانات التي ت

المقاربة المفضلة لأنصار النموذج الوضعي وتعتمد : الإستنتاجیة –المقاربة الافتراضیة  وتمثل"
على الاستنتاج العقلي المنطقي الذي یذهب من  L’approche Hypothetico- deductiveهذه المقاربة 

الذي یكون مستلهما من نظریة ذات قبول عام ثم أي أن الباحث یصوغ سؤال بحثه ، العام إلى الخاص
یضع فرضیاته التي تتعلق بحالة خاصة ثم یختبرها من اجل تأكیدها أو رفضها وبالتالي الإضافة إلى 

إذا كانت ) التبریر، البرهان(الاستنتاج هو إذا وسیلة للإثبات ، النظریة الأساسیة جزءا من المعرفة
 . 2"الفرضیات صحیحة فالنتائج كذلك

 تحدید منهج الدراسة: ثالثا

، تقوم هذه الدراسة على المزج بین المنهج الوصفي من جهة والمنهج التفسیري من جهة أخرى 
فتهتم بإعطاء نظرة واضحة حول ، على تقدیم وصف دقیق للظاهرة المدروسة"حیث یقوم المنهج الوصفي 

                                                             
 .15: ص، مرجع سابق، كیفیة تحدید التموقع الابستمولوجي للدراسات في علوم التسییر، عماد سعادي -  1
، -جامعة محمد خیضر بسكرة –مجلة العلوم الإنسانیة دبلة، الأسس الفكریة والأبستمولوجیة لمنهجیة البحث العلمي في علوم التسییر، فاتح  -  2

 .346: ،ص2011العدد الثالث والعشرون، 
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فقد استخدمت الباحثة المنهج الوصفي لتبیان  ،1"مكوناتها وأسبابها، ما هي الظاهرة أو المشكلة المدروسة
أما المنهج ، وكذا التعریف بالخدمات الفندقیة واستراتیجیات تطویرها، لكتروني وأدواته وعناصرهلإالترویج ا

فیعمل الباحث وفق ، یهدف إلى البحث في علاقات التأثیر والتأثر بین متغیرین أو أكثر" التفسیري والذي 
وأیضا تحدید الارتباط فیما ، هل هي طردیة أم عكسیة، دید العلاقة بین المتغیراتهذه الدراسة على تح

ولهذا تم استخدام المنهج التفسیري في دراستنا هذه ، 2"بینها لمعرفة مدى تأثیر المتغیرات ببعضها البعض
لنوع التحلیل  أما بالنسبة روني على تطویر الخدمات الفندقیة،لكتلإجل تفسیر وتحلیل تأثیر الترویج اأمن 

أین تم تصمیم وتوزیع استبیان موجه لموظفي  الأداةالمستخدم في الأطروحة فهو التحلیل الكمي أحادي 
  .مجموعة من الفنادق الجزائریة

   وخطوات إجراء الدراسة المیدانیة جمع البیانات: الثانيالمطلب 
علومات والبیانات وتحلیلها في سنتناول في هذا المطلب التقنیات والإجراءات المستخدمة لجمع الم 

  .هذه الدراسة
  أدوات جمع البیانات: أولا

  .لقد تم تقسیم الدراسة إلى جانبین جانب نظري وجانب تطبیقي 
تم الاعتماد على مجموعة من المراجع لتحریر الجزء النظري وتفسیر الجزء التطبیقي : الجانب النظري .1

، یر ومواقع الكترونیة باللغات العربیة والانجلیزیةوتقار ، أطروحات، مقالات، حیث تنوعت بین كتب
ولقد حاولت الباحثة الاعتماد على المراجع الحدیثة وذات الصلة بالموضوع والمتمثلة في المراجع 
الخاص بالترویج الالكتروني بصفة عامة والخدمات الفندقیة والمراجع الخاصة بقطاع الفندقة 

 .والسیاحة

علما أننا حاولنا ، تم الاعتماد على الاستبیان، على فرضیات الدراسة للإجابة: الجانب التطبیقي .2
الاتصال بالفنادق محل الدراسة من أجل إجراء مقابلة مع موظفیها لكنهم رفضوا بسبب تفشي فیروس 

مكتفیین بتوزیع الاستبیان على الموظفین وتمثلت مساعدتهم لنا من أجل إتمام هذه الدراسة  19كوفید 
أنهم اتصلوا بالموظفین  19ادق ونظرا لتوقیف نشاط الفندق بسبب جائحة كوفید أن بعض الفن

 . وحضروا إلى الفندق وأجابوا لنا على الاستبیان

                                                             
 .19: ص، بقمرجع سا، كیفیة تحدید التموقع الابستمولوجي للدراسات في علوم التسییر، عماد سعادي -1

 20: ص، نفس المرجع -2
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 : قامت الباحثة بتصمیم الاستبیان بإتباع الخطوات التالیة: الاستبیان  -  أ

 الاطلاع على الدراسات السابقة ذات العلاقة بالدراسة؛ -

حیث ، وتقسیمها إلى محاور وفقرات، بما یتوافق والإشكالیة وفرضیات الدراسةصیاغة أسئلة الاستبیان  -
اشتمل الاستبیان على مجموعة أسئلة مغلقة وسؤال مفتوح واحد یتمركز حول تقدیم اقتراحات 

  . لكتروني من طرف عینة الدراسةلإبخصوص تطویر الخدمات الفندقیة باستخدام الترویج ا
وتجدر الاشارة إلى أننا قمنا  ،مارة في شكلها النهائي في سبعة صفحاتوفي الأخیر تم إخراج الاست -

وقد ضمت الاستمارة  ،)3، 2، 1انظر الملحق (بترجمة الاستبیان الى اللغتین الانجلیزیة والفرنسیة 
  :ثلاثة محاور

  المعلومات الشخصیة لموظفي الفندق: المحور الأول -
المؤهل ، العمر، تمثلت في نوعیة الجنس) في الفندقموظ( یضم البیانات الشخصیة لعینة الدراسة  
  .وتصنیفه، اسم الفندق الذي یعمل فیه، المسمى الوظیفي، العلمي

موزعة على ، عبارة 41حیث یضم ، لكترونيلإ یتعلق بالمتغیر المستقل وهو الترویج ا: المحور الثاني -
  :الأبعاد الثمانیة التالیة

 ؛6إلى  1یتكون من العبارات من ، لكترونيلإالإعلان ا: البعد الأول -

 ؛10إلى  7تتكون من العبارات من ، كترونیةلإلالعلاقات العامة ا: البعد الثاني -

  .15إلى  11یتكون من العبارات من ، تنشیط المبیعات الكترونیا: البعد الثالث -
 ؛21إلى  16یتكون من العبارات من ، لكترونيلإموقع الفندق ا: البعد الرابع -

 ؛27إلى  22مواقع التواصل الاجتماعي تتكون من العبارات من : مسالبعد الخا -

 ؛32إلى  28یتكون من العبارات من ، لكترونيلإالبرید ا: البعد السادس -

 ؛36إلى  33تتكون من العبارات من ، محركات البحث: البعد السابع -

  .41إلى  37یتكون من العبارات من ، الهاتف المحمول: البعد الثامن -
تهدف لتقییم ، عبارة 15حیث یضم ، یتعلق بالمتغیر التابع تطویر الخدمات الفندقیة: ثالثالمحور ال -

وشمل هذا المحور على ، جل تطویر خدماتهاأستراتیجیات المتبعة من طرف المؤسسة الفندقیة من لإا
 : أربعة أبعاد تتمثل فیما یلي

 ؛45إلى  42من تتكون من العبارات ، إستراتیجیة اختراق السوق: البعد الأول  -
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 ؛48إلى  46تتكون من العبارات من ، إستراتیجیة تطویر السوق: البعد الثاني  -

 ؛53إلى  49تتكون من العبارات من ، إستراتیجیة تطویر الخدمات: البعد الثالث -

  .56إلى  54تتكون من العبارات من ، إستراتیجیة التنویع: البعد الرابع -
حیث طلب من ، الخماسي Likertمقیاس لیكارت م الاعتماد على ت، بالنسبة لفقرات متغیرات الدراسة -

وفق هذا المقیاس كما هو مبین في  56أفراد العینة إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات 
 : الجدول الموالي

  مقیاس الاستبیان): 4-4(الجدول رقم
  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الإجابات

  5  4  3  2  1  لدرجة ا

  ]5 - 4,21[  ]4,20 - 3,41[  ]3,40 - 2,61[  ]2,60 - 1,81[  ]1,8 - 1[  المجال
، دار والإداریةموسوعة المقاییس والاستبانات في العلوم الاجتماعیة والتربویة والنفسیة مصلح أحمد، : من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر

  . 199، 198: ص ص، 2015مان، ، عالأولىغیداء للنشر والتوزیع، الطبعة 

  خطوات إجراء الدراسة المیدانیة: ثانیا

  :من أجل الاجابة على اشكالیة الدراسة في جانبها التطبیقي، اتبعت الباحثة المراحل التالیة

 إعداد مسودة للاستبیان النهائي للدراسة المیدانیة بالاعتماد على مجموعة من الدراسات السابقة؛  .1
تاذة المشرفة على الاستبیان، تم تحكیمه لدى مجموعة من الأساتذة المتخصصین في بعد موافقة الاس .2

 ؛ساس الملاحظات التي وجهت للباحثةمجال التسویق والعلوم الاداریة، وتعدیله على أ
إلى  02/01/2021توزیع الاستبیان ورقیا على موظفي الفنادق محل الدراسة في الفترة الممتدة بین  .3

  ؛01/06/2021غایة 
  .تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة بالاعتماد على نتائج الاستبیان .4

  مجتمع وعینة الدراسة: الثالثالمطلب 
  .من خلال هذا المطلب یتم توضیح كل من مجتمع وعینة الدراسة وكیفیة اختیارهما 
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  تحدید مجتمع الدراسة: أولا
اسة یتمثل الأفراد العاملین في فإن مجتمع البحث لهذه الدر ، انطلاقا من التساؤل الرئیسي للبحث

وبما أن الباحثة تسعى من خلال هذه الدراسة إلى معرفة مساهمة الترویج ، الفنادق محل الدراسة
وبعد اتصال الباحثة بالعدید من الفنادق غیر ، لكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة في الجزائرلإا

نجوم هي التي تستخدم الترویج  5إلى  3ن المصنفة والمصنفة توصلت إلى أن الفنادق المصنفة بی
كما أن طاقمها الإداري مؤهل فمعظمهم خرجي المعاهد ، وكذلك تسعى وتهتم بتطویر خدماتها، لكترونيلإا

النجمة ( عكس الفنادق غیر المصنفة والفنادق المصنفة، والمدارس المتخصصة في السیاحة والفندقة
زد على ذلك تفشي ، لكتروني ضعیف أو یكاد أن یكون معدومالإفإن استخدامها للترویج ا) والنجمتین

وحتى عند ، وتخصیص بعضها للحجر الصحي، حیث تم غلق كل المؤسسات الفندقیة 19فیروس كوفید 
عودة بعض المؤسسات الفندقیة إلى نشاطها وبسبب غلق الحدود ومنع السفر وغلق الشواطئ والمطارات 

كل هذه الأسباب دفعت ، السیاحة الداخلیة والخارجیة تأي توقف ،وفرض الحجر بین الولایات وداخلها
لذا وجدت الباحثة أن ، بالمؤسسات الفندقیة إلى توقیف نصف عمالها إلى حین تحسن الظروف الصحیة

  . نجوم كانت تتوفر على الحد الأدنى من العمال الذي یسمح للقیام بالدراسة 5و 4و 3الفنادق ذات
نجوم عبر  5إلى  3تصال بالعدید من المؤسسات الفندقیة المصنفة من حیث قامت الباحثة بالا

وهذا بعد تدخل والفنادق التي قبلت توزیع الاستبیان ، وبعضهم رفض، فالبعض لم یرد، القطر الجزائري
  .مع رفض إجراء المقابلة مع أي موظف بالفندقالعلاقات الشخصیة 

فندقا موزعین حسب الجدول  16فیها الدراسة وعلیه كان عدد المؤسسات الفندقیة التي أجریت 
  : الموالي

  توزیع الفنادق محل الدراسة): 5-4(الجدول رقم 
  موقع الفندق   اسم الفندق  *تصنیف الفنادق حسب 

  
  
  *5فنادق 

  قسنطینة  فندق ماریوت
  الوادي  فندق الغزال الذهبي

  وهران  البايفندق 
  بجایة  فندق اتلانتس
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  *4فنادق 

  أم البواقي  مصباحفندق 

  خنشلة  فندق دار الضیاف

  ورقلة  فندق الطاسیلي
  بشار  فندق الساورة

  تیارت  فندق بوعزة

  قسنطینة  فندق حسین

  
  
  *3فنادق 

  قسنطینة  فندق الباي

  خنشلة  الامین فندق المهدي

  ورقلة  فندق المهري
  الوادي  فندق لوس
  بشار فندق عنتر
  تمنراست  فندق تاهاتا

    فندق 16  المجموع

  .من إعداد الباحثة: المصدر

موزعین  فندق 16من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن العدد الإجمالي للفنادق محل الدراسة هو  
، تیارت، بشار، ورقلة، خنشلة، أم البواقي، بجایة، وهران، الوادي، قسنطینة: على الولایات التالیة

  . تمنراست
 ماریوتل الفنادق محل الدراسة للأسباب السالفة الذكر فمثلا فندق ونظرا لتوقیف نصف عما 

وبسبب  التطبیقیةعند إجراء الدراسة ، موظف) 500( 2019بقسنطینة بلغ عدد العمال تقریبا في سنة 
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لذا تعذر على الباحثة تحدید المجتمع ، موظف 250انخفض العدد إلى  19انتشار فیروس كوفید 
  . سةالإجمالي الحقیقي للدرا

  تحدید عینة الدراسة: ثانیا
اعتمدت الباحثة في اختیار عینة الدراسة على العینة العشوائیة البسیطة بغرض تحقیق أعلى ثقة  

وفیما یلي أهم قانون طبق ، حیث تكلم العدید من الباحثین عن كیفیة تحدید حجم العینة، في تعمیم النتائج
  : في ذلك

  1: باستخدام المعادلة التالیة، البحث في الاعتبارتحدید حجم العینة دون أخذ مجتمع  -
                                                    푛° = 	 ( )         

  384تمثل حجم العینة المبدئي وهو یساوي  °푛: حیث أن
Z  1,96وهي تساوي  %95تمثل القیمة المعیاریة للتوزیع الطبیعي عند فترة ثقة  

  P 0,5نسبة الصفة المتوفرة في بعض مفردات المجتمع.  
d   95لمستوى ثقة  % 5دود الخطأ وهي ح %  

من أن خصائص العینة تمثل خصائص المجتمع  % 95بافتراض أن الدراسة تسعى أن تكون على ثقة 
  : فسیتم تحدید حجم العینة كما یلي

,=حجم العینة المطلوبة  , ( . )
( . )

  مفردة 384= 
   2:تحدید حجم العینة بأخذ حجم مجتمع البحث في الاعتبار ویتم ذلك باستخدام المعادلة التالیة -

푛 = °∗
°

																																																																											    
 : حیث أن

푛  تمثل حجم عینة مجتمع البحث  
푛° جم العینة المبدئي تمثل ح 

N حجم مجتمع البحث.  

                                                             
، مجلة جامعة شندي للعلوم التطبیقیة، تقدیر حجم العینة في البحث العلمي، سید أحمد إبراهیم محمد إبراهیم، أحمد علي شمس الدین - 1

 .48-47: ص ص، السودان، 2019، )1(العدد

  .47: ص، مرجع سابق،  سید أحمد إبراهیم محمد إبراهیم، أحمد علي شمس الدین -2
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و بما أنه في دراستنا هذه لم نتمكن من الحصول على العدد الإجمالي الحقیقي لموظفي الفنادق محل  -
موظف في الفنادق  384حیث حدد حجم العینة بـ ، كتفت الباحثة باستخدام المعادلة الأولىإالدراسة ف

  .محل الدراسة
  طریقة سحب العینة: ثالثا

 560استرجعت منها ، استبیانا على موظفي الفنادق محل الدراسة 700تم التوزیع المباشر لـ  
استبانة نظرا لعدم استكمال الإجابة فیها  40ثم حذفت منها ، %80استبانة أي بنسبة استرجاع بلغت 
ل الإحصائي وبالتالي تم استبعادها نظرا لكونها غیر صالحة للتحلی، وبعضها لعدم وضوح البیانات فیها

 140أما الاستبانات المفقودة فقدرت بـ ، % 5,71اللازم لبلوغ أهداف الدراسة أي نسبة الاستبانة الملغاة 
) معدل الاستجابة العام( أما عدد الاستبانات الصالحة للتحلیل الإحصائي ، % 20استبانة أي ما نسبته 

موظف  384موظف أكبر  520لهذا الدراسة هو وبالتالي فإن حجم العینة المعتمدة ، استبانة 520قدر بـ 
وهو عدد مقبول یعطي حق تعمیم النتائج على مجتمع الدراسة كما أنه كاف لتطبیق الأسالیب الإحصائیة 

  .الضروریة لهذه الدراسة
والتي ، والجدول الموالي یقدم حوصلة حول عدد الاستبانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة

جوان  1إلى غایة  2021جانفي  2( جمعها في فترة تقارب الستة أشهر بحیث امتدت منتم توزیعها و 
  .على العینة المختارة) 2021

  معدل الاستجابة للاستبیان الموزع على عینة الدراسة): 6-4(الجدول رقم
  %النسبة المئویة   العــــدد  البیــــان

  %100  700  عدد الاستبیانات الموزعة

   %80  560  المسترجعة عدد الاستبیانات

  % 20  140  عدد الاستبیانات المفقودة

  %5,71  40  عدد الاستبیانات الملغاة

  الاستبیانات القابلة للمعالجة عدد
  )معدل الاستجابة العام(

520  74,28%  

  من إعداد الباحثة: المصدر
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النجوم أما الجدول الموالي یوضح توزیع الاستبیانات الصالحة للمعالجة حسب التصنیف ب 
  .للمؤسسات الفندقیة لعینة الدراسة

توزیع الاستبیانات الصالحة للمعالجة حسب التصنیف بالنجوم للمؤسسات الفندقیة ): 7-4(الجدول رقم 
  .لعینة الدراسة

  %النسبة   التكرار  التصنیف
  % 30,77  160  نجوم 5

  % 46,15  240  نجوم 4

  % 23,08  120  نجوم 3

  % 100  520  المجموع

  من إعداد الباحثة: رالمصد
، یتضح من الجدول أعلاه أن عینة الدراسة اشتملت على عدد من موظفي الفنادق محل الدراسة 

من إجمالي ) %46,15(نجوم بنسبة  4وأكبر هذه النسب كانت من نصیب المؤسسات الفندقیة المصنفة 
وأخیرا نسبة ، جومن 5من نصیب المؤسسات الفندقیة المصنفة ) % 30,77(تلیها نسبة ، العینة

ولقد حاولنا تجمیع عدد أكبر من حجم عینة الدراسة لكن تعذر ، نجوم 3من نصیب الفنادق ) 23,08%(
الذي أثر سلبا على جمیع القطاعات الاقتصادیة بصفة عامة  19علینا ذلك بسبب تفشي فیروس كوفید 

تسریح نصف عمال الفنادق وهو  والقطاع السیاحي بما فیه القطاع الفندقي بصفة خاصة والذي تسبب في
  .ما أشارت إلیه الباحثة سابقا

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: المطلب الرابع
والتي تلت جمعها قمنا بإجراء التحلیل الإحصائي لهذه ، من خلال إعداد البیانات للتحلیل والتفسیر 

وبرنامج الحزمة الإحصائیة ، ت جداول البیاناتالخاص بتطبیقا Excelالبیانات وذلك بالاستعانة ببرنامج 
لمعالجة البیانات وتحلیلها والوصول إلى نتائج تعبر عن الظاهرة  24 النسخة Spssللعلوم الاجتماعیة 

جاباتها ثم قمنا بإدخال البیانات إلى الحاسوب  محل الدراسة حیث تم ترمیز الاستمارات الورقیة وأسئلتها وإ
من أجل الحصول على قاعدة بیانات لیتم الاعتماد علیها في ، 24النسخة  Spssباستعمال برنامج 

وشملت عملیة التحلیل والمعالجة للبیانات استخدام العدید من الأسالیب ، المراحل القادمة للدراسة
وبالتالي تحقیق التكامل في ، والاختبارات والمقاییس منها الوصفیة والاستنتاجیة حسب متغیرات الدراسة



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
230 

فأسلوب الإحصاء الوصفي لوصف البیانات والإحصاء ألاستنتاجي عن طریق ، ة جمیع البیاناتمعالج
  : تتمثل هده الأسالیب فیما یلي، الاختبارات لاختیار صحة الفرضیات

وذلك من خلال عرض الممیزات الدیمغرافیة لمفردات عینة الدراسة وذلك : مقیاس الإحصاء الوصفي -
اللذان یعتبران من أكثر مقاییس ، طریق التكرارات والنسب المئویة إظهار تلك النسب عن من خلال

وكذلك استخدام المتوسط ، الإحصاء الوصفي ملائمة لوصف البیانات الاسمیة والترتیبیة للدراسة
وذلك بغیة التعرف على متوسط إجابات ، الحسابي والذي یعتبر من مقاییس النزعة المركزیة

واستخراج الانحرافات ، ارنتها بمجال التقییم المعتمد في هذا البحثالمبحوثین حول الاستبیان ومق
المعیاریة للمتغیرات المستقلة والتابعة الموزعة على استمارة الاستبانة وذلك لقیاس تشتت قیم الإجابات 

  .عن وسطها الحسابي
رجة لقیاس د: (Cronbach Alpha Coefficient)معامل الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ  -

وأیضا كل جزء منها على ، ولقیاس أیضا صدق الاستبانة ككل، الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة
 .حدى

إذا كانت ، لمعرفة نوع البیانات: Kolmogorov-Smirnov Testسیمنروف  –اختبار كولمجروف  -
 .تتبع التوزیع الطبیعي أم لا

 . لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإا بین كل بعد من أبعاد الترویج: الانحدار الخطي البسیط  -

، یستخدم في حالة البیانات الرتبیة: Spearmancorrelation Coefficientمعامل الارتباط سبیرمان  -
حیث تم استخدامه من أجل تحدید طبیعة العلاقة التي تربط بین كل بعد من أبعاد المتغیر المستقل 

وكذلك لتحدید قوة واتجاه ، )تطویر الخدمات الفندقیة(تابع مع أبعاد المتغیر ال) لكترونيلإالترویج ا(
 .العلاقة

لدراسة أثر مجموعة المتغیرات : Stepwise Multiple Regressionالانحدار الخطي المتعدد المتدرج  -
، )تطویر الخدمات الفندقیة(في آن واحد على المتغیر التابع ، )لكترونيلإأبعاد الترویج ا(المستقلة 

، تبعاد المتغیرات المستقلة التي یكون ارتباطها الجزئي غیر معنوي في نموذج الانحدارحیث یتم اس
 .لتبقى فقط المتغیرات ذات الأثر المعنوي إذا ما تم إدخالها معا في النموذج

كما تم استخدام بعض الاختبارات في معرفة صحة الفرضیات ذات الدلالة الإحصائیة ومن هذه  -
 : الاختبارات نذكر ما یلي
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لمعرفة إذا ما كانت هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات وتحدید معنویة : (T-Test)اختبار -
 .هذه العلاقة

  .لمعرفة الفروقات ذات الدلالة الإحصائیة بین المتغیرات: (ANOVA)اختبار تحلیل التباین الأحادي  -
  ثبات وصدق أداة جمع البیانات: الخامسالمطلب 

، مطلب سوف نقوم بتقنین أداة الدراسة وذلك عن طریق اختبار مصداقیتها وثباتهامن خلال هذا ال
وذلك باستعمال مجموعة من الأسالیب تتمثل ، الاستبانة لقیاس ما صممت من أجله ملائمةبمعنى مدى 

  : فیما یلي
  الصدق الظاهري: أولا

وبعد تعدیلها وفقا ، لرأي حولهابعد تصمیم الاستبانة تم عرضها أولا على الأستاذة المشرفة لإبداء ا
لنصائح الأستاذة المشرفة تم عرض الاستمارة على مجموعة من المحكمین من الأساتذة والدكاترة الذین 

، أساتذة) 5(وكان عدد الأساتذة المحكمین ، ینتمون لهیئات دراسیة لعدة جامعات مختلفة عبر الوطن
أستاذات من جامعة تبسة من تخصصات مختلفة ) 3(و أستاذ من جامعة الوادي وأستاذة من جامعة قالمة

دارة الأعمال وذلك بغرض ، )یحتوي على أسماء المحكمین) 4(الملحق رقم (شملت التسویق والسیاحة وإ
ولقد أبدوا ملاحظاتهم وأرائهم ، التأكد من مدى قدرة الاستبانة على تغطیة وقیاس الظاهرة المدروسة

عتبار من طرف الباحثة التي قامت بإجراء التعدیلات اللازمة بناءا على التي أخذت بعین الا، ومقترحاتهم
الملحق (وبذلك خرج الاستبیان في شكله النهائي الذي تم توزیعه على عینة البحث ، المقترحات المقدمة

  ).3، 2، 1 رقم
  ثبات أداة الدراسة: ثانیا

وذلك عن طریق حساب ، لاستبیانلقد قامت الباحثة باستخدام معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات ا 
وكانت ، المعامل لكل محور من محاور الاستبانة ثم حساب معامل ألفا كرونباخ الخاص بالاستبانة ككل

  : نتائجه في الجدول التالي
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  معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان): 8-4(الجدول رقم
  متغیري الدراسة

  )محاور الاستبیان(
  عدد عبارات

  یانالاستب
  قیمة معامل الثبات

  ألفا كرونباخ
  معامل
  الصدق

  القــــرار

  ممتاز  0,965  0,933  41  لكترونيلإ الترویج ا
  ممتاز  0,956  0,915  15  تطویر الخدمات الفندقیة

  ممتاز  0,956  0,914  56  معامل الثبات العام
 Spssv.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

هذا ، ن خلال نتائج الجدول أعلاه أن معامل ثبات الاستبیان مرتفع بنسب جیدة جداحظ منلا 
وأیضا معامل المتغیر ) 0,956(وبمعامل صدق قدر بـ  )0,914(والذي بلغ  بالنسبة للمعامل الكلي

وهذا یدل على أن أداة  )%60(حیث أن أعلى نسبة مقبولة هي ) 0,915( والتابع) 0,933(المستقل
  .ات ثبات كبیر مما یجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبیانالدراسة ذ

  اختبار التوزیع الطبیعي: ثالثا
وهو اختبار ، یتم اختبار التوزیع الطبیعي لمعرفة ما إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا 

البیانات توزیعا  ضروري في حالة اختبار الفرضیات لان معظم الاختبارات المعلمیة تشترط أن یكون توزیع
في كل  50إذا كان عدد الحالات أكبر من  (Kolmogorov-Smirnov)حیث یستخدم اختبار "، طبیعیا

وتكون قاعدة ، 1"في كل مجموعة 50إذا كان عدد الحالات أقل من  (Shapiro-Wilk)واختبار ، مجموعة
  .0.05أكبر من  (Sig) لالةالقرار هي قبول أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي إذا كان مستوى الد

  .والجدول الموالي یوضح اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات متغیرات الدراسة
  اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات متغیرات الدراسة): 9-4(الجدول رقم
  قیمة مستوى المعنویة (K-S)قیمة الاختبار   متغیرات الدراسة وأبعادها

  0,066 4,476  لكترونيلإالإعلان ا

  0,120  4,261  لكترونیةالعلاقات العامة الإ

  0,089  4,162    تنشیط المبیعات الكترونیا

                                                             
: ص، 2005، الأردن، عمان، دار جریر للنشر والتوزیع، SPSSأسالیب التحلیل الإحصائي باستخدام برمجیة ، محمد خیر سلیم أبو زید -1

156.  
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  0,221  4,158  لكترونيلإموقع الفندق ا

  0,070  3,703  مواقع التواصل الاجتماعي

  0,170  5,306  لكترونيلإالبرید ا

  0,060  4,689  محركات البحث

  0,170  3,071  الهاتف المحمول

  0,180  5,163  يلكترونلإ الترویج ا

  0,092  5,805  إستراتیجیة اختراق السوق

  0,065  5,011  إستراتیجیة تطویر السوق

  0,078  3,429  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,096  5,363  إستراتیجیة التنویع

  060, 0  4,764  تطویر الخدمات الفندقیة

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 التي تبین أن القیمة الاحتمالیة (Kolmogorov-Smirnov)یوضح الجدول أعلاه نتائج اختبار 
(Sig)  تطویر ، لكترونيلإالترویج ا(لكل متغیرات الدراسة  0.05كانت أكبر من مستوى الدلالة أو المعنویة

  . وبالتالي فالبیانات تتبع التوزیع الطبیعي، )الخدمات الفندقیة
  المؤشرات الإحصائیة لعینة الدراسة: ثالمبحث الثال

وذلك ، سنحاول من خلال هذا المبحث عرض نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لعینة الدراسة
وكذا الوسط الحسابي ، باستخدام التكرارات والنسب المئویة للخصائص الدیمغرافیة للعینة المدروسة

  .نةوالانحراف المعیاري بالاعتماد على إجابات أفراد العی
  وصف خصائص أفراد عینة الدراسة: المطلب الأول

شمل هذا المطلب عرض خصائص عینة الدراسة وممیزاتها من خلال العدید من المتغیرات  
حیث سنتناول كل متغیر من متغیرات ، وذلك باستخدام التكرارات والنسب المئویة، متغیرات) 06(وعددها 

  .الدراسة الستة على حدى وبنوع من التفصیل
  توزیع أفراد العینة حسب الجنس : أولا

  : من أجل توضیح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس نورد الجدول والشكل الموالیین 
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  توزیع عینة الدراسة تبعا لعامل الجنس): 10-4(الجدول رقم
  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر
  

  الجنس
  

  %67,5  351  ذكور

  %32,5  169  إناث

 % 100  520  وعالمجم

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
  توزیع العینة حسب الجنس): 4-4(الشكل رقم

  
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر 

من خلال الجدول والشكل أعلاه یتضح أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث حیث مثلت الأولى 
نه خلال فترة توزیع الاستبیان كانت أوهذا راجع ، %32,5أما نسبة الإناث فقد بلغت ، % 67,5 نسبة

الفترة التدریجیة لعودة المؤسسات الفندقیة لممارسة نشاطها بعد الغلق المؤقت لهذه الفنادق وهذا الإجراء 
  .19وس كوفید یدخل ضمن الإجراءات الاحترازیة التي فرضتها الحكومة الجزائریة لمواجهة فیر 

كما أن العدید من المؤسسات الفندقیة محل الدراسة قامت بتخفیض عدد موظفیها وهذا بسبب 
غلق ، غلق الشواطئ ومنع السباحة، التوقف النهائي للنشاط السیاحي وكذا فرض الحجر على كل الولایات

  . خال...، منع حفلات الزفاف والمؤتمرات التي كانت تقام في الفنادق، المطارات
  توزیع أفراد العینة حسب العمر: ثانیا

  : من أجل توضیح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر العمر نورد الجدول والشكل الموالیین
  

67.5%

32.5%

0% 0%

ذكر

أنثى
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  وصف عینة الدراسة تبعا لعامل العمر): 11-4(الجدول رقم
  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر
  

  العمر
  

  % 41,3  215  سنة 30أقل من 

  % 40,2  209  سنة 40إلى  31من 

 % 13,1  68  سنة 50إلى  41من 

 % 5,4  28  سنة 50أكثر من 

 % 100  520  المجموع

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
  توزیع العینة حسب العمر): 5-4(الشكل رقم

  
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر 

من مجتمع الدراسة أعمارهم أقل  % 41,3خلال الجدول والشكل السابقین أن ما نسبته یتضح من  
 41تتراوح أعمارهم بین  % 13,1بینما ، سنة 40إلى  31تتراوح أعمارهم بین  % 40,2، سنة 30من 
ین و بالتالي الملاحظ أن الفئت، سنة 50الفئة العمریة الأكثر من  % 5,4وأخیرا تمثل نسبة ، سنة 50إلى 

وهذا كون هاتین الفئتین ، % 81,5سنة یشكلان ما نسبته  40إلى  31والفئة من ، سنة 30الأقل من 
زد على ذلك اهتمام ، واكبتا التطور في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال وخاصة استخدام الانترنت

جي المؤسسات المؤسسات الفندقیة خاصة المصنفة بالتطور التكنولوجي واستقطاب فئة الشباب خر 
التي ، فمثلا فندق ماریوت بقسنطینة یعتبر من السلاسل العالمیة الكبیرة، السیاحیة والفندقیة للتوظیف

من خلال اعتماده على أسالیب حدیثة في ، تمتلك كفاءات عالیة الخبرة على مستوى كل هیكلها التنظیمي
للغات والشهادة في الاختصاص وخاصة في ما یخص إتقان ا، توظیف العمالة في إطار شروط صارمة

41.3%

40.2%

13.1%

5.4%

سنة 30اقل من 

سنة 40الى  31من 

سنة 50الى  41من 

سنة 50اكثر من 
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واعتماد آلیات لتطویر هذه الكفاءات من خلال العدید من برامج التكوین والتدریب المتخصصة ، الفندقي
وهذا شيء طبیعي لان هذه الفئة العمریة أقل  % 5,4سنة والتي سجلت نسبة  50أما الفئة الأكثر من 

  . لعلم بها بشكل جیداستخداما للتكنولوجیة التي تحتاج إلى المعرفة وا
  توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي: ثالثا

  : من أجل توضیح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي نورد الجدول والشكل الموالیین 
  توزیع عینة الدراسة تبعا لعامل المؤهل العلمي): 12-4(الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر
  

  ؤهل العلميالم
  

  %29  151  ثانوي

  % 17,7  92  شهادة تكوین مهني

 % 50,8  264  جامعي

 % 2,5  13  دراسات علیا

 % 100  520  المجموع

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
  توزیع العینة حسب المؤهل العلمي): 6-4(الشكل رقم

  
  Spss v.24د على برنامج من إعداد الباحثة بالاعتما: رالمصد

من مجتمع الدراسة مؤهلهم العلمي  %29یتضح من خلال الجدول والشكل السابقین أن ما نسبته  
 2,5وأخیر، مؤهلهم العلمي جامعي % 50,8بینما ، مؤهلهم العلمي شهادة تكوین مهني %17,7، ثانوي

29%

17.7%

50.8%

2.5%

ثانوي

شھادة تكوین مھني

جامعي

دراسات علیا
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الفنادق المصنفة وخاصة الفنادق وهذا نظرا لان معظم من یعملون في ، مؤهلهم العلمي دراسات علیا %
نجوم لابد أن ذات تكوین متخصص في الفندقة والسیاحة وذات  3و، نجوم 4، نجوم 5ذات التصنیف 
  .مستوى جامعي

مع العلم أنه توجد في الجزائر أربعة مؤسسات عمومیة تابعة للوزارة متخصصة في التكوین 
بالعاصمة ومعهدین وطنیین للتسییر الفندقي ) الأوراسي(السیاحي تتقدمها المدرسة الوطنیة العلیا للسیاحة 

وفي إطار الشراكة مع وزارة ، والسیاحي في كل من تیزي وزو وتلمسان ومعهد الفندقة والسیاحة ببوسعادة
وفي ، بشرشال 2015السیاحة السویسریة تم فتح مدرسة علیا متخصصة في الفندقة والإطعام في سنة 

كذلك في إطار شراكة ، سة العلیا للفندقة والإطعام بالجزائر بعین البنیانتم فتح المدر  2016سبتمبر 
وذلك في ، ببرامج ذات تكوین عالي ذو جودة، وهي متخصصة في التكوین الفندقي والمطعمي، سویسریة

  .2030إطار مخطط جودة السیاحة الجزائریة ضمن دینامیكیات مخطط التهیئة السیاحیة لـ 
  لعینة حسب المسمى الوظیفيتوزیع أفراد ا: رابعا

  : من أجل توضیح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الوظیفة نورد الجدول والشكل الموالیین 
  توزیع عینة الدراسة تبعا لعامل المسمى الوظیفي): 13-4(الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر
  
  
  
  
  

  المسمى الوظیفي
  

  % 3,1  16  مدیر عام

  % 3,1  16  دیرمساعد م

 % 13,8  72  مدیر قسم

 %17,7  92  مدیر وحدة

 % 52,1  271  موظف استقبال

 % 8,7  45  إداري

 % 0.2  1  مسؤول تجاري

 % 0,2  1  سكرتیرة

 % 0,6  3  محاسب

 % 0,4  2  رئیس صف بالمطعم



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
238 

 % 0,2  1  مراقب تسییر

 % 100  520  المجموع

  Spss v.24د على برنامج من إعداد الباحثة بالاعتما: المصدر
  توزیع العینة حسب المسمى الوظیفي): 7-4(الشكل رقم

  
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر

من مجتمع الدراسة مسماهم  % 3,1یتضح من خلال الجدول والشكل السابقین أن ما نسبته 
كبر نسبة أ، مدیر وحدة %17,7، دیر قسمم % 13,8، مساعد مدیر % 3,1كذلك ، الوظیفي مدیر عام

ضمن المسمى الوظیفي  % 8,7، % 52,1كانت ضمن المسمى الوظیفي موظف استقبال وقدرت بــ 
  ). % 0,4، % 0.6، % 0,2(أما باقي الوظائف كانت نسبتها ضعیفة ما بین ، الإداري

نه من یقوم باستقبال أعلى نسبة سجلناها في المسمى الوظیفي كانت من نصیب عون الاستقبال كو 
وهو الأقرب إلى الزبائن یستمع إلى شكواهم ومقترحاتهم ، یرد على المكالمات الهاتفیة، زبائن الفندق

وهو الذي یقوم بنقل هذه الاقتراحات والشكاوى إلى الإدارة ، بخصوص تطویر الخدمات الخاصة بالفندق
، مل ساعدت الباحثة في فهم توجهات الزبائنوكل هذه العوا، العلیا من أجل اتخاذ الإجراءات اللازمة

ثراء موضوع الدراسة أكثر من خلال إجاباتهم على الاستبیان   .وإ
  توزیع أفراد العینة حسب مسمى الفندق:خامسا

  : من أجل توضیح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر مسمى الفندق نورد الجدول والشكل الموالیین
  

3.1%
3.1%

13.8%

17.7%

52.1%

8.7%

0.2% 0.2%
0.6%

0.4% 0.2%
مدیر  عام

مساعد مدیر

مدیر قسم

مدیر وحدة

موظف استقبال

اداري

مسؤول تجاري

سكریتیرة

محاسب



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
239 

  دراسة تبعا لعامل مسمى الفندقتوزیع عینة ال): 14-4(الجدول رقم
  النسبة المئویة  التكرار  الفئة  المتغیر

  
  
  
  
  

  مسمى الفندق
  
  
  
  
  
  
  
  

  % 7,7  20  اتلانتس بجایة

  % 11,5  60  ماریوت قسنطینة

 % 5,8  30  باي وهران

 % 9,6  50  الغزال الذهبي الوادي

 % 8,9  46  حسین قسنطینة

 % 4,8  30  دار الضیاف خنشلة

 % 8,6  45  یارتبوعزة ت

 % 5,8  35  الساورة بشار

 % 8,1  44  الطاسیلي ورقلة

 % 6,9  40  مصباح أم البواقي

 % 3,8  20  المهدي الأمین خنشلة

 % 3,3  19  عنتر بشار

 % 4,4  23  المهري ورقلة

 % 4,8  25  الباي قسنطینة

 % 3,5  18  لوس الوادي

 % 2,5  15  التاهات تمنراست

 % 100  520  المجموع

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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  توزیع العینة حسب مسمى الفندق): 8-4(الشكل رقم

  
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر

فنادق یمثل  4نجوم بلغ  5یتضح من خلال الجدول والشكل السابقین أن عدد الفنادق المصنفة  
من  % 43,1فنادق تمثل  6نجوم بلغ  4أما عدد الفنادق المصنفة ، من العینة الإجمالیة للدراسة 34,6%

من العینة الإجمالیة  %22,3فنادق تمثل  6نجوم بلغت  3أما الفنادق ذات ، العینة الإجمالیة للدراسة
وظفي الفنادق ذات نجوم یكون قریب من عدد م 5وهذا راجع إلى أن عدد موظفي الفنادق ذات ، للدراسة

  ).نجوم 4نجوم و 5(نجوم یكون أقل من الصنفین  3أما عدد موظفي الفنادق ذات ، نجوم 4
نجوم في كل من الولایات  3نجوم و 4نجوم و 5علما أن الباحثة اتصلت بالعدید من الفنادق 

  . سطیف لكن لم تتلقى أي رد، عنابة، الجزائر: التالیة
، )فندق اتلانتس بجایة(منطقة الوسط : قریبا كل التراب الجزائريكما أن عینة الدراسة شملت ت 

المهدي ، مصباح أم البواقي، دار الضیاف خنشلة، حسین قسنطینة، ماریوت قسنطینة( منطقة الشرق 

7.7%

11.5%

5.8%

9.6%

8.9%

4.8%8.6%

5.8%

8.1%

6.9%

3.8%

3.3%

4.4%

4.8%
3.5%

2.5%

0%
اتلانتس بجایة

ماریوت قسنطینة

بأي وھران

الغزال الذھبي الوادي

حسین قسنطینة

دار الضیاف خنشلة

بوعزة تیارت

الساورة بشار

الطاسیلي ورقلة

مصباح أم البواقي

المھدي الأمین خنشلة

عنتر بشار

المھري ورقلة

الباي قسنطینة

لوس الوادي 

التاھات تمنراست
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الغزال الذهبي (منطقة الجنوب ، )بوعزة تیارت، باي وهران(منطقة الغرب ، )الباي قسنطینة، الامین خنشلة
  ).التاهات تمنراست، لوس الوادي، المهري ورقلة، عنتر بشار، الطاسیلي ورقلة، رة بشارالساو ، الوادي
  توزیع أفراد العینة حسب القطاع الذي ینتمي إلیه الفندق :سادسا
من أجل توضیح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر القطاع الذي ینتمي إلیه الفندق نورد الجدول  

  : والشكل الموالیین
  توزیع عینة الدراسة تبعا لعامل القطاع الذي ینتمي إلیه الفندق): 15-4(الجدول رقم

  %النسبة   التكرار  القطاع
  % 21  110  قطاع عام

  % 73  380  قطاع خاص

  % 6  30  )بین القطاع العام والخاص(قطاع مشترك 

  % 100  520  المجموع

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر
  توزیع العینة حسب القطاع الذي ینتمي إلیه الفندق): 9-4(قمالشكل ر 

  
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنامج : المصدر

من عینة الدراسة تنتمي للقطاع الخاص %79یتضح من خلال الجدول والشكل السابقین أن نسبة 
دار ، حسین قسنطینة، زال الذهبي الواديالغ، ماریوت قسنطینة، اتلانتس بجایة: وهي تشمل الفنادق التالیة

الباي ، المهدي الأمین خنشلة، مصباح أم البواقي، الطاسیلي ورقلة، بوعزة تیارت، الضیاف خنشلة

21%

73%

6%

قطاع عام

قطاع خاص

بین القطاع العام (قطاع مشترك 
)والخاص
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: تشمل الفنادق التالیة وهي% 21أما عینة الدراسة التي تنتمي للقطاع العام بلغت نسبتها ، )قسنطینة
  .التاهات تمنراست، لوس الوادي ،المهري ورقلة، عنتر بشار، الساورة بشار

 وهي % 6بلغت نسبتها ) بین القطاع العام والخاص(أما عینة الدراسة التي تنتمي للقطاع المشترك 
اللیبیة  -شركة التنمیة الفندقیة الجزائریةوقد أنهت "، )فندق الشیراطون قدیما(فندق باي بوهران تمثل

(SDH) ، علاقتها في مجال التسییر الفندقي ، وبشكل رسمي، هرانالمالكة لما كان یعرف بفندق شیرطون و
وصاحبة العلامة التجاریة ، مع شركة ماریوت الأمریكیة التي تدیر أشهر الفنادق والمنتجعات الدولیة

وعن ، وهران" bay"فندق لیصبح الاسم الجدید للنزل بعد سحب هذه التسمیة منه فصاعدا ، شیراطون
أكد مدیر السیاحة والصناعة ، لأصلي لهذا النزل وصاحب علامة شیراطوندوافع الانفصال بین المالك ا

على ، بناء على ما جاء في المحضر الرسمي الخاص بهذا الموضوع، "الشروق"التقلیدیة لولاي وهران لـ 
أن عقد التسییر الذي كان مبرما بین الشركة ذات الأسهم المسماة شركة التنمیة الفندقیة والشركة الأمریكیة 

  1."2021مارس  01انتهت مدته بتاریخ قد ، 2005ماریوت للتسییر الفندقي منذ سنة 
وما هو ملاحظ أن الدولة الجزائریة خلال السنوات الأخیرة أولت اهتمام كبیر بإعادة تهیئة الفنادق  
ا وهو أحد الفنادق محل الدراسة فمن أجل عصرنة هذ" عنتر ببشار"فندق  فعلى سبیل المثال، العمومیة

وتمكینه من ضمان خدمة عالیة ، الفندق بما یسمح بتكییفه مع المعاییر الوطنیة والعالمیة في هذا المجال
الجودة والمساهمة في تطویر السیاحة الصحراویة التي تشهد توسعا حالیا بالنظر إلى إقبال الزائرین لهذه 

تجدید وتحدیث مجموعة مرافق  من أجل) ملیون دج 800(رصد تمویل مالي تجاوز الـ "الوجهة فقد تم 
وهي العملیة التي تندرج في إطار تحدیث الفنادق العمومیة بالجنوب الغربي التي باشرها ، هذا الفندق

حیث انطلقت المرحلة الأولى من أشغال تجدید وتأهیل ، المجمع العمومي فندقة وسیاحة وحمامات معدنیة
  2."شهراوالتي حددت آجالها بستة عشر ، فندق عنتر ببشار

تصنیف عدد من "على  2021كما صادقت اللجنة الوطنیة للممتلكات الثقافیة في شهر دیسمبر  
وفندق تاهات بولایة  ورقلة فندق المهري بولایةالممتلكات الثقافیة تراثا وطنیا من بین هذه الممتلكات 

، البستان بولایة المنیعةفندق ، فندق ریم بولایة بني عباس: إلى جانب ثلاثة فنادق أخرى وهي تمنراست
                                                             

وني لكتر لإعلى الموقع ا، 07/03/2021تاریخ النشر ، مقال منشور في جریدة الشروق، "باي وهران"شیراطون الغرب یتحول إلى ، خیرة غانو - 1
//www.echoroukonline.com: https ، 20: 00على الساعة ، 20/12/2021تاریخ الاطلاع. 

بر نوفم 4تاریخ النشر ، مقال منشور في جریدة السلام الیوم، ببشار" عنتر"إنطلاق المرحلة الأولى من أشغال تجدید فندق ، عبد السلام قدوري -2
 .20: 00على الساعة ، 25/12/2021تاریخ الاطلاع ، http: //essalamonline.comالموقع على ، 2020
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هذه المجموعة من الفنادق مصممة من طرف المهندس ، فندق المخثر ببلدیة عین الصفراء ولایة النعامة
  .1"فرناندبویون FERNAND Pouillon"المعماري 

  التحلیل الوصفي لاتجاهات عینة الدراسة حول متغیري الدراسة: المطلب الثاني
وذلك بتحدید ، ى عرض وتحلیل الأسئلة الواردة في الاستبیانسنتطرق من خلال هذا المطلب إل

ومن أجل ، المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار
، ذلك لابد من قیاس اتجاهات عینة الدراسة نحو الفقرات التي یتكون منها كل متغیر من متغیرات الدراسة

  . ة المتوسط المرجح لها مع سلم لیكارتومن ثم مطابق
  لكتروني لإ اتجاهات عینة الدراسة حول متغیر الترویج ا: أولا

) لكترونيلإالترویج ا(فیما یلي سیتم عرض اتجاهات عینة الدراسة حول عبارات المتغیر المستقل  
، لكترونيلإعلان االإ: وذلك من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول أبعاد هذا المتغیر والمتمثلة في

مواقع التواصل ، لكترونيلإموقع الفندق ا، تنشیط المبیعات الكترونیا، لكترونیةلإالعلاقات العامة ا
  . الهاتف المحمول، محركات البحث، لكترونيلإالبرید ا، الاجتماعي

  الإلكترونياتجاهات عینة الدراسة حول بعد الإعلان  .1
وذلك بتحدید ، لكترونيلإلدراسة حول بعد الإعلان ااتجاهات عینة ا) 16-4(یبین الجدول رقم

وكذلك ، المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار
  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد الإعلان الالكتروني

  دراسة حول بعد الإعلان الالكترونيالمقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة ال): 16-4(الجدول رقم
  

  الرقم
  

  العبـــارة
    موافق بشدة

  موافق
  

  محاید
غیر   غیر موافق

موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة

  مستوى
  القبول

    ختلفةالإعلان عبر المواقع الم، الرعایة الإعلانیة، الأشرطة الإعلانیة: الإعلان الالكتروني
یساعد الإعلان الالكتروني   1

على تقلیل التكالیف 
الترویجیة بشكل واضح 
مقارنة بالوسائل الأخرى 

  .المستخدمة

 
49,2% 

 

 
24,2%  

  
%26,3 

  
%0,2  

    
4 ,2250 

 
0,84511  

  
1  

  مرتفع
  جدا

                                                             
على الموقع ، 02/01/2022مقال منشوربتاریخ ، اللجنة الوطنیة للممتلكات تصادق على تصنیف عددا من الممتلكات تراثا وطنیا، صبرینة ك - 1

//eldjazaironline.dz: http ، 02: 00على الساعة ، 03/01/2022تاریخ الاطلاع. 
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یساعد الإعلان الالكتروني   2
في زیادة عدد عملاء 

  .الفندق

  مرتفع  2  0,92746  4,1615    %10,4  %5,0   %42,7   41,9%

تقوم إدارة الفندق بتوظیف   3
تقنیات الاتصال الحدیثة 

  .لتعزیز أسالیبها الإعلانیة

  مرتفع  3  0,58472  4,0827    2,5%   %5,8    %72,7   %19,0

یعتبر الإعلان الالكتروني   4
أحد الوسائل الترویجیة 

  .الفعالة في الفندق

  تفعمر   4  0,72309  3,8788    2,5%  25,4%  53,8%  18,3%

تعتمد إدارة الفندق في نشر   5
إعلاناتها على مواقع 

  .التواصل الاجتماعي

  مرتفع  5  0,82867  3,7962    8,8%  20,0%  53,8%  17,3%

تراعي إدارة الفندق الفوارق   6
، مثل السن( بین العملاء

الحالة الاجتماعیة ، الجنس
في تصمیم الحملات ...) 

  .الإعلانیة لخدماتها

  متوسط  6  0,90585  3,2154  2,5%  18,5%  40,6%  31,9%  6,5%

  مرتفع  3 0,47658 3,8932       الإعلان الالكتروني  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد الإعلان 
لأنها تقع ضمن " مرتفعة"وهي قیمة ، )0,47658(وبانحراف معیاري قدره ) 3,8932(لكتروني بلغت لإا

سلم لیكارت (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة  )4,20إلى  3,41(مجال التقییم موافق 
ساهمت معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تراوحت قیمها  قدو، )الخماسي

متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات  على أعلى) 1(العبارة حیث تحصلت ، )2250, 4و  3,2154(بین 
لكتروني لإالإعلان االمستجوبین على أن  أقرحیث ، "مرتفع جدا"وتحصلت على تقییم ) 2250, 4(قدر بـ 

 حصلتحین في ، یساعد على تقلیل التكالیف الترویجیة بشكل واضح مقارنة بالوسائل الأخرى المستخدمة
وتحصلت على تقییم ) 3,2154( على أقل متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـــ )6(العبارة 

، الجنس، مثل السن( الفوارق بین العملاءحیث أقر المستجوبین أن مؤسساتهم الفندقیة تراعي ، "متوسط"
  .في تصمیم الحملات الإعلانیة لخدماتها...) الحالة الاجتماعیة 
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، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید ا على ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول وبناء
وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد الإعلان الالكتروني 

  .الذي یعتبر العنصر الأول من عناصر المزیج الترویجي الالكتروني
  لكترونیةلإ راسة حول بعد العلاقات العامة ااتجاهات عینة الد .2

وذلك ، لكترونیةلإاتجاهات عینة الدراسة حول بعد العلاقات العامة ا )17- 4(یبین الجدول رقم
وكذلك ، بتحدید المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار

  .لكترونیةلإاري الخاص ببعد العلاقات العامة االمتوسط الحسابي والانحراف المعی
  لكترونیةلإ المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد العلاقات العامة ا): 17-4(الجدول رقم

  
  الرقم

  
  العبــارة

موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(
  )لنسبیةا
  

  مستوى
  القبول

استطلاعات الرأي  البرید الإلكترونيالفیدیوهات والمواد المسموعة ل الاجتماعيمواقع التواصو المدوناتالمنتدیاتاستخدام : العلاقات العامة الالكترونیة
  الالكترونیة

  

قوم إدارة العلاقات ت  7
العامة في الفندق 
بتوظیف تقنیات 
الاتصال الحدیثة لتقویة 
علاقاتها وتحاورها مع 

  .الزبائن

33,5%  36,9%  16,3%  13,3%    3,9058  1 ,01091    
2  

  مرتفع

إن نشر   8
(بروشورات

Brochures( 

الكترونیة مهم لجذب  
  العملاء للفندق

21,0%  55,8%  16,9%  6,3%    3,9135  0,79146    
1  

  مرتفع

یشارك الفندق في برامج   9
عمل اجتماعیة عبر 

  . الانترنت

  متوسط  4  0,85946  3,3212    21,2%  30,4%  43,7%  4,8%

یقوم الفندق بنشر   10
نشاطاته عبر شبكة 

  .الانترنت

  مرتفع  3  0,67146  3,8038      34,2%  51,2%  14,6%

العلاقات العامة   
  الالكترونیة

  فعمرت  6 0,57372 3,7360       

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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العلاقات  یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد
لأنها تقع ضمن "مرتفعة"وهي قیمة ، )0,57372(وبانحراف معیاري قدره )  3,7360(لكترونیةلإالعامة ا

سلم لیكارت (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة  )4,20إلى  3,41(موافق مجال التقییم 
ساهمت معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تراوحت قیمها  وقد، )الخماسي

سط في رفع المتوسط الحسابي للبعد بأعلى متو ) 8(حیث ساهمت العبارة ، ) 3,3212و 3,9135( بین 
حیث أقر المستجوبین على  "مرتفع "وتحصلت على تقییم ) 3,9135(حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ 

) 9(في حین حصلت العبارة ، الكترونیة مهم لجذب العملاء للفندق )Brochures( إن نشر بروشورات
حیث ، "متوسط" موتحصلت على تقیی) 3,3212(على أقل متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ 

 .عمل اجتماعیة عبر الانترنتأقر المستجوبین مؤسساتهم الفندقیة تشارك في برامج 

، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید وبناءا على ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول 
لعلاقات العامة وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد ا

  الالكترونیة الذي یعتبر العنصر الثاني من عناصر المزیج الترویجي الالكتروني

 اتجاهات عینة الدراسة حول بعد تنشیط المبیعات الكترونیا  .3

وذلك ، لكترونیةلإاتجاهات عینة الدراسة حول بعد تنشیط المبیعات ا )18-4(یبین الجدول رقم
وكذلك ، ابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیاربتحدید المتوسطات الحسابیة لإج

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد تنشیط المبیعات الالكترونیة
  المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد تنشیط المبیعات الكترونیا): 18-4(الجدول رقم

  
  الرقم

  
  العبــارة

ق مواف
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة
  

  مستوى
  القبول

    الخصومات الالكترونیة، المسابقات عبر الانترنت، كوبونات الانترنت: تنشیط المبیعات الكترونیا
تساعد أدوات تنشیط   11

 المبیعات الالكترونیة مثل
الكوبونات في بناء صورة 

  جیدة للفندق

  مرتفع  3  0,71159  3,9000    6,3%  11,7%  67,5%  14,4%

تساعد الخصومات   12
الالكترونیة في جذب زبائن 

  .جدد

  مرتفع  2  0,65988  4,0038    6,3%  2,5%  75,6%  15,6%
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یقدم الفندق تخفیضات   13
الكترونیة خاصة في 
المناسبات لتنشیط الطلب 

  على الفندق

22,1%  70,6%  7,3%      4,1481  0,52233    
1  

  مرتفع

یشارك العملاء في   14
المسابقات الالكترونیة التي 
یجریها الفندق أملا في 
الاستفادة من مختلف 

  .العروض

  متوسط  5  90217, 0  3,1731  2,5%  18,7%  45,2%  26,3%  7,3%

یقدم الفندق جوائز من  15
خلال المسابقات 
الالكترونیة لتنشیط 

  .ت للفندقالمبیعا

  مرتفع  4  1,06757  3,5308  0,8%  22,1%  20,4%  36,7%  20,0%

  مرتفع  5 0,50584 3,7511       تنشیط المبیعات الكترونیا  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
تنشیط  یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد

لأنها تقع ضمن "مرتفعة"وهي ، )0,50584(وبانحراف معیاري قدره ) 3,7511(المبیعات الكترونیا قد بلغ 
سلم لیكارت (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة  )4,20إلى  3,41(مجال التقییم موافق 

ا الارتفاع حیث تراوحت قیمها وقد ساهمت معظم المتوسطات الحسابي لعبارات البعد في هذ، )الخماسي
وتحصلت على تقییم ) 4,1481(قدر متوسط حسابیها بــ ) 13(أما العبارة ، )3,1731و  4,1481( بین 

یقدم حیث أقر المستجوبین على أن الفندق ، في رفع المتوسط الحسابي للبعد وساهمت، "مرتفع "
) 14(في حین حصلت العبارة ، لفندقتخفیضات الكترونیة خاصة في المناسبات لتنشیط الطلب على ا

، "متوسط" وتحصلت على تقییم ) 3,1731(على أقل متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ قدر 
في المسابقات الالكترونیة التي یجریها الفندق أملا في  یشاركون العملاءحیث أقر المستجوبین أن 

 .الاستفادة من مختلف العروض

، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید ذكره نستنتج وجود قبول وبناءا على ما سبق 
وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد تنشیط المبیعات 

  . الكترونیا الذي یعتبر العنصر الثالث من عناصر المزیج الترویجي الالكتروني
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 لكترونيلإ ة حول بعد موقع الفندق اعینة الدراساتجاهات  .4

وذلك بتحدید ، لكترونيلإاتجاهات عینة الدراسة حول بعد موقع الفندق ا) 19-4(یبین الجدول رقم
وكذلك ، المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار

  .د موقع الفندق الالكترونيالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببع
  لكترونيلإ المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد موقع الفندق ا): 19-4(الجدول رقم

  
  لرقما

  
  العبـــارة

موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة
  

  مستوى
  القبول

    واحتوائه على نصوص وصور عن الفندق، من حیث التصمیم الفعال والجذاب: موقع الفندق الالكتروني
یحتوي موقع الفندق   16

معلومات كافیة عن 
نشاطات وفعالیات 

  .الفندق

28,8%  66,2%  5,0%      4,2385  0,53117    
1  

  مرتفع
  جدا

یقوم الفندق بنشر   17
إعلاناته الخاصة على 

  .يموقعه الالكترون

  مرتفع  2  0,85947  3,7346    12,3%  16,7%  56,2%  14,8%

ینجز موقع الفندق   18
الالكتروني الحجوزات 

  .بكفاءة

  متوسط  6  1,13874  3,3192  2,5%  25,0%  31,9%  19,2%  21,3%

یلتزم الفندق بتقدیم   19
الخدمات المعروضة 

  .على موقعه الالكتروني

  مرتفع  4  0,75715  3,6885    2,5%  41,5%  40,6%  15,4%

یساعد موقع الفندق   20
الالكتروني في معرفة 

  أراء العملاء

  مرتفع  3  0,90556  3,6981  0,8%  15,0%  11,0%  60,2%  13,1%

یقیس الفندق عدد   21
الزیارات لموقعه 
الالكتروني وأسباب 

  .زیارته أو نقصانها

  مرتفع  5  0,96560  3,4365    %15,8  43,3%  22,5%  18,5%

  مرتفع  7 0,55615 3,6859        نيموقع الفندق الالكترو   

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد موقع 
لأنها تقع "فعةمرت"وهي قیمة ، )0,55615(وبانحراف معیاري قدره ) 3,6859(الفندق الالكتروني قد بلغت 
سلم (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة  )4,20إلى  3,41(ضمن مجال التقییم موافق 

وقد ساهمت معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تراوحت ، )لیكارت الخماسي
وبالتالي تحصلت ) 4,2385(حسابي بـ قدر متوسطها ال) 16(أما العبارة ، )3,3192و 4,2385(قیمها بین 
موقع حیث أقر المستجوبین على أن، اهمت في رفع المتوسط الحسابي للبعدوس" مرتفع جدا"على تقییم 

على ) 18(في حین حصلت العبارة ، معلومات كافیة عن نشاطات وفعالیات الفندقیحتوي على  الفندق
حیث أقر ، "متوسط" وتحصلت على تقییم ) 3,3192(أقل متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ 

 .ینجز الحجوزات بكفاءةلكتروني لإالمستجوبین أن موقع الفندق ا

، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید وبناءا على ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول 
توافر بعد موقع الفندق وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون ب

  .لكترونيلإلكتروني الذي یعتبر العنصر الأول من أدوات الترویجي الإا

  اتجاهات عینة الدراسة حول بعد مواقع التواصل الاجتماعي .5
وذلك ، اتجاهات عینة الدراسة حول بعد مواقع التواصل الاجتماعي )20-4(یبین الجدول رقم

وكذلك ، فراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیاربتحدید المتوسطات الحسابیة لإجابات أ
  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد مواقع التواصل الاجتماعي

  المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد مواقع التواصل الاجتماعي): 20-4(الجدول رقم
  

  الرقم
  

  العبــارة
موافق 
  بشدة

  
  افقمو 

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة
  

  مستوى
  القبول

    مواقع التواصل الاجتماعي
تساعد مواقع التواصل   22

الاجتماعي للفندق في 
تقلیص الوقت لنشر 

  إعلانات الفندق

20,4%  73,8%  5,0%  0,8%    4,1385  0,51571  5    
  عمرتف

تساعد مواقع التواصل   23
الاجتماعي على تقلیل 
التكالیف الترویجیة بشكل 

  مرتفع  2  0,76715  4,2827    0,8%  16,9%  35,6%  46,7%
  جدا
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واضح مقارنة بالوسائل 
  الأخرى المستخدمة

تساعد مواقع التواصل   24
الاجتماعي في تحقیق 
التواصل المستمر مع 

  العملاء

  مرتفع  1  0,78355  4,3173    6,3%  0,8%  47,7%  45,2%
  جدا

تساعد مواقع التواصل   25
الاجتماعي في سهولة 
الوصول إلى الفئة 

  .المستهدفة من العملاء

  مرتفع  6  0,88509  4,1346    7,1%  11,9%  41,3%  39,6%

  
26  

تساعد مواقع التواصل 
الاجتماعي في سرعة 

سرعة (الاستجابة للعمیل 
الرد على استفسارات 

  ).العملاء

  مرتفع  3  0,56094  4,2135    0,8%  5,0%  66,3%  27,9%
  جدا

تساعد مواقع التواصل   27
الاجتماعي في القدرة على 
نشر العدید من المعلومات 

  .المهمة حول الفندق

  مرتفع  4  0,64180  4,1654    8%, 0  11,3%  58,5%  29,4%

  مرتفع  1 0,46718 4,2086        مواقع التواصل الاجتماعي  

  Spss v.24حثة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد البا: المصدر
یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد مواقع 

لأنها تقع "مرتفعة"وهي قیمة ، )0,46718(وبانحراف معیاري قدره ) 4,2086(التواصل الاجتماعي قد بلغت 
سلم (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة  )4,20إلى  3,41(ضمن مجال التقییم موافق 

ساهمت معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تراوحت  وقد، )لیكارت الخماسي
وبالتالي تحصلت ) 4,3173(قدر متوسطها الحسابي بـ ) 24(أما العبارة ، ) 4,1346و  4,3173(قیمها بین 
 أن مواقع حیث أقر المستجوبین على، وساهمت في رفع المتوسط الحسابي للبعد، "جدامرتفع "على تقییم 

على ) 25(في حین حصلت العبارة ، في تحقیق التواصل المستمر مع العملاءتساعد  التواصل الاجتماعي
حیث أقر ، "مرتفع"وتحصلت على تقییم) 4,1346(أقل متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ 

في سهولة الوصول إلى الفئة المستهدفة من  تساعد مواقع التواصل الاجتماعيتجوبین على أن المس
  .العملاء
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، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید وبناءا على ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول 
مواقع التواصل  وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد

  .لكترونيلإالاجتماعي التي تعتبر العنصر الثاني من أدوات الترویجي ا

 لكترونيلإ اتجاهات عینة الدراسة حول بعد البرید ا .6

وذلك بتحدید ، لكترونيلإاتجاهات عینة الدراسة حول بعد البرید ا) 21-4(یبین الجدول رقم
وكذلك ، سئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیارالمتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأ

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد البرید الالكتروني
  لكترونيلإ المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد البرید ا): 21-4(الجدول رقم

  
  الرقم

  
  العبــارة

موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة
  

  مستوى
  القبول

    E-Mail: البرید الالكتروني
یتم التواصل مع العملاء   28

من خلال البرید 
  .الالكتروني

  مرتفع  5  0,73394  3,7077    4,8%  31,3%  52,1%  11,7%

یقدم البرید الالكتروني   29
  .الخدمة بسرعة عالیة

  مرتفع  3  0,68886  3,9154      28,3%  51,9%  19,8%

یتم تأكید الحجوزات عبر   30
  .البرید الالكتروني للفندق

  مرتفع  2  0,72254  3,9904    6,3%  7,5%  66,9%  19,2%

یساعد البرید الالكتروني   31
للفندق في الترویج 

  .للخدمات الكترونیا 

  مرتفع  1  0,44325  3,9923      10,2%  80,4%  9,4%

دم الفندق النشرات یستخ  32
الالكترونیة عبر البرید 
لاطلاع زبائنه بمستجدات 

  الفندق

  مرتفع  4  0,59014  3,8904    0,8%  21,2%  66,3%  11,7%

-E: البرید الالكتروني  
Mail  

  مرتفع  2 0,39961 3,8992      

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
ل السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد البرید یتضح من خلال الجدو 

لأنها تقع ضمن مجال " مرتفعة"وهي ، )0,39961(وبانحراف معیاري قدره بـ ) 3,8992(لكتروني قد بلغ لإا
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بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه ) 31(حیث ساهمت العبارة ، )4,20إلى  3,41(التقییم موافق 
الارتفاع  وقد ساهمت معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا، )سلم لیكارت الخماسي(اسة الدر 

) 3,9923(قدر متوسطها الحسابي بـ ) 31(أما العبارة )3,7077و  3,9923(تراوحت قیمها بین حیث 
البرید أن ین حیث أقر المستجوب، فیرفع المتوسط الحسابي للبعد وساهمت، "مرتفع "وتحصلت على تقییم 

على أقل متوسط ) 28(في حین حصلت العبارة ، الالكتروني للفندق یساعد في الترویج للخدمات الكترونیا
حیث أقر المستجوبین أن ، "مرتفع"وتحصلت على تقییم ) 3,7077(حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ 

  .لكترونيلإالتواصل مع العملاء یتم من خلال البرید ا
، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید لى ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول وبناءا ع

لكتروني لإوهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد البرید ا
  .لكترونيلإالذي یعتبر العنصر الثالث من أدوات الترویجي ا

  عد محركات البحثاتجاهات عینة الدراسة حول ب .7
وذلك بتحدید ، اتجاهات عینة الدراسة حول بعد محركات البحث )22- 4(یبین الجدول رقم

وكذلك ، المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار
  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد محركات البحث

  المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد محركات البحث): 22-4(الجدول رقم
  

  الرقم
  

  العبــارة
موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة
  

  مستوى
  القبول

    لانترنتهي البرامج المساعدة على البحث في ا: محركاتالبحث
یقوم الفندق بتصمیم   33

موقعه الالكتروني 
وفقا لمعاییر تساعده 
على التواجد ضمن 
نتائج محركات البحث 

  Googleمثل 

29,8%  55,2%  2,5%  12,5%    4,0231  0,90782    
2  

  
  مرتفع

یستخدم الفندق كلمات   34
مفتاحیة معینة تشیر 
لنوع خدماته ضمن 
تصمیم صفحاته على 

33,7%  30,4%  23,5%  12,5%    3,8519  1,02530    
3  

  
  مرتفع
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  الانترنت
یدفع الفندق مقابل   35

مادي لمحركات 
البحث لترویج 

  .خدماته

10,8%  42,9%  38,8%  7,5%    3,5692  0,78216    
4  

  مرتفع

یقیس الفندق اثر   36
حملاته الإعلانیة 
  عبر محركات البحث

  مرتفع  1  0,74532  4,0365    0,8%  23,7%  46,7%  28,8%

  مرتفع  4 0,63418 3,8702        البحثمحركات  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد محركات 

ا تقع ضمن مجال لأنه" مرتفعة"وهي ، )0,63418(وبانحراف معیاري قدره بـ  )3,8702(البحث قد بلغت 
سلم لیكارت (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة )4,20إلى  3,41(التقییم موافق 

معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تراوحت قیمها  ساهمت وقد، )الخماسي
وبالتالي تحصلت على تقییم  )4,0365(بـ قدر متوسط حسابها  )36(العبارة أما ، )3,5692و 4,0365(بین 

ثر أ المستجوبین على أن الفندق یقیس أقرحیث ، وساهمت في رفع المتوسط الحسابي للبعد، "مرتفع "
على أقل متوسط حسابي مقارنة ) 35(في حین حصلت العبارة ، حملاته الإعلانیة عبر محركات البحث

یدفع  الفندقحیث أقر المستجوبین أن ، "مرتفع"وتحصلت على تقییم ) 3,5692(بباقي العبارات قدر بـ 
 .مقابل مادي لمحركات البحث لترویج خدماته

، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبینجید وبناءا على ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول 
بحث وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد محركات ال

  .الذي یعتبر العنصر الرابع من أدوات الترویجي الالكتروني

  اتجاهات عینة الدراسة حول بعد الهاتف المحمول .8
وذلك بتحدید ، اتجاهات عینة الدراسة حول بعد الهاتف المحمول )23- 4(یبین الجدول رقم

وكذلك ، لكل اختیارالمتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها 
  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد الهاتف المحمول
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  المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد الهاتف المحمول): 23-4(الجدول رقم
  

  الرقم
  

  العبــارة
موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر موافق   غیر موافق
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  لمعیاريا

  الرتبة
الأهم(

  یة
النس
  )بیة

  مستوى
  القبول

    mmsرسائل ، smsرسائل ، الاتصال الشخصي: الهاتف المحمول
37  
  

یستخدم الفندق الرسائل 
  SMSالقصیرة 

  .في حملاته الدعائیة

  منخفض  5  1,26744  2,5231  20,4%  41,3%  %16,7  8,7%  12,9%

  
38  

یستخدم الفندق وسائل أخرى 
هاتف للترویج عبر ال

 MMS المحمول مثل
رسائل بالصوت والصورة (

  ).عبر الهاتف المحمل

  منخفض  4  1,29368  2,5808  26,0%  8%, 28  12,9%  25,8%  6,5%

  
39  

یستخدم الفندق أرقام خاصة 
تزودها به شركة الهاتف 
المحمول لاستخدامها في 

  .حملاته الترویجیة

  وسطمت  3  1,19891  2,6519  19,4%  28,8%  26,9%  16,7%  8,1%

یستقبل الفندق المكالمات   40
  .الهاتفیة من اجل الحجز

  مرتفع  2  0,95238  4,0904    5,8%  23,8%  26,0%  44,4%

  
41  

یستقبل الفندق مكالمات من 
الزبائن للاستفسار والاقتراح 
والتفاوض حول خدمات 
الفندق والرد علیها عن طریق 

  . مكالمات أیضا

  مرتفع  1  0,96890  4,2269  6,3%      51,9%  41,7%
  جدا

  متوسط  8 0,70458 3,2146         الهاتف المحمول  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات عینة الدراسة على عبارات بعد الهاتف 
لأنها تقع ضمن "متوسطة"وهي  )0,70458(وبانحراف معیاري قدره بـ ) 3,2146(المحمول قد بلغت 
سلم لیكارت (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة ) 3,40إلى  2,61(مجال التقییم موافق 

حیث  )2,5231و  4,2269(حیث تراوحت قیمة المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد بین ، )الخماسي
بعد بأعلى متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر في رفع المتوسط الحسابي لل، )41(ساهمت العبارة 

مكالمات  یستقبل الفندقحیث أقر المستجوبین على أن  "مرتفع جدا "وتحصلت على تقییم ) 4,2269(بـ 
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في ، من الزبائن للاستفسار والاقتراح والتفاوض حول خدمات الفندق والرد علیها عن طریق مكالمات أیضا
 "منخضا"وتحصلت على تقییم ) 2,5231(ى أقل متوسط حسابي قدر بـ عل) 37(حین حصلت العبارة 

  .في حملاته الدعائیة SMSالرسائل القصیرة  یستخدم الفندق حیث أقر المستجوبین أن
لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل متوسط وبناءا على ما سبق ذكره نستنتج وجود قبول 

لمؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتوافر بعد وهذا یدل على أن المستجوبین في ا، المستجوبین
  .لكترونيلإالهاتف المحمول الذي یعتبر العنصر الخامس من أدوات الترویجي ا

الترویج (سنقوم من خلال الجدول الموالي بتلخیص نتائج الجداول السابقة المتعلقة بالمتغیر المستقل
المعیاري الخاص بكل بعد من أبعاد الترویج  وذلك بعرض المتوسط الحسابي والانحراف، )لكترونيلإا
  .لكترونيلإا

  لكترونيلإ االمقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول أبعاد الترویج ): 24-4(الجدول رقم 
  الترتیب  مستوى القبول  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  أبعاد الترویج الالكتروني

  مرتفع  3 0,47658 3,8932  لكترونيلإالإعلان ا

  مرتفع  6 0,57372 3,7360  لكترونیةلإالعلاقات العامة ا

  مرتفع  5 0,50584 3,7511  تنشیط المبیعات الكترونیا

  مرتفع  7 0,55615 3,6859  لكترونيلإموقع الفندق ا

  مرتفع  1 0,46718 4,2086  مواقع التواصل الاجتماعي

  مرتفع  2 0,39961 3,8992  لكترونيلإالبرید ا

  مرتفع  4 0,63418 3,8702  حثمحركات الب

  متوسط  8 0,70458 3,2146  الهاتف المحمول

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

باستثناء ، لكتروني في عینة الدراسة بمستوى مرتفعلإیشیر الجدول السابق إلى توافر أبعاد الترویج ا
فحسب آراء المبحوثین وحسب العبارات المستخدمة ، متوسطبعد الهاتف المحمول الذي سجل مستوى 

فإن مواقع التواصل الاجتماعي هو أقوى بعد یعبر عن ، لكتروني في الاستبیانلإللتعبیر عن الترویج ا
وانحراف معیاري ) 4,2086(الترویج الالكتروني في الفنادق محل الدراسة وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ 

وهذا یعني أن ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"المتوسط كان بمستوى  هذا، )0,46718(یقدر بـ 
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، مواقع التواصل الاجتماعي كأداة من أدوات الترویج الالكتروني المبحوثین یؤكدون على توافر عنصر
وانحراف معیاري یقدر ) 3,8992(وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ لكتروني لإوفي المرتبة الثانیة یأتي البرید ا

وهذا یعني أن المبحوثین ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى ، )0,39961(بـ 
أما في المرتبة الثالثة ، لكترونيلإیؤكدون على توافر عنصر البرید الالكتروني كأداة من أدوات الترویج ا

، )0,47658(ري یقدر بـ وانحراف معیا) 3,8932(وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ لكتروني لإنجد الإعلان ا
وهذا یعني أن المبحوثین یؤكدون على ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى 

وفي المرتبة الرابعة ، لكترونيلإلكتروني كعنصر من عناصر المزیج الترویج الإتوافر عنصر الإعلان ا
هذا ، )0,63418(نحراف معیاري یقدر بـ وا) 3,8702(وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ نجد محركات البحث 
وهذا یعني أن المبحوثین یؤكدون على توافر ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"المتوسط كان بمستوى 

تنشیط المبیعات أما المرتبة الخامسة نجد ، لكترونيلإعنصر محركات البحث كأداة من أدوات الترویج ا
هذا المتوسط كان ، )0,50584(وانحراف معیاري یقدر بـ ) 3,7511(الكترونیا وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ 

وهذا یعني أن المبحوثین یؤكدون على توافر عنصر تنشیط ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"بمستوى 
لكترونیة لإأما العلاقات العامة ا، لكترونيلإالمبیعات الكترونیا كعنصر من عناصر المزیج الترویج ا

، )0,57372(وانحراف معیاري یقدر بـ ) 3,7360(وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ السادسة  نجدها في المرتبة
وهذا یعني أن المبحوثین یؤكدون على ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى 

بة أما المرت، كترونيلإللكترونیة كعنصر من عناصر المزیج الترویج الإتوافر عنصر العلاقات العامة ا
وانحراف معیاري یقدر بـ ) 3,6859(وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ لكتروني لإالسابعة نجد موقع الفندق ا

وهذا یعني أن المبحوثین ، حسب سلم لیكارت الخماسي "مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى ، )0,55615(
وفي المرتبة ، كترونيللإلكتروني كأداة من أدوات الترویج الإیؤكدون على توافر عنصر موقع الفندق ا

وانحراف معیاري یقدر بـ ) 3,2146(وذلك بمتوسط حسابي قدر بـ نجد الهاتف المحمول  والأخیرةالثامنة 
وهذا یعني أن المبحوثین ، حسب سلم لیكارت الخماسي "متوسط"هذا المتوسط كان بمستوى ، )0,70458(

  .لكترونيلإترویج ایؤكدون على توافر عنصر الهاتف المحمول كأداة من أدوات ال
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  اتجاهات عینة الدراسة حول متغیر تطویر الخدمات الفندقیة: ثانیا
) تطویر الخدمات الفندقیة(فیما یلي سیتم عرض اتجاهات عینة الدراسة حول عبارات المتغیر التابع 
، تراق السوقإستراتیجیة اخ: وذلك من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول أبعاد هذا المتغیر والمتمثلة في

  . إستراتیجیة التنویع، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق
  اتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة اختراق السوق .1

وذلك بتحدید ، اتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة اختراق السوق )25- 4(یبین الجدول رقم
وكذلك ، العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد إستراتیجیة اختراق السوق
  المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة اختراق السوق: )25-4(رقم  الجدول

  
  الرقم

  
  العبــارة

موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة

  مستوى
  القبول

    إستراتیجیة اختراق السوق
اهتمام إدارة الفندق بصورة   42

مستمرة بتطویر خدماتها 
الحالیة لكسب ولاء زبائنها 
  .و البقاء في دائرة المنافسة

 
%59,6 

 

 
%27,9  

  
 

  
%12,5  

   
4,3462  

 

 
0,98905  

  
1  

 
  مرتفع

  جدا

تؤكد إدارة الفندق في   43
عملها على ضرورة 
التعاون ما بین الأقسام 
الفندقیة ككل في تقدیم و 

  .تطویر الخدمات الحالیة 

  مرتفع  3  0,92316  4,1135    5, %12    %51,2    %36,3

مواكبة الفندق للإبداعات   44
التقنیة التي تطرأ على 

الفنادق  الخدمات في
  الأخرى

  مرتفع  2  0,98547  4,1385    %12,5   %5,0    %38,7   43,8 %

إدارة الفندق تهتم بدراسة   45
شكاوى الضیوف عن 
مستوى وجودة الخدمات 

  .الفندقیة

  مرتفع  4  0,99054  4,0385    %12,5  9,6 %  39,4 %  %38,5

  مرتفع  1 0,89665 4,15912       إستراتیجیة اختراق السوق  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات بعد 
" مرتفعة"قیمة وهي، )0,89665(وبانحراف معیاري قدره بـ ) 4,15912(إستراتیجیة اختراق السوق بلغت 

بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة )4,20إلى  3,41(وافق لأنها تقع ضمن مجال التقییم م
معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث ساهمت  وقد، )سلم لیكارت الخماسي(

في رفع المتوسط الحسابي للبعد )42(العبارة حیث ساهمت ، )4,0385و  4,3462( تتراوح قیمها بین 
المستجوبین  أقرحیث  "مرتفع جدا"وبتقییم4,3462)(حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ  بأعلى متوسط

اهتمام إدارة الفندق بصورة مستمرة بتطویر خدماتها الحالیة لكسب ولاء زبائنها والبقاء في دائرة  على
اقي عبارات مقارنة بب) 4,0385(حققت أقل متوسط حسابي قدر بـ ) 45(في حین أن العبارة ، المنافسة

حیث أقر المستجوبین أن إدارة الفندق تهتم بدراسة شكاوى الضیوف ، "مرتفع"البعد وتحصلت على تقییم 
  .عن مستوى وجودة الخدمات الفندقیة

، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبین"جید"وبناءا على ما تقدم ذكره نستنتج وجود قبول 
المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتطبیق بعد إستراتیجیة اختراق وهذا یدل على أن المستجوبین في 

  .السوق في تطویر الخدمات الفندقیة بمؤسساتهم الفندقیة

  اتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة تطویر السوق .2
وذلك بتحدید ، اتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة تطویر السوق )26- 4(یبین الجدول رقم

وكذلك ، المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار
  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد إستراتیجیة تطویر السوق
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 المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة تطویر السوق: )26-4(رقم  الجدول
  
  رقمال

  
  العبــارة

    موافق بشدة
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة

  مستوى
  القبول

  إستراتیجیة تطویر السوق
تسعى إدارة الفندق في   46

البحث عن أسواق جدیدة 
لتسویق خدماتها الحالیة 
وذلك بالاعتماد على تكثیف 

ملاتها الترویجیة لتعریف ح
الزبائن الجدد بالخدمات 

  .التي یقدمها الفندق

% 49,0  
  

% 34,0  % 3,7  %13,3 
  

  4,1885  1,01200  1  
  

  مرتفع

تعمل إدارة الفندق على   47
تطویر خدماتها لزیادة 
جاذبیتها لفئات جدیدة من 

  .العملاء

% 25,6  
 
  

% 52,3  % 9,6  % 12,5 
  

  3,9096  0,91945  2  
  

  مرتفع

تقوم إدارة الفندق بالبحث   48
عن قنوات توزیعیة 

مواقع الحجز ، وكالات(
جدیدة لزیادة ...) الفندقي

  .حصتها السوقیة

  مرتفع  3  1,05440  3,8481    %12,5  %26,7  %24,2  %36,5

إستراتیجیة تطویر   
  السوق

  مرتفع  4 87356, 0 3,9820      

  Spss v.24برنامج  من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات بعد 
لأنها " مرتفعة"قیمة وهي، )87356, 0(وبانحراف معیاري قدره بـ ) 3,9820(إستراتیجیة تطویر السوق بلغت 
سلم (لتقییم المعتمد في هذه الدراسة بناءا على مقیاس ا )4,20إلى  3,41(تقع ضمن مجال التقییم موافق 

معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تتراوح ساهمت  وقد، )لیكارت الخماسي
في رفع المتوسط الحسابي للبعد بأعلى  )46(العبارة حیث ساهمت ، )3,8481و  4,1885(قیمها بین 

أن  المستجوبین على أقرحیث  "مرتفع "تقییمو  4,1885) (متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ
إدارة الفندق تسعى في البحث عن أسواق جدیدة لتسویق خدماتها الحالیة وذلك بالاعتماد على تكثیف 
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حققت ) 48(في حین أن العبارة ، حملاتها الترویجیة لتعریف الزبائن الجدد بالخدمات التي یقدمها الفندق
حیث أقر ، "مرتفع"مقارنة بباقي عبارات البعد وتحصلت على تقییم ) 3,8481(ـ أقل متوسط حسابي قدر ب

...) مواقع الحجز الفندقي، وكالات(المستجوبین على أن إدارة الفندق تقوم بالبحث عن قنوات توزیعیة 
  .جدیدة لزیادة حصتها السوقیة

، البعد من قبل المستجوبین لإجمالي عبارات هذا"جید"وبناءا على ما تقدم ذكره نستنتج وجود قبول 
وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتطبیق بعد إستراتیجیة تطویر 

  .السوق في تطویر الخدمات الفندقیة بمؤسساتهم الفندقیة
  اتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة تطویر الخدمات .3

وذلك ، عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة تطویر الخدماتاتجاهات  )27-4(یبین الجدول رقم
وكذلك ، بتحدید المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد إستراتیجیة تطویر الخدمات
  یة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة تطویر الخدماتالمقاییس الوصف: )27-4(رقم  الجدول

  
  لرقما

  
  العبـارة

موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة

  مستوى
  القبول

  إستراتیجیة تطویر الخدمات
تعتمد إدارة الفندق في   49

دماتها من تطویر خ
خلال اللجوء إلى 
متخصصین في نوعیة 
الخدمات التي تنوي 

  .استخدامها

  مرتفع  3  1,00111  3,9596    %13,3  %12,3  %39,6  %34,8

للفندق القدرة المالیة   50
على تقدیم خدمات 

  .جدیدة للضیوف

  مرتفع  2  0,73909  3,9692    %0,8  %26,5  %47,7  %25,0

یتطلع الفندق إلى إقامة   51
ل وتبادل ورش عم

خبرات مع فنادق عالمیة 

%34,8  %38,7  %13,3  13,3 %    3,9500  1,00548  4  
  

  مرتفع
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و محلیة أخرى في 
مجال تقدیم خدمات 

  .جدیدة
یقیم الفندق حلقات   52

نقاشیة وبصورة مستمرة 
ودوریة ما بین العاملین 
ومدراء الأقسام بشان 
تقدیم خدمات جدیدة أو 
تحسین الخدمات 

  .الحالیة

  مرتفع  1  0,76770  4,2846      19,2 %  33,1 %  47,7 %
  جدا

یقدم  53
خدمةجدیدةلهامزایاتالفندق

ختلفعنالخدماتالحالیةوعن
  .خدماتالفنادقالمنافسة

  مرتفع  5  0,94184  3,9058    12,5 %  11,9 %  48,1 %  27,5 %

إستراتیجیة تطویر   
  الخدمات

  مرتفع  3 0,75466 4,0138      

  Spss v.24بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثة : المصدر

یتضح من خلال الجدول السابق أن قیمة متوسط إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات بعد 
" مرتفعة"قیمة وهي، )0,75466(وبانحراف معیاري قدره بـ ) 4,0138(إستراتیجیة تطویر الخدمات بلغت 

بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة  )4,20إلى  3,41(لأنها تقع ضمن مجال التقییم موافق 
معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث ساهمت  وقد، )سلم لیكارت الخماسي(

في رفع المتوسط الحسابي للبعد  )52(العبارة حیث ساهمت ، )3,9058و  4,2846(تتراوح قیمها بین 
المستجوبین  أقرحیث  "جدا مرتفع"وبتقییم4,2846) (اقي العبارات قدر بـ بأعلى متوسط حسابي مقارنة بب

حلقات نقاشیة وبصورة مستمرة ودوریة ما بین العاملین ومدراء الأقسام بشأن تقدیم  أن الفندق یقیم على
حققت أقل متوسط حسابي قدر بـ ) 53(في حین أن العبارة ، خدمات جدیدة أو تحسین الخدمات الحالیة

حیث أقر المستجوبین على أن الفندق ، "مرتفع"مقارنة بباقي عبارات البعد وتحصلت على تقییم ) 3,9058(
  .المنافسة الفنادق خدمات وعن الحالیة الخدمات عن تختلف مزایا لها جدیدة خدمةیقدم 
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، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبین"جید"وبناءا على ما تقدم ذكره نستنتج وجود قبول 
وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتطبیق بعد إستراتیجیة تطویر 

  .الخدمات في تطویر الخدمات الفندقیة بمؤسساتهم الفندقیة

  اتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتیجیة التنویع .4
وذلك بتحدید ، جیة التنویعاتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتی) 28-4(یبین الجدول رقم

وكذلك ، المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد العینة على الأسئلة والانحراف المعیار لها لكل اختیار
  .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص ببعد إستراتیجیة التنویع

  جیة التنویعالمقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول بعد إستراتی: )28-4(رقم  الجدول

  
  الرقم

  
  العبــارة

موافق 
  بشدة

  
  موافق

  
  محاید

غیر   غیر موافق
موافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الرتبة
  الأهمیة(

  )النسبیة
  

  مستوى
  القبول

  إستراتیجیة التنویع
في حالة ما تفوقت الخدمات   54

التي یقدمها الفندق على 
خدمات المنافسین هل هذا 

فع إدارة الفندق إلى الأمر ید
تقدیم خدمات جدیدة في 

  .أسواق جدیدة

% 37,5  % 31,2  % 18,8  12,5%    3,9365  1,03028  3  
  

  مرتفع

تعمل إدارة الفندق على تنویع   55
خدماتها المقدمة استجابة 
لحاجات ورغبات الزبائن 

  .الجدد

  مرتفع  2 0,98212 4,0808    12,5% 6,9% 40,6% 40,0%

ندق بتنویع تهتم إدارة الف  56
  خدماتها

من أجل زیادة أرباحها ودعم  
  . مركزها التنافسي

  مرتفع  1 0,96980 4,2231    12,5% 0,8% 38,7% 48,1%
  جدا

  مرتفع  2 0,88771 4,0801         إستراتیجیة التنویع  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ن قیمة متوسط إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات بعد یتضح من خلال الجدول السابق أ
لأنها تقع " مرتفعة"قیمة وهي، )0,88771(وبانحراف معیاري قدره بـ ) 4,0801(إستراتیجیة التنویع بلغت 
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سلم (بناءا على مقیاس التقییم المعتمد في هذه الدراسة )4,20إلى  3,41(ضمن مجال التقییم موافق 
معظم المتوسطات الحسابیة لعبارات البعد في هذا الارتفاع حیث تتراوح ساهمت  وقد، )لیكارت الخماسي

في رفع المتوسط الحسابي للبعد بأعلى  )56(العبارة حیث ساهمت ، )3,9365و  4,2231(قیمها بین 
أن  المستجوبین على أقرحیث "جدا مرتفع"وبتقییم 4,2231)(متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر بـ 

) 54(في حین أن العبارة ، إدارة الفندق تهتم بتنویع خدماتها من أجل زیادة أرباحها ودعم مركزها التنافسي
، "مرتفع"مقارنة بباقي عبارات البعد وتحصلت على تقییم ) 3,9365(حققت أقل متوسط حسابي قدر بـ 

دق على خدمات المنافسین حیث أقر المستجوبین على أنه في حالة ما تفوقت الخدمات التي یقدمها الفن
  .هذا الأمر یدفع إدارة الفندق إلى تقدیم خدمات جدیدة في أسواق جدیدة

، لإجمالي عبارات هذا البعد من قبل المستجوبین"جید"وبناءا على ما تقدم ذكره نستنتج وجود قبول  
إستراتیجیة التنویع  وهذا یدل على أن المستجوبین في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة یقرون بتطبیق بعد

  .في تطویر الخدمات الفندقیة بمؤسساتهم الفندقیة

تطویر الخدمات (سنقوم من خلال الجدول الموالي بتلخیص نتائج الجداول السابقة المتعلقة بالمتغیر التابع 
وذلك بعرض المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الخاص بكل بعد من أبعاد تطویر ، )الفندقیة

  .الفندقیة الخدمات
  المقاییس الوصفیة لاتجاهات عینة الدراسة حول أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة): 29-4(الجدول رقم 

  الترتیب  مستوى القبول  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة
  مرتفع  1 0,89665 4,15912  إستراتیجیة اختراق السوق

  مرتفع  4 87356, 0 3,9820  وقإستراتیجیة تطویر الس
  مرتفع  3 0,75466 4,0138  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  مرتفع  2 0,88771 4,0801  إستراتیجیة التنویع
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

لدراسة بمستوى یشیر الجدول السابق إلى توافر أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة في العینة محل ا
فحسب آراء المبحوثین وحسب العبارات المستخدمة للتعبیر عن تطویر الخدمات الفندقیة في ، مرتفع

فإن إستراتیجیة اختراق السوق هي أقوى بعد یعبر عن تطبیق إستراتیجیة اختراق السوق في ، الاستبیان
وانحراف  )4,15912(یقدر بـ تطویر الخدمات الفندقیة في مؤسساتهم الفندقیة وذلك بمتوسط حسابي 



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
264 

وتأتي ، حسب سلم لیكارت الخماسي"مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى ، )0,89665(معیاري یقدر بـ 
وانحراف معیاري یقدر بــ ) 4,0801(إستراتیجیة التنویع في المرتبة الثانیة وذلك بمتوسط حسابي یقدر بـ 

وهذا یؤكد على تطبیق ، سلم لیكارت الخماسيحسب "مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى ، ) )0,88771(
أما ، إستراتیجیة التنویع حسب رأي عینة الدراسة من طرف مؤسساتهم الفندقیة في تطویر الخدمات الفندقیة

وانحراف ) 4,0138(في المرتبة الثالثة نجد إستراتیجیة تطویر الخدمات وذلك بمتوسط حسابي یقدر بـ 
وهذا یدل ، حسب سلم لیكارت الخماسي"مرتفع"المتوسط كان بمستوى هذا  )0,75466(معیاري یقدر بـ 

وتأتي ، على أن المبحوثین یؤكدون على أن مؤسساتهم الفندقیة تطبق إستراتیجیة تطویر الخدمات
) 3,9820(إستراتیجیة تطویر السوق في المرتبة الأخیرة أي المرتبة الرابعة وذلك بمتوسط حسابي یقدر بـ 

، حسب سلم لیكارت الخماسي"مرتفع"هذا المتوسط كان بمستوى  )87356, 0(یقدر بـ وانحراف معیاري 
وهذا یدل على أن المبحوثین یؤكدون على أن مؤسساتهم الفندقیة تطبق إستراتیجیة تطویر السوق لأجل 

  .تطویر خدماتها
        ستخدام الترویج الاقتراحات المتعلقة بتطویر الخدمات الفندقیة بااتجاهات عینة الدراسة حول :ثالثا

  الإلكتروني                              
احتوى هذا الجزء على سؤال واحد موجه إلى عینة الدراسة تمحور حول تقدیم اقتراحاتهم عن كیفیة  

وعلیه حاولنا تجمیع الإجابات المتقاربة في المعنى ، لكترونيلإتطویر الخدمات الفندقیة باستخدام الترویج ا
  . جل تقلیص عددها وحتى نتمكن من جمعها في جدول واحدمن أ

  حول الاقتراحات المقدمة للتطویر الخدمات الفندقیةاتجاهات عینة الدراسة قیاس ): 30-4(الجدول رقم
  كترونيلإلباستخدام الترویج ا

  %النسبة  التكرارات الإجابات
تعلیقاتهم عبر تطویر الخدمات الفندقیة من خلال الاقتراحات وشكاوى العملاء و 

  .الخ....منصات الآراء، الفایسبوك، مواقع التواصل الاجتماعي
420  80,8 %  

تطویر الخدمات الفندقیة من خلال محركات البحث ومواقع الحجز الالكتروني 
  .الفندقي والموقع الالكتروني الخاص بالفندق من خلال التعلیقات

100  19,2 %  

  % 100  520  المجموع
  Spss v.24اد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعد: المصدر
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باستخدام  الاقتراحات المقدمة للتطویر الخدمات الفندقیةتوزیع العینة حسب ): 10-4(الشكل رقم
  لكترونيلإ الترویج ا

  
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

تج أن عینة الدراسة أجمعت على أن تطویر الخدمات من خلال الجدول والشكل السابقین نستن 
لكتروني یكون عن طریق متابعة آراء واقتراحات العملاء عبر مواقع التواصل لإالفندقیة باستخدام الترویج ا

الموقع ، لكتروني للفنادقلإمواقع الحجز ا، محركات البحث، منصات الآراء، الفایسبوك، الاجتماعي
وتدعیما لما تم ذكره عند تفحص صفحة الفایسبوك أو الیوتیوب الخاصة ، الخ...لكتروني للفندقلإا

بالفنادق محل الدراسة نلاحظ وجود تعلیقات واقتراحات وأراء العملاء حول الخدمات التي تقدمها هذه 
مدني سوار الذهب وهذا ما یتفق مع دراسة ، الخ....خدمة الغرف، الفنادق بخصوص نوعیة المأكولات

دراسة  –دور الكلمة المنقولة إلكترونیا على قرار شراء الخدمة الفندقیة " بعنوان رحمن محمد عبد ال
حیث أكدت نتائج هذه الدراسة على أن الكلمة ، " 2016)السعودیة (حالة الفنادق الكبرى بمنطقة نجران 

لمة المنقولة في المنقولة إلكترونیا تلعب دورا مؤثرا في قرار شراء الخدمة الفندقیة من خلال كثافة الك
ویظهر ذلك من خلال تعلیقات العملاء حول  الانترنتالسیاق الإلكتروني أو الموقع الخاص بالفندق على 

إضافة إلى الكلمة الإیجابیة إذ نجد أن العملاء یذكرون ، الخدمات التي یقدمها الفندق ومدى رضاهم عنها
لكتروني الأشیاء الإیجابیة التي وجدوها خلال في تعلیقاتهم وتقییمهم للخدمات الفندقیة في السیاق الإ

  .تواجدهم بالفندق مما یعطي ثقة كبیرة للعملاء الجدد الذین لهم النیة في زیارة المنطقة
   

80.8%

19.2%

تطویر الخدمات الفندقیة من 
خلال الاقتراحات وشكاوى 

العملاء وتعلیقاتھم عبر مواقع 
التواصل الاجتماعي، الفایسبوك، 

الخ....منصات الآراء

تطویر الخدمات الفندقیة من 
خلال محركات البحث ومواقع 

الحجز الالكتروني الفندقي 
والموقع الالكتروني الخاص 

.بالفندق من خلال التعلیقات
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  اختبار فرضیات الدراسة: المبحث الرابع
من خلال هذا المبحث سیتم اختبار فرضیات الدراسة المیدانیة والتي تهدف في عمومها إلى معرفة  

كما تطرقنا إلى ، لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة في الفنادق محل الدراسةلإمدى تأثیر الترویج ا ما
  . وكذلك قمنا باختبار صلاحیة النموذج للدراسة، تحلیل الارتباط بین متغیري وأبعاد الدراسة

  تحلیل الارتباط بین متغیري وأبعاد الدراسة: المطلب الأول
: تطرقنا إلى دراسة طبیعة الارتباط ودرجته فیما بین متغیري الدراسة من خلال هذا المطلب 

العلاقات ، لكترونيلإالإعلان ا: ومع أبعاد المتمثلة في، لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإالترویج ا
البرید ، مواقع التواصل الاجتماعي، لكترونيلإموقع الفندق ا، تنشیط المبیعات الكترونیا، لكترونیةلإالعامة ا

  . الهاتف المحمول، محركات البحث، لكترونيلإا
فإن معامل الارتباط المناسب في مثل هذه ، وكون إجابات عینة الدراسة عبارة عن قیم ترتیبیة 

  : والذي یوضحه الجدول الموالي (Spearman)هو معامل الارتباط لسبیرمانالحالات 
  الفندقیة تطویر الخدماتلكتروني و لإ اد الترویج امعامل ارتباط سبیرمان بین أبع): 31-4(الجدول رقم

إستراتیجیة   البیــان
  اختراق
  السوق

  إستراتیجیة تطویر
  السوق

  إستراتیجیة تطویر
  الخدمات

إستراتیجیة 
  التنویع

  تطویر الخدمات
  الفندقیة

  
  الإعلان الالكتروني

Corrélation 0,490** 0,179**  0,302**  0,199** 0,356**  
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  
  العلاقات العامة

  الالكترونیة

Corrélation 0,819**  0,674**  0,850**  0,900**  0,880**  
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  
  تنشیط المبیعات

  الكترونیا

Corrélation 0,499**  0,594**  0,556**  0,545**  0,585**  
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  
  موقع الفندق
  الالكتروني

Corrélation 0,545**  0,553**  0,519**  0,674**  0,595  
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  
  مواقع التواصل

  الاجتماعي

Corrélation 0,659**  0,634**  0,481**  0,533**  0,599**  
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  Corrélation 0.063**  0,019**  -0,122  -0,220**  -0,089**  
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  Sig 0,153  0,661  0,006  0.000  0,043  البرید الالكتروني
N 520  520  520  520  520  

  
  محركات البحث

Corrélation 0,503**  0,463**  0,429**  0,648**  0,511**  
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  **Corrélation 0,272**  0,549**  0,292**  0,122**  0 ,302  الهاتف المحمول
Sig 0,000  0,000  0,000  0,05  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  **Corrélation 0,802**  0,727**  0,663**  0,702**  0,773  الترویج الالكتروني
Sig 0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  
N 520  520  520  520  520  

  0.01الارتباط معنوي عند مستوى **
  0.05الارتباط معنوي عند مستوى * 

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

قة ارتباط طردیة قویة وذات دلالة معنویة عند مستوى یتضح من الجدول أعلاه أن هناك علا 
لكتروني لإوهذا یؤكد أن الترویج ا، 0,773لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة بلغت لإبین الترویج ا 0,01

یساهم في تطویر الخدمات الفندقیة بالعینة المدروسة كما تبین نتائج التحلیل الظاهرة في الجدول السابق 
  : لارتباط التالیةوجود علاقات ا

لكتروني لإبین الترویج ا 0,01ى هناك علاقة ارتباط موجبة قویة ذات دلالة معنویة عند مستو  .1
ستراتیجیة اختراق السوق بمعامل ارتباط بلغ و   ؛0,802إ

لكتروني لإبین الترویج ا 0,01ى هناك علاقة ارتباط موجبة قویة ذات دلالة معنویة عند مستو  .2
ستراتیجیة تطویر الو   ؛0,727سوق بمعامل ارتباط بلغ إ

لكتروني و لإبین الترویج ا 0,01هناك علاقة ارتباط موجبة متوسطة ذات دلالة معنویة عند مستوى  .3
 ؛ 0,663إستراتیجیة تطویر الخدمات بمعامل ارتباط بلغ 

لكتروني لإبین الترویج ا 0,01ى هناك علاقة ارتباط موجبة قویة ذات دلالة معنویة عند مستو  .4
ستو   . 0,702راتیجیة التنویع بمعامل ارتباط بلغ إ

  : بخصوص علاقة الارتباط بین أبعاد متغیري الدراسة فقد تم تسجیل النتائج التالیةأما  
من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة معنویة : لكترونيلإ الإعلان ا .1

: میع أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة والمتمثلة فيلكتروني وجلإبین الإعلان ا 0,01عند مستوى 
إستراتیجیة التنویع ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة اختراق السوق
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حیث سجل أعلى معامل ، 0,199، 0,302، 0,179، 0,490: بمعاملات ارتباط بلغت على التوالي
ستلإارتباط بین الإعلان ا  راتیجیة اختراق السوق؛لكتروني وإ

من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة : لكترونیةلإ العلاقات العامة ا .2
لكترونیة وجمیع أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة لإبین العلاقات العامة ا 0,01معنویة عند مستوى 

، إستراتیجیة تطویر الخدمات، طویر السوقإستراتیجیة ت، إستراتیجیة اختراق السوق: والمتمثلة في
حیث سجل ، 0,900، 0,850، 0,674، 0,819: إستراتیجیة التنویع بمعاملات ارتباط بلغت على التوالي

ستراتیجیة التنویع؛لإأعلى معامل ارتباط بین العلاقات العامة ا  لكترونیة وإ

جود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة من خلال الدراسة المیدانیة تبین و : تنشیط المبیعات الكترونیا .3
بین تنشیط المبیعات الكترونیا وجمیع أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة  0,01معنویة عند مستوى 

، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة اختراق السوق: والمتمثلة في
حیث سجل ، 0,545، 0,556، 0,594، 0,499: اليإستراتیجیة التنویع بمعاملات ارتباط بلغت على التو 

ستراتیجیة تطویر السوق؛  أعلى معامل ارتباط بین تنشیط المبیعات الكترونیا وإ

من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة : لكترونيلإ موقع الفندق ا .4
أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة والمتمثلة  لكتروني وجمیعلإبین موقع الفندق ا 0,01معنویة عند مستوى 

إستراتیجیة ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة اختراق السوق: في
حیث سجل أعلى ، 0,674، 0,519، 0,553، 0,545: التنویع بمعاملات ارتباط بلغت على التوالي
س  تراتیجیة التنویع؛معامل ارتباط بین موقع الفندق الالكتروني وإ

من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة : مواقع التواصل الاجتماعي .5
بین مواقع التواصل الاجتماعي وجمیع أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة  0,01معنویة عند مستوى 

، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة اختراق السوق: والمتمثلة في
حیث سجل ، 0,533، 0,481، 0,634، 0,659: إستراتیجیة التنویع بمعاملات ارتباط بلغت على التوالي

ستراتیجیة اختراق السوق؛  أعلى معامل ارتباط بین مواقع التواصل الاجتماعي وإ

عیفة جدا ذات دلالة معنویة من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط ض: لكترونيلإ البرید ا .6
ستراتیجیة اختراق السوقلإبین البرید ا 0,01عند مستوى  ، إستراتیجیة تطویر السوق، لكتروني وإ

 .0,019، 0.063: بمعاملات ارتباط بلغت على التوالي
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ستراتجیة التنویع فقد سجلنا وجود علاقة ارتباط عكسیة   أما بخصوص إستراتیجیة تطویر الخدمات وإ
  . لكترونيلإوبین البرید ا بینهما

من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة معنویة عند : محركات البحث .7
إستراتیجیة : بین محركات البحث وجمیع أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة والمتمثلة في 0,01مستوى 

إستراتیجیة التنویع بمعاملات ، یر الخدماتإستراتیجیة تطو ، إستراتیجیة تطویر السوق، اختراق السوق
حیث سجل أعلى معامل ارتباط بین ، 0,648، 0,429، 0,463، 0,503: ارتباط بلغت على التوالي

ستراتیجیة التنویع؛   محركات البحث وإ

من خلال الدراسة المیدانیة تبین وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة معنویة عند : الهاتف المحمول .8
إستراتیجیة : بین الهاتف المحمول وجمیع أبعاد تطویر الخدمات الفندقیة والمتمثلة في 0,01مستوى 

إستراتیجیة التنویع بمعاملات ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، اختراق السوق
ین حیث سجل أعلى معامل ارتباط ب، 0,122، 0,292، 0,549، 0,272: ارتباط بلغت على التوالي

  .الهاتف المحمول واستراتیجي تطویر السوق
لكتروني وأبعاده وبین تطویر الخدمات لإیتضح أن معاملات الارتباط بین الترویج ا، وعموما 

  .0,05و 0,01الفندقیة وأبعادها معظمها معنویة عند مستوى الدلالة 
ننتقل إلى اختبار صلاحیة بعدما تطرقنا إلى دراسة علاقة الارتباط بین متغیري الدراسة المیدانیة  

  .النموذج للدراسة في المطلب الموالي
  اختبار صلاحیة النموذج للدراسة : المطلب الثاني

 (Anova)في هذا المطلب تم اختبار نموذج الدراسة من خلال استخدام تحلیل التباین للانحدار  
لكتروني على تطویر لإیج اوأیضا للتأكد من وجود تأثیر لترو ، للتأكد من صلاحیة النموذج للدراسة

  .والجدول الموالي یوضح ذلك، الخدمات الفندقیة
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 (ANOVA)نتائج تحلیل التباین للانحدار ): 32-4(الجدول رقم

  مستوى المعنویة  (F) قیمة  متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  النموذج

  0,000  337,010  29855,179  1 179, 29855  الانحدار

  -  -  88,588  518  45888,791  الخطأ

  -  -  -  519  75743,969  المجموع

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه یتبین ثبات صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة 
مما ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000وبقیمة احتمالیة  337,010محسوبة  (F)حیث بلغت قیمة 

  .لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإیعني وجود تأثیر خطي معنوي بین الترویج ا
الإعلان : المتمثلة فيو ) لكترونيلإالترویج ا(أبعاد المتغیر المستقل  تأثیركما تم اختبار 

مواقع ، لكترونيلإموقع الفندق ا، لكترونیاتنشیط المبیعات ا، لكترونیةلإالعلاقات العامة ا، لكترونيلإا
تطویر (الهاتف المحمول على المتغیر التابع ، محركات البحث، لكترونيلإالبرید ا، التواصل الاجتماعي

  .والجدول الموالي یوضح ذلك، )الخدمات الفندقیة
وني على تطویر لكتر لإ لاختبار تأثیر الترویج ا (R Square)نتائج معامل التحدید ): 33-4(الجدول رقم

  الخدمات الفندقیة
 معامل الارتباط  النموذج

R  
 معامل التحدید

R Square  
 معامل التحدید المصحح

Adjusted R Square  
الخطأ المعیاري 

  للتقدیر
  9,41214  0,393  0,394 0,628  الترویج الالكتروني

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الذي استخدم لاختبار تأثیر الترویج  R Squareتج من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید نستن
لكتروني لإهذه القیمة تعني أن تأثیر الترویج ا، 0,394لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة یساوي لإا

  .9,41214ه بخطأ معیاري قدر  39,4 % بإمكانه تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة
لكتروني لإبین الترویج ا ( R )للارتباط   Pearsonمعاملأن ) 33-4(كما یبین الجدول رقم  

هذه القیمة تدل أن هناك علاقة ارتباط متوسطة بین الترویج ، 0,628وتطویر الخدمات الفندقیة یساوي 
  . یة النموذج المتبع للدراسةوبناء على ما تقدم ذكره نستنتج صلاح، لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإا
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  اختبار الفرضیات الفرعیة : المطلب الثالث
 یحتوي هذا المطلب على اختبار الفرضیات الفرعیة بالاعتماد على تحلیل الانحدار الخطي المتدرج 

(STEPWISE REGRESSION)  لاستبعاد المتغیرات المستقلة التي لا تساهم في تفسیر المتغیر التابع
بمعنى تلك العناصر التي یكون لها تأثیر مباشر لكن ضعیف في ظل وجود ، یة المتغیراتعند وجود بق

  .العناصر الأخرى أو لیس لها تأثیر مباشر
  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى للفرضیة الرئیسیة: أولا

تأثیر لا توجد علاقة : H.1: "یتم اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في 
وذلك من خلال تحدید معامل ، "ذات دلالة معنویة بین الإعلان الالكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة

وكذا معادلة ، لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإالارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر الإعلان ا
  .هذه الفرضیة الفرعیة لقبول أو رفض" t"خط الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اختبار 

  لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإ تحلیل نتائج الانحدار المتدرج للإعلان ا): 34-4(الجدول رقم 
  

 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

R Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة
Sig  

الإعلان 
  ترونيلكلإ ا

0,157  0,025  0,023  11,94199  13,123  0,000  

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین الإعلان  
و بمستوى معنوي  )%15,7(اط بیرسون إذ بلغ معامل الارتب، لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإا

الذي استخدم لاختبار تأثیر  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید ، 0,000
هذه القیمة تعني أن الإعلان ، )0,025(لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ لإالإعلان ا

بخطأ معیاري قدره  % 2,5الخدمات الفندقیة بنسبة لكتروني بإمكانه تفسیر التغیرات في تطویر لإا
 .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، 11,94199

عند مستوى  13,123المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة  (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
معنوي  مما یعني وجود تأثیر خطي، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 
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وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختبار الفرضیة ، لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإللإعلان ا
 ".H.1"الفرعیة 

  : من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة بحیث" t" یوضح اختبار) 35-4(والجدول رقم 
- H.1.0 :الفرضیة (روني على تطویر الخدمات الفندقیة لكتلإلا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للإعلان ا

 ؛)الصفریة

- H.1.1 :لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة لإیوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للإعلان ا 

 ؛)الفرضیة البدیلة(

  "H.1"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 35-4(الجدول رقم
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج

T 
 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,000  10,519  -  4,314 45,380  الثوابت
  0,000  3,623  0,157  0,183  0,664  الإعلان الالكتروني

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000دلالة بمستوى  3,623تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر " التي مفادها "H.1.1" وقبول الفرضیة البدیلة "H.1.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ".لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإ ذات دلالة معنویة للإعلان ا

تروني على تطویر الخدمات لكلإكما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد الإعلان ا 
وهذا یؤكد وجود تأثیر ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0,157)الفندقیة 

  . لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإللإعلان ا
تأثیر ذات دلالة معنویة للإعلان بعد تأكید صحة الفرضیة الفرعیة الأولى والتي مفادها وجود 

لكتروني مع كل لإ سنحاول دراسة علاقة التأثیر بین الإعلان ا، ي على تطویر الخدمات الفندقیةلكترونلإ ا
  :و هو ما یوضحه الجدول التالي )تطویر الخدمات الفندقیة(التابع بعد من أبعاد المتغیر 
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طویر لكتروني وأبعاد تلإ للإعلان ا "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 36-4(الجدول رقم 
  الخدمات الفندقیة

  
 النموذج

  معامل الارتباط
R  

الإعلان 
  الالكتروني

  معامل
 التحدید

R Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  4,830  23,328  0,041  0,043  0,208  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,068  1,832  3,357  0,005  0,006  0,08  إستراتیجیة تطویر السوق
  0,000  4,733  22,397  0,040  0,041  0,204  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,133  1,507  2,270  0,002  0,004  0,066  إستراتیجیة التنویع
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي
ستراتیجیة اختراق لإد علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین الإعلان اوجو  - لكتروني وإ

كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار  % 20,8إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، السوق
للإعلان من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود  %4,3أنها أشارت إلى أن 

ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة ، لكتروني أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىلإا
كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  4,830 البالغة T الاختبار

(F) قل من مستوى هذه القیمة أ 0,000عند مستوى معنویة یساوي  23,328 المحسوبة بلغت
لكتروني على إستراتیجیة اختراق لإمما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للإعلان ا، 0,05المعنویة 

 .السوق
ستراتیجیة تطویر السوقلإوجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة جدا بین الإعلان ا - إذ بلغ ، لكتروني وإ

 ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أنكما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد  %8معامل الارتباط بیرسون 
لكتروني أما النسبة لإمن التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود للإعلان ا 0,6%

بمستوى دلالة  1,832 البالغةTو بالاعتماد على قیمة الاختبار، المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى
عند  3,357المحسوبة والتي بلغت  (F)وكذلك قیمة ، 0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة  0,068

مما یعني عدم وجود ، 0,05هذه القیمة أكبر من مستوى المعنویة  0,068مستوى معنویة یساوي 
  .لكتروني على إستراتیجیة تطویر السوقلإتأثیر ذات دلالة معنویة للإعلان ا
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ستراتیجیة تطویر لكترونلإوجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین الإعلان ا - ي وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  % 20,4إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، الخدمات

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات تعود  %4,1 باعتبار أنها أشارت إلى أن
ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد ویعد ، لكتروني أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىلإللإعلان ا

، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  4,733البالغة  Tعلى قیمة الاختبار
هذه القیمة أقل من  0,000عند مستوى معنویة یساوي  22,397المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة 

لكتروني على إستراتیجیة لإمما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للإعلان ا، 0,05مستوى المعنویة 
 .تطویر الخدمات

ستراتیجیة التنویعلإوجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة جدا بین الإعلان ا - إذ بلغ معامل ، لكتروني وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن  % 6,6الارتباط بیرسون 

لكتروني أما النسبة المتبقیة لإتیجیة التنویع تعود للإعلان امن التغیرات التي تطرأ على إسترا 0,4%
 0,068بمستوى دلالة  1,507البالغة  Tو بالاعتماد على قیمة الاختبار، فتعود لمتغیرات أخرى

عند مستوى  3,357المحسوبة والتي بلغت  (F)وكذلك قیمة ، 0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة 
مما یعني عدم وجود تأثیر ذات ، 0,05أكبر من مستوى المعنویة هذه القیمة  0,133معنویة یساوي 

  .لكتروني على إستراتیجیة تطویر السوقلإدلالة معنویة للإعلان ا
  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة للفرضیة الرئیسیة: ثانیا

قة تأثیر لا توجد علا: H.2: "یتم اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في 
وذلك من خلال تحدید ، "لكترونیة وتطویر الخدمات الفندقیةلإ ذات دلالة معنویة بین العلاقات العامة ا

، لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیةلإمعامل الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر العلاقات العامة ا
لقبول أو رفض هذه الفرضیة " t"تبار وكذا معادلة خط الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اخ

  .الفرعیة
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لكترونیة وتطویر الخدمات لإ تحلیل نتائج الانحدار المتدرج للعلاقات العامة ا): 37-4(الجدول رقم 
  الفندقیة

  
 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

R Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 ستوى المعنویةم
Sig  

العلاقات العامة 
  الالكترونیة

0,883  0,779  0,779  5,67963  1830,051  0,000  

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة ذات دلالة معنویة بین العلاقات 
و بمستوى  )% 88,3(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، ونیة وتطویر الخدمات الفندقیةلكتر لإالعامة ا
الذي استخدم لاختبار  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید ، 0,000معنوي 

تعني أن هذه القیمة ، )0,779(لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ لإتأثیر العلاقات العامة ا
بخطأ  % 77,9لكترونیة بإمكانها تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة لإالعلاقات العامة ا

 .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، 5,67963معیاري قدره 

عند مستوى  1830,051المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة  (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000وي معنویة یسا

وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختبار ، لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیةلإللعلاقات العامة ا
 ".H.2"الفرضیة الفرعیة 

رضیة الفرعیة الموضوعة من أجل تأكید أو نفي الف" t" یوضح اختبار) 38-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.2.0 :لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیة لإلا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للعلاقات العامة ا
 ؛)الفرضیة الصفریة(

- H.2.1 :لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیة لإیوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للعلاقات العامة ا 

 ؛)الفرضیة البدیلة(
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  "H.2"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 38-4(دول رقمالج
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج

T 
 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,000  -5,211  -  1,642 - 8,558   الثوابت
العلاقات العامة 

  الالكترونیة
4,647  0,109  0,883  42,779  0,000  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  42,779تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات " التي مفادها "H.2.1" وقبول الفرضیة البدیلة"H.2.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ". لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیةلإللعلاقات العامة ا دلالة معنویة

لكترونیة على تطویر لإكما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد العلاقات العامة ا
وهذا یؤكد وجود ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0,883)الخدمات الفندقیة 
  . لكترونیة على تطویر الخدمات الفندقیةلإمة اتأثیر للعلاقات العا

للعلاقات تأثیر ذات دلالة معنویة والتي مفادها وجود  الثانیةبعد تأكید صحة الفرضیة الفرعیة 
العلاقات العامة سنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، على تطویر الخدمات الفندقیة لكترونیةلإ االعامة 

  ). تطویر الخدمات الفندقیة(المتغیر التابع  مع كل بعد من أبعاد لكترونیةلإ ا
وأبعاد  لكترونیةلإ اللعلاقات العامة  "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 39-4(الجدول رقم 

  تطویر الخدمات الفندقیة
  

 النموذج

  معامل الارتباط
R  

  العلاقات 
العامة 

  الالكترونیة

  معامل
 التحدید

R Square  

  معامل التحدید
 ححالمص

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  32,090  1029,773  0,665  0,665  0,816  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,000  28,213  795,981  0,605  0,606  0,778  إستراتیجیة تطویر السوق
  0,000  45,532  2073,142  0,800  0,800  0,894  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,000  40,729  1658,813  0,762  0,762  0,873  ستراتیجیة التنویعإ
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي
ستراتیجیة اخترا لكترونیةلإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة ذات دلالة معنویة بین العلاقات العامة  - ق وإ

كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار  % 81,6إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، السوق
من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود للعلاقات  % 66,5أنها أشارت إلى أن 

إحصائیا بالاعتماد على  ویعد ذلك مقبولا، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لكترونیةلإاالعامة 
كما أن ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  32,090البالغة T قیمة الاختبار

هذه القیمة أقل من مستوى  0,000عند مستوى معنویة یساوي  1029,773المحسوبة بلغت  (F)قیمة 
على إستراتیجیة  لكترونیةلإامما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للعلاقات العامة ، 0,05المعنویة 

 .اختراق السوق

ستراتیجیة تطویر السوق لكترونیةلإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة بین العلاقات العامة  - إذ بلغ ، وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى  % 77,8معامل الارتباط بیرسون 

 لكترونیةلإارأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود للعلاقات العامة من التغیرات التي تط % 60,6أن 
بمستوى  28,213البالغةT و بالاعتماد على قیمة الاختبار، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

عند 795,981المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000دلالة 
مما یعني وجود تأثیر خطي ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000وي مستوى معنویة یسا

 .على إستراتیجیة تطویر السوق لكترونیةلإامعنوي للعلاقات العامة 

ستراتیجیة  لكترونیةلإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة جدا ذات دلالة معنویة بین العلاقات العامة  - وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  % 89,4ل الارتباط بیرسون إذ بلغ معام، تطویر الخدمات

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات تعود  % 80باعتبار أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا ، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لكترونیةلإاللعلاقات العامة 

وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  45,532البالغة T ى قیمة الاختباربالاعتماد عل
هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي 2073,142المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05

على  لكترونیةلإامما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للعلاقات العامة ، 0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .یجیة تطویر الخدماتإسترات
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ستراتیجیة التنویع لكترونیةلإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة جدا بین العلاقات العامة  - إذ بلغ ، وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى  % 87,3معامل الارتباط بیرسون 

أما  لكترونیةلإانویع تعود للعلاقات العامة من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة الت % 76,2أن 
بمستوى  40,729البالغة T و بالاعتماد على قیمة الاختبار، النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

عند 1658,813المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000دلالة 
مما یعني وجود تأثیر خطي ، 0,05من مستوى المعنویة  هذه القیمة أقل 0,000مستوى معنویة یساوي 

  .على إستراتیجیة التنویع لكترونیةلإامعنوي للعلاقات العامة 
  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة للفرضیة الرئیسیة: ثالثا

 لا توجد علاقة تأثیر ذات: H3: "یتم اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في
وذلك من خلال تحدید معامل ، "دلالة معنویة بین تنشیط المبیعات الكترونیا وتطویر الخدمات الفندقیة

وكذا ، الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر تنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات الفندقیة
  .رفض هذه الفرضیة الفرعیةلقبول أو " t"معادلة خط الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اختبار 

تحلیل نتائج الانحدار المتدرج لتنشیط المبیعات الكترونیا وتطویر الخدمات ): 40-4(الجدول رقم 
  الفندقیة

  
 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة
Sig  

  ط المبیعاتتنشی
  الكترونیا

0,607  0,368  0,367  9,61347  301,573  0,000  

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة فوق المتوسط ذات دلالة معنویة بین  
و  )%60,7(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، فندقیةتنشیط المبیعات الكترونیا وتطویر الخدمات ال

الذي استخدم  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید ، 0,000بمستوى معنوي 
هذه القیمة ، )0,368(لاختبار تأثیر تنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ 
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 % 36,8ترونیا بإمكانها تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة تعني أن تنشیط المبیعات الك
 .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، 9,61347بخطأ معیاري قدره 

عند مستوى  301,573المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05ى المعنویة هذه القیمة أقل من مستو  0,000معنویة یساوي 

وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختبار ، لتنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات الفندقیة
 ".H.3"الفرضیة الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار) 41-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.3.0 : لا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لتنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات الفندقیة
 ؛)الفرضیة الصفریة(

- H.3.1 : یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لتنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات الفندقیة 

  ؛)الفرضیة البدیلة(
  "H.3"رعیةالفرضیة الف على"t"اختبار): 41-4(الجدول رقم

  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج
T 

 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,039  2,074  -  3,158 6,549  الثوابت
  تنشیط المبیعات

  الكترونیا
2,897  0,167  0,607  17,366  0,000  

  Spss v.24ات برنامج من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرج: المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  17,366تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات " التي مفادها "H.3.1" وقبول الفرضیة البدیلة"H.3.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ". الفندقیةدلالة معنویة لتنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات 

كما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد تنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر  
وهذا یؤكد وجود ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0,607)الخدمات الفندقیة 

  . تأثیر لتنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات الفندقیة
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لتنشیط تأثیر ذات دلالة معنویة والتي مفادها وجود  الثالثةید صحة الفرضیة الفرعیة بعد تأك
تنشیط المبیعات سنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، على تطویر الخدمات الفندقیة المبیعات الكترونیا

  ). تطویر الخدمات الفندقیة(مع كل بعد من أبعاد المتغیر التابع  الكترونیا
لتنشیط المبیعات الكترونیا وأبعاد تطویر  "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 42-4(الجدول رقم 

  الخدمات الفندقیة
  

 النموذج

  معامل الارتباط
R  

لتنشیط المبیعات 
  الكترونیا

  معامل
 التحدید

R 
Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  14,111  199,122  0,276  0,278  0,527  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,000  17,253  297,675  0,364  0,365  0,604  إستراتیجیة تطویر السوق
  0,000  17,804  316,983  0,378  0,380  0,616  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,000  15,977  255,263  0,329  0,330  0,575  إستراتیجیة التنویع
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : رالمصد

  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي
ستراتیجیة  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة متوسطة ذات دلالة معنویة بین تنشیط المبیعات الكترونیا وإ

التحدید لتأكد ذلك  كما جاءت نتائج معامل %  52,7إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، اختراق السوق
من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود  % 27,8باعتبار أنها أشارت إلى أن 

ویعد ذلك مقبولا إحصائیا ، لتنشیط المبیعات الكترونیا أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى
وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000 بمستوى دلالة 14,111البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار

هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي 199,122المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لتنشیط المبیعات الكترونیا على ، 0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .إستراتیجیة اختراق السوق

ستراتیجیة تطویر السوقوجود علاقة ارتباط إیجابیة فوق  - إذ ، المتوسط بین تنشیط المبیعات الكترونیا وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها  % 60,4بلغ معامل الارتباط بیرسون 

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود لتنشیط  % 36,5أشارت إلى أن 
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البالغة T و بالاعتماد على قیمة الاختبار، نسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىالمبیعات الكترونیا أما ال
المحسوبة  (F)كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  17,253

مما ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  297,675بلغت 
 .خطي معنوي لتنشیط المبیعات الكترونیا على إستراتیجیة تطویر السوق یعني وجود تأثیر

ستراتیجیة  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة فوق المتوسط ذات دلالة معنویة بین تنشیط المبیعات الكترونیا وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد  % 61,6إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، تطویر الخدمات

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات  % 38ار أنها أشارت إلى أن ذلك باعتب
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا ، تعود لتنشیط المبیعات الكترونیا أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

لالة وهي أقل من مستوى الد 0,000 بمستوى دلالة 17,804البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار
هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  316,983المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05

مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لتنشیط المبیعات الكترونیا على ، 0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .إستراتیجیة تطویر الخدمات

ستراتیجیة التنویعوجود علاقة ارتباط إیجابیة متوسطة بین تنشیط المبیعات ا - إذ بلغ معامل ، لكترونیا وإ
 كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن  % 57,5الارتباط بیرسون 

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة التنویع تعود لتنشیط المبیعات الكترونیا أما النسبة المتبقیة  % 33
وهي أقل  0,000بمستوى دلالة  15,977البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبارو ، فتعود لمتغیرات أخرى
عند مستوى معنویة یساوي  255,263المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05من مستوى الدلالة 

مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لتنشیط المبیعات ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000
  .على إستراتیجیة التنویعالكترونیا 

  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة للفرضیة الرئیسیة: رابعا
لا توجد علاقة تأثیر : H4: "یتم اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في 

لال تحدید وذلك من خ، "لكتروني وأبعاد تطویر الخدمات الفندقیةلإ ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق ا
، لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإمعامل الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر موقع الفندق ا

لقبول أو رفض هذه الفرضیة " t"وكذا معادلة خط الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اختبار 
  .الفرعیة



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
282 

لكتروني وتطویر الخدمات لإ لفندق اتحلیل نتائج الانحدار المتدرج لموقع ا): 43-4(الجدول رقم 
  الفندقیة

  
 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة

Sig  

موقع الفندق 
  الالكتروني

0,737  0,544  0,543  8,16935  616,939  0,000  

 .Spss v.24ثة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباح: المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق  
و بمستوى معنوي  )%73,7(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإا

الذي استخدم لاختبار تأثیر موقع  )R Square(لال معامل التحدید كما تبین نتائج الجدول من خ، 0,000
هذه القیمة تعني أن موقع الفندق ، )0,544(لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ لإالفندق ا

بخطأ معیاري قدره  % 54,4لكتروني بإمكانه تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة لإا
  .ا النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىأم، 8,16935

عند مستوى  616,939المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 
وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختبار  ،لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإلموقع الفندق ا

 ".H.4"الفرضیة الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار) 44-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.4.0 :لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة لإلا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لموقع الفندق ا
 ؛)ةالفرضیة الصفری(

- H.4.1 :لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة لإیوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لموقع الفندق ا 

  ؛)الفرضیة البدیلة(
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  "H.4"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 44-4(الجدول رقم
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج

T 
 مستوى المعنویة

Sig  B  المعیاري الخطأ  Beta  

  0,439  0,775  -  2,403 1,862  الثوابت
  0,000  24,838  0,737  0,107  2,669  موقع الفندق الالكتروني

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  24,838تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات " التي مفادها "H.4.1" وقبول الفرضیة البدیلة"H.4.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ". لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإ دلالة معنویة لموقع الفندق ا

لكتروني على تطویر لإكما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد موقع الفندق ا 
وهذا یؤكد وجود ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0.737)دقیة الخدمات الفن

  . لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإتأثیر لموقع الفندق ا
لموقع الفندق تأثیر ذات دلالة معنویة والتي مفادها وجود  الرابعةبعد تأكید صحة الفرضیة الفرعیة 

 لكترونيلإ موقع الفندق اسنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، ات الفندقیةعلى تطویر الخدم لكترونيلإ ا
  ). تطویر الخدمات الفندقیة(مع كل بعد من أبعاد المتغیر التابع 

لكتروني وأبعاد تطویر لإ لموقع الفندق ا "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 45-4(الجدول رقم 
  الخدمات الفندقیة

  
 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  
لموقع الفندق 

  الالكتروني

  معامل
 التحدید

R 
Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  21,475  461,158  0,470  0,471  0,686  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,000  23,800  566,452  0,521  0,522  0,723  إستراتیجیة تطویر السوق
  0,000  21,907  479,927  0,480  0,481  0,693  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,000  24,059  578,855  0,527  0,528  0,726  إستراتیجیة التنویع
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي
ستراتیجیة لإة فوق المتوسط ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق اوجود علاقة ارتباط إیجابی - لكتروني وإ

كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  %  68,6إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، اختراق السوق
من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود  % 47,1باعتبار أنها أشارت إلى أن 

ویعد ذلك مقبولا إحصائیا ، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىلكتروني لإاندق لموقع الف
وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  21,475البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار

هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  461,158المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05
على لكتروني لإامما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لموقع الفندق ، 0,05من مستوى المعنویة أقل 

 .إستراتیجیة اختراق السوق

ستراتیجیة تطویر لكتروني لإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق  - وإ
ج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار كما جاءت نتائ % 72,3إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، السوق

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود لموقع  % 52,2أنها أشارت إلى أن 
البالغة T و بالاعتماد على قیمة الاختبار، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىلكتروني لإاالفندق 

المحسوبة  (F)كما أن قیمة ، 0,05توى الدلالة وهي أقل من مس 0,000بمستوى دلالة  23,800
مما ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  566,452بلغت 

 .على إستراتیجیة تطویر السوقلكتروني لإایعني وجود تأثیر خطي معنوي لموقع الفندق 

ستراتیجیة لكتروني لإانویة بین موقع الفندق وجود علاقة ارتباط إیجابیة فوق المتوسط ذات دلالة مع - وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد  % 69,3إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، تطویر الخدمات

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات  % 48,1ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا ، ة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىأما النسبلكتروني لإاتعود لموقع الفندق 

وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  21,907البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار
هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  479,927المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05

على لكتروني لإامما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لموقع الفندق  ،0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .إستراتیجیة تطویر الخدمات
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ستراتیجیة التنویعلكتروني لإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق  - إذ ، وإ
اعتبار أنها أشارت كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك ب % 72,6بلغ معامل الارتباط بیرسون 

أما لكتروني لإامن التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة التنویع تعود لموقع الفندق  %52,8إلى أن 
 ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة الاختبار، النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

T كما أن قیمة ، 0,05ة وهي أقل من مستوى الدلال 0,000بمستوى دلالة  24,059البالغة(F) 
هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  578,855المحسوبة بلغت 

  .على إستراتیجیة التنویعلكتروني لإامما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لموقع الفندق ، 0,05
  اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة للفرضیة الرئیسیة: خامسا

لا توجد علاقة تأثیر : H5: "ر الفرضیة الفرعیة الخامسة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة فيیتم اختبا
وذلك من خلال ، "ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وأبعاد تطویر الخدمات الفندقیة

الخدمات تحدید معامل الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر مواقع التواصل الاجتماعي على تطویر 
لقبول أو رفض هذه " t"وكذا معادلة خط الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اختبار ، الفندقیة

  .الفرضیة الفرعیة
تحلیل نتائج الانحدار المتدرج لمواقع التواصل الاجتماعي وتطویر الخدمات ): 46-4(الجدول رقم 

  الفندقیة
  

 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة
Sig  

مواقع التواصل 
  الاجتماعي

0,421  0,177  0,176  10,96814  111,625  0,000  

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

تباط ایجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین مواقع تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ار  
بمستوى و  )%42,1(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، التواصل الاجتماعي وتطویر الخدمات الفندقیة

الذي استخدم لاختبار  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید ، 0,000معنوي 
هذه القیمة تعني أن ، )0,177(تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ تأثیر مواقع التواصل الاجتماعي على 
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بخطأ  % 17,7مواقع التواصل الاجتماعي بإمكانها تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة 
  .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، 10,96814معیاري قدره 

عند مستوى  111,625المحسوبة بلغت  (F)یمة أن ق (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین  
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 

وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختبار ، لمواقع التواصل الاجتماعي على تطویر الخدمات الفندقیة
 ".H.5"الفرضیة الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار )47-4( والجدول رقم 
  : بحیث

- H.5.0 : لا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لمواقع التواصل الاجتماعي على تطویر الخدمات الفندقیة
 ؛)الفرضیة الصفریة(

- H.5.1 :لخدمات الفندقیة یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لمواقع التواصل الاجتماعي على تطویر ا 

 ؛)الفرضیة البدیلة(

  "H.5"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 47-4(الجدول رقم
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج

T 

 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,001  3,453  -  4,364 15,069  الثوابت
مواقع التواصل 

  عيالاجتما
1,815  0,172  0,421  10,565  0,000  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  10,565تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات " دها التي مفا"H.5.1" وقبول الفرضیة البدیلة"H.5.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ". دلالة معنویة لمواقع التواصل الاجتماعي على تطویر الخدمات الفندقیة

كما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد مواقع التواصل الاجتماعي على تطویر  
كد وجود وهذا یؤ ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0,421)الخدمات الفندقیة 

  . تأثیر لمواقع التواصل الاجتماعي على تطویر الخدمات الفندقیة



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
287 

لمواقع تأثیر ذات دلالة معنویة والتي مفادها وجود  الرابعةبعد تأكید صحة الفرضیة الفرعیة 
مواقع التواصل سنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، على تطویر الخدمات الفندقیة التواصل الاجتماعي

  ). تطویر الخدمات الفندقیة(ع كل بعد من أبعاد المتغیر التابع م الاجتماعي
لمواقع التواصل الاجتماعي وأبعاد  "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 48-4(الجدول رقم 

  تطویر الخدمات الفندقیة
  

 النموذج

  معامل الارتباط
R  

لمواقع 
التواصل 

  الاجتماعي

  معامل
 التحدید

R Square  

  تحدیدمعامل ال
 المصحح

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  9,705  94,182  0,152  0,154 0,392  إستراتیجیة اختراق السوق

  0,000  10,364  107,416  0,170  0,172  0,414  إستراتیجیة تطویر السوق

  0,000  10,331  106,726  0,169  0,171  0,413  إستراتیجیة تطویر الخدمات
  0,000  9,591  91,981  0,149  0,151  0,388  إستراتیجیة التنویع

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي

ستراتیجیة  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  %  39,2إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، ق السوقاخترا

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود  % 15,4 باعتبار أنها أشارت إلى أن
صائیا ویعد ذلك مقبولا إح، لمواقع التواصل الاجتماعي أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  9,705البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار
هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  94,182المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05

عي على مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لمواقع التواصل الاجتما، 0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .إستراتیجیة اختراق السوق

ستراتیجیة  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  % 41,4إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، تطویر السوق

تي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود من التغیرات ال % 17,2باعتبار أنها أشارت إلى أن 
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ویعد ذلك مقبولا إحصائیا ، لمواقع التواصل الاجتماعي أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى
وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  10,364البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار

هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي 107,416المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لمواقع التواصل الاجتماعي على ، 0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .إستراتیجیة تطویر السوق

ستراتیجیة  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد  % 41,3إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، اتتطویر الخدم

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات  % 17,1ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن 
ا ویعد ذلك مقبولا إحصائی، تعود لمواقع التواصل الاجتماعي أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  10,331البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار
هذه القیمة  0,000عند مستوى معنویة یساوي 106,726المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05

على مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لمواقع التواصل الاجتماعي ، 0,05أقل من مستوى المعنویة 
 .إستراتیجیة تطویر الخدمات

ستراتیجیة وجود  - علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار  %38,8إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، التنویع

لمواقع التواصل على إستراتیجیة التنویع تعود من التغیرات التي تطرأ  %15,1أنها أشارت إلى أن 
بالاعتماد على قیمة  ویعد ذلك مقبولا إحصائیا، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى الاجتماعي

كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  9,591البالغة T الاختبار
(F)  هذه القیمة أقل من مستوى  0,000ى معنویة یساوي عند مستو  91,981المحسوبة بلغت

لمواقع التواصل الاجتماعي على إستراتیجیة مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05المعنویة 
  .التنویع

  اختبار الفرضیة الفرعیة السادسة للفرضیة الرئیسیة: سادسا
لا توجد علاقة تأثیر : H6: "فيیتم اختبار الفرضیة الفرعیة السادسة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة 

وذلك من خلال تحدید معامل ، "لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإ ذات دلالة معنویة بین البرید ا
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وكذا معادلة خط ، لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیةلإالارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر البرید ا
  .لقبول أو رفض هذه الفرضیة الفرعیة" t"تبار الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اخ

  وتطویر الخدمات الفندقیة الإلكترونيتحلیل نتائج الانحدار المتدرج للبرید ): 49-4(الجدول رقم 
  

 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة

Sig  

  0,080  3,078  12,05654  0,004  0,006  0,077  البرید الالكتروني

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ضعیفة جدا ذات دلالة معنویة بین البرید 
، 0,080و بمستوى معنوي  )%7,7(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، وتطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإا

الذي استخدم لاختبار تأثیر البرید  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید 
لكتروني لإاهذه القیمة تعني أن البرید ، )0,006(على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ لكتروني لإا

أما ، 12,05654بخطأ معیاري قدره  % 0,6تغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة بإمكانه تفسیر ال
  .النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

عند مستوى  3,078المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة  (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
ي عدم وجود تأثیر خطي مما یعن، 0,05هذه القیمة أكبر من مستوى المعنویة  0,080معنویة یساوي 
وذلك یؤكد عدم صلاحیة النموذج المتبع لاختبار ، على تطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإامعنوي للبرید 

 ".H.6"الفرضیة الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار )50-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.6.0 :الفرضیة (على تطویر الخدمات الفندقیة لكتروني لإالة معنویة للبرید لا یوجد تأثیر ذات دلا
 ؛)الصفریة

H.6.1 : ؛)الفرضیة البدیلة(على تطویر الخدمات الفندقیة لكتروني لإایوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للبرید  
  
 
 



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
290 

  "H.6"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 50-4(الجدول رقم
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  ریةالمعاملات غیر المعیا  النموذج

T 
 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,000  9,985  -  5,191 51,833  الثوابت
  0,080  1,754  0,077  0,265  0,465 البرید الالكتروني

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أكبر من ، 0,080بمستوى دلالة  1,754تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات  لا"التي مفادها "H.6.0" وقبول الفرضیة الصفریة"H.6.1" مما یعني رفض الفرضیة البدیلة
  ". على تطویر الخدمات الفندقیة الإلكترونيدلالة معنویة للبرید 

للبرید تأثیر ذات دلالة معنویة  وجودوالتي مفادها  عةالرابصحة الفرضیة الفرعیة  عدم بعد تأكید
مع كل  الإلكترونيالبرید سنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، على تطویر الخدمات الفندقیة الإلكتروني

  ). تطویر الخدمات الفندقیة(بعد من أبعاد المتغیر التابع 
وأبعاد تطویر الخدمات  الإلكترونيللبرید  "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 51-4(الجدول رقم 

  الفندقیة
  

 النموذج

  معامل الارتباط
R   

  للبرید الالكتروني

  معامل
 التحدید

R Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,065  1,847  3,410  0,005  0,007 0,081  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,014  2,476  6,130  0,010  0,012  0,108  إستراتیجیة تطویر السوق
  0,026  2,239  5,014  0,008  0,010  0,098  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,902  -  0,124  0,015  -  0,002  0,000  0,005  إستراتیجیة التنویع
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  : ئج الجدول أعلاه إلى ما یليتشیر نتا
ستراتیجیة اختراق السوقلكتروني لإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة جدا بین البرید  - إذ بلغ ، وإ

كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى  % 8,1معامل الارتباط بیرسون 
أما النسبة لكتروني لإااختراق السوق تعود للبرید من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة  % 0,7أن 
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 0,065بمستوى دلالة  1,847البالغة T وبالاعتماد على قیمة الاختبار، المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى
عند مستوى معنویة  3,410المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة 

مما یعني عدم وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05مستوى المعنویة هذه القیمة أكبر من  0,065یساوي 
 .على إستراتیجیة اختراق السوقلكتروني لإاللبرید 

ستراتیجیة تطویر لكتروني لإاوجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة جدا ذات دلالة معنویة بین البرید  - وإ
مل التحدید لتأكد ذلك باعتبار كما جاءت نتائج معا % 10,8إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، السوق

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود للبرید  % 1,2أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة ، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىلكتروني لإا

كما أن قیمة ، 0,05أقل من مستوى الدلالة وهي  0,014بمستوى دلالة  2,476البالغة T الاختبار
(F)  هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,014عند مستوى معنویة یساوي  6,130المحسوبة بلغت

 .على إستراتیجیة تطویر السوقلكتروني لإامما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للبرید ، 0,05

ستراتیجیة تطویر لكتروني لإاویة بین البرید وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة جدا ذات دلالة معن - وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار  % 9,8إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، الخدمات

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات تعود للبرید  % 1أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة ، لمتغیرات أخرى أما النسبة المتبقیة فتعودلكتروني لإا

كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,026بمستوى دلالة  2,239البالغة T الاختبار
(F)  هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,026عند مستوى معنویة یساوي  5,014المحسوبة بلغت

 .على إستراتیجیة تطویر الخدماتلكتروني لإاخطي معنوي للبرید  مما یعني وجود تأثیر، 0,05

ستراتیجیة التنویعلكتروني لإاالبرید بین  جدا علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفةوجود  - إذ بلغ معامل ، وإ
بمستوى دلالة  )-  0,124( البالغةT وبالاعتماد على قیمة الاختبار ،% 0,5الارتباط بیرسون 

عند مستوى  0,015المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05وى الدلالة من مست أكبروهي  0,902
وجود تأثیر خطي  عدم مما یعني، 0,05من مستوى المعنویة  أكبرهذه القیمة  0,902معنویة یساوي 

  .على إستراتیجیة التنویعلكتروني لإاللبرید معنوي 
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 اختبار الفرضیة الفرعیة السابعة للفرضیة الرئیسیة: سابعا

لا توجد علاقة تأثیر : H7: "تم اختبار الفرضیة الفرعیة السابعة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة فيی
وذلك من خلال تحدید معامل ، "ذات دلالة معنویة بین محركات البحث وتطویر الخدمات الفندقیة

ذا معادلة خط وك، الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر محركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة
  .لقبول أو رفض هذه الفرضیة الفرعیة" t"الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اختبار 

  تحلیل نتائج الانحدار المتدرج لمحركات البحث وتطویر الخدمات الفندقیة): 52-4(الجدول رقم 
  

 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة
Sig  

  0,000  537,683  8,47046  0,508  0,509  0,714  محركات البحث

 .Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ت تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة قویة ذات دلالة معنویة بین محركا
، 0,000و بمستوى معنوي  )%71,4(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، البحث وتطویر الخدمات الفندقیة

الذي استخدم لاختبار تأثیر محركات  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید 
ت البحث بإمكانها هذه القیمة تعني أن محركا، )0,509(البحث على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ 

أما النسبة ، 8,47046بخطأ معیاري قدره  % 50,9تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة 
  .المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

عند مستوى  537,683المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة  (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05توى المعنویة هذه القیمة أقل من مس 0,000معنویة یساوي 

وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختبار الفرضیة ، لمحركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة
 ".H.7"الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار )53-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.7.0 :الفرضیة (تأثیر ذات دلالة معنویة لمحركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة  لا یوجد
 ؛)الصفریة



  العلاقة بین الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة في مجموعة    الرابع         الفصل 
                                           فنادق جزائریة                     

  
  

 
293 

H.7.1 :؛)الفرضیة البدیلة(یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة لمحركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة 

  "H.7"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 53-4(الجدول رقم
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  یاریةالمعاملات غیر المع  النموذج

T 

 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,000  3,600  -  2,299 8,278  الثوابت
  0,000  23,188  0,714  0,147 3,399  محركات البحث

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  23,188ساوي ت" t"من الجدول أعلاه یتضح أن
یوجد تأثیر ذات " التي مفادها "H.7.1" وقبول الفرضیة البدیلة"H.7.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة

 ". دلالة معنویة لمحركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة

محركات البحث على تطویر الخدمات كما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد 
وهذا یؤكد وجود تأثیر ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0,714)الفندقیة 

  . لمحركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة
لمحركات تأثیر ذات دلالة معنویة والتي مفادها وجود  الرابعةبعد تأكید صحة الفرضیة الفرعیة 

مع كل بعد من  محركات البحثسنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، على تطویر الخدمات الفندقیةالبحث 
  ). تطویر الخدمات الفندقیة(أبعاد المتغیر التابع 

لمحركات البحث وأبعاد تطویر الخدمات  "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 54-4(الجدول رقم 
  الفندقیة

  
 النموذج

معامل 
  باطالارت
R  

لمحركات 
  البحث

  معامل
 التحدید

R 
Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  قیم اختبار
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  23,257  540,883  0,510  0,511 0,715  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,000  19,782  391,339  0,429  0,430  0,656  إستراتیجیة تطویر السوق

  0,000  17,259  297,859  0,364  0,365  0,604  جیة تطویر الخدماتإستراتی
  0,000  27,747  769,876  0,597  0,598  0,773  إستراتیجیة التنویع
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  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي

ستراتیجیة اختراق السوقوجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة ذات دلال - إذ ، ة معنویة بین محركات البحث وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت  % 71,5بلغ معامل الارتباط بیرسون 

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود لمحركات البحث أما  %51,1إلى أن 
 ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة الاختبار، تغیرات أخرىالنسبة المتبقیة فتعود لم

T كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  23,257البالغة(F) 
هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  540,883المحسوبة بلغت 

 .خطي معنوي لمحركات البحث على إستراتیجیة اختراق السوق مما یعني وجود تأثیر، 0,05

ستراتیجیة تطویر  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة فوق المتوسط ذات دلالة معنویة بین محركات البحث وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار  % 65,6إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، السوق

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود لمحركات  % 43أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة ، البحث أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  19,782البالغة T الاختبار
(F) هذه القیمة أقل من مستوى  0,000عند مستوى معنویة یساوي  391,339ت المحسوبة بلغ

 .مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لمحركات البحث على إستراتیجیة تطویر السوق، 0,05المعنویة 

ستراتیجیة تطویر  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة فوق المتوسط ذات دلالة معنویة بین محركات البحث وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  % 60,4معامل الارتباط بیرسون إذ بلغ ، الخدمات

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات تعود  % 36,5باعتبار أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على ، لمحركات البحث أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

كما أن  ،0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  17,259البالغة T لاختبارقیمة ا
هذه القیمة أقل من مستوى  0,000عند مستوى معنویة یساوي  297,859المحسوبة بلغت  (F)قیمة 

مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي لمحركات البحث على إستراتیجیة تطویر ، 0,05المعنویة 
 .الخدمات
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ستراتیجیة التنویع محركات البحثذات دلالة معنویة بین  قویةعلاقة ارتباط إیجابیة ود وج - إذ بلغ ، وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى  %77,3معامل الارتباط بیرسون 

ا النسبة المتبقیة أم لمحركات البحثمن التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة التنویع تعود  %59,8أن 
 27,747البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار ویعد ذلك مقبولا إحصائیا، فتعود لمتغیرات أخرى

المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة 
مما یعني ، 0,05 هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة 0,000عند مستوى معنویة یساوي  769,876

  .لمحركات البحث على إستراتیجیة التنویعوجود تأثیر خطي معنوي 
 اختبار الفرضیة الفرعیة الثامنة للفرضیة الرئیسیة: ثامنا

لا توجد علاقة تأثیر : H8: "یتم اختبار الفرضیة الفرعیة الثامنة للفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في 
وذلك من خلال تحدید معامل ، "ل وتطویر الخدمات الفندقیةذات دلالة معنویة بین الهاتف المحمو

وكذا معادلة خط ، الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر الهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة
  .لقبول أو رفض هذه الفرضیة الفرعیة" t"الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة وأیضا اختبار 

  تائج الانحدار المتدرج للهاتف المحمول وتطویر الخدمات الفندقیةتحلیل ن): 55-4(الجدول رقم 
  

 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة

Sig  

  0,000  57,853  11,46880  0,099  0,100  0,317  الهاتف المحمول

 .Spss v.24إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  من: المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین الهاتف  
و بمستوى معنوي  )%31,7(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، المحمول وتطویر الخدمات الفندقیة

الذي استخدم لاختبار تأثیر  )R Square(من خلال معامل التحدید  كما تبین نتائج الجدول، 0,000
هذه القیمة تعني أن الهاتف ، )0,100(الهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ 

بخطأ معیاري قدره  % 10المحمول بإمكانه تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة 
 .تبقیة فتعود لمتغیرات أخرىأما النسبة الم، 11,46880
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عند مستوى  57,853المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین 
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 

وذج المتبع لاختبار الفرضیة وذلك یؤكد صلاحیة النم، للهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة
 ".H.8"الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار) 56-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.8.0 : الفرضیة (لا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة
 ؛)الصفریة

H.8.1 :؛)الفرضیة البدیلة(معنویة للهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة  یوجد تأثیر ذات دلالة  
  "H.8"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 56-4(الجدول رقم

  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج
T 

 مستوى المعنویة
Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,000  18,468  -  2,351 43,422  الثوابت
  0,000  7,606  0,317  0,143 1,087 الهاتف المحمول

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  7,606تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات " التي مفادها "H.8.1" البدیلةوقبول الفرضیة "H.8.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ". دلالة معنویة للهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة

كما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر لبعد الهاتف المحمول على تطویر الخدمات  
ا یؤكد وجود تأثیر وهذ، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من " t"وأن قیمة ، (Beta=0,317)الفندقیة 

  . للهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة
للهاتف تأثیر ذات دلالة معنویة والتي مفادها وجود  الرابعةبعد تأكید صحة الفرضیة الفرعیة 

مع كل بعد  محركات البحثسنحاول دراسة علاقة التأثیر بین ، على تطویر الخدمات الفندقیةالمحمول 
  ). تطویر الخدمات الفندقیة(لتابع من أبعاد المتغیر ا
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للهاتف المحمول وأبعاد تطویر الخدمات  "t"تحلیل نتائج الانحدار المتدرج واختبار): 57-4(الجدول رقم 
  الفندقیة

  
 النموذج

  معامل الارتباط
R  

للهاتف 
  المحمول

  معامل
 التحدید

R 
Square  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted 
R Square  

  قیمة
F  

  ارقیم اختب
T  

مستوى 
 المعنویة

Sig  

  0,000  5,498  30,227  0,053  0,055 0,235  إستراتیجیة اختراق السوق
  0,000  10,171  103,457  0,165  0,166  0,408  إستراتیجیة تطویر السوق
  0,000  8,740  76,396  0,127  0,129  0,359  إستراتیجیة تطویر الخدمات

  0,000  4,940  24,405  0,043  0,045  0,212  إستراتیجیة التنویع
  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  : تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى ما یلي
ستراتیجیة اختراق السوق  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین الهاتف المحمول وإ

ج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها كما جاءت نتائ % 23,5 إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون
من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة اختراق السوق تعود للهاتف المحمول  %5,5 أشارت إلى أن

 ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة الاختبار، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

T كما أن قیمة ، 0,05 ي أقل من مستوى الدلالةوه 0,000بمستوى دلالة  5,498البالغة(F) 
هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  30,227المحسوبة بلغت 

 .مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للهاتف المحمول على إستراتیجیة اختراق السوق، 0,05

ستراتیجیة تطویر السوق وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة - ، بین الهاتف المحمول وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها  % 40,8إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون 

من التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر السوق تعود للهاتف  % 16,6أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على قیمة ، أخرى المحمول أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات

كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  10,171البالغة T الاختبار
(F)  هذه القیمة أقل من مستوى  0,000عند مستوى معنویة یساوي  103,457المحسوبة بلغت

 .عنوي للهاتف المحمول على إستراتیجیة تطویر السوقمما یعني وجود تأثیر خطي م، 0,05المعنویة 
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ستراتیجیة تطویر  - وجود علاقة ارتباط إیجابیة ضعیفة ذات دلالة معنویة بین الهاتف المحمول وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك  % 35,9إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، الخدمات

تغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة تطویر الخدمات تعود من ال % 12,9باعتبار أنها أشارت إلى أن 
ویعد ذلك مقبولا إحصائیا بالاعتماد على ، للهاتف المحمول أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

كما أن ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  8,740البالغة T قیمة الاختبار
هذه القیمة أقل من مستوى  0,000عند مستوى معنویة یساوي  76,396المحسوبة بلغت  (F)قیمة 

مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي للهاتف المحمول على إستراتیجیة تطویر ، 0,05المعنویة 
 .الخدمات

ستراتیجیة التنویع الهاتف المحمولذات دلالة معنویة بین  ضعیفةعلاقة ارتباط إیجابیة وجود  - إذ بلغ ، وإ
كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت  % 21,2اط بیرسون معامل الارتب

أما النسبة  للهاتف المحمولمن التغیرات التي تطرأ على إستراتیجیة التنویع تعود  %4,5 إلى أن
البالغة T بالاعتماد على قیمة الاختبار ویعد ذلك مقبولا إحصائیا، المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى

المحسوبة بلغت  (F)كما أن قیمة ، 0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000بمستوى دلالة  4,940
مما یعني ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000عند مستوى معنویة یساوي  24,405

  .للهاتف المحمول على إستراتیجیة التنویعوجود تأثیر خطي معنوي 
 ة الرئیسیة للدراسةاختبار الفرضی: المطلب الرابع

لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین : H: "یتم اختبار الفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في 
وذلك من خلال تحلیل التباین للانحدار بین الترویج ، "لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإ الترویج ا

عامل الارتباط ومعامل التحدید لاختبار تأثیر بالإضافة إلى تحدید م، لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإا
وكذا معادلة خط الانحدار بین طرفي هذه الفرضیة ، على تطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإاالترویج 

 .لقبول أو رفض هذه الفرضیة" t"وأیضا اختبار 
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  الخدمات الفندقیةوتطویر  الإلكترونيتحلیل نتائج الانحدار المتدرج للترویج ): 58-4(الجدول رقم 
  

 النموذج

معامل 
  الارتباط

R  

  معامل
 التحدید

RSquare  

  معامل التحدید
 المصحح

Adjusted R 
Square  

  خطأ التقدیر
ES  

  قیمة
F  

 مستوى المعنویة
Sig  

  0,000  337,010  9,41214  0,393  0,394  0,628  الترویج الالكتروني

 .Spss v.24مج من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنا: المصدر

تشیر نتائج الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة فوق المتوسط ذات دلالة معنویة بین 
و بمستوى  )% 62,8(إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون ، وتطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإاالترویج 
الذي استخدم لاختبار  )R Square(كما تبین نتائج الجدول من خلال معامل التحدید ، 0,000معنوي 

هذه القیمة تعني أن الترویج ، )0,394(على تطویر الخدمات الفندقیة والذي بلغ لكتروني لإاتأثیر الترویج 
بخطأ معیاري قدره  % 39,4بإمكانه تفسیر التغیرات في تطویر الخدمات الفندقیة بنسبة لكتروني لإا

 .أخرىأما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات ، 9,41214

عند مستوى  337,010المحسوبة بلغت  (F)أن قیمة  (ANOVA)كما نلاحظ من تحلیل التباین
مما یعني وجود تأثیر خطي معنوي ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 

ار الفرضیة وذلك یؤكد صلاحیة النموذج المتبع لاختب، على تطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإاللترویج 
 ".H"الفرعیة 

من أجل تأكید أو نفي الفرضیة الفرعیة الموضوعة " t" یوضح اختبار) 59-4(والجدول رقم  
  : بحیث

- H.0 : الفرضیة (على تطویر الخدمات الفندقیة لكتروني لإالا یوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للترویج
 ؛)الصفریة

H.1 : ؛)الفرضیة البدیلة(على تطویر الخدمات الفندقیة لكتروني لإایوجد تأثیر ذات دلالة معنویة للترویج 
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  " H"الفرضیة الفرعیة على"t"اختبار): 59-4(الجدول رقم
  قیم اختبار  المعاملات المعیاریة  المعاملات غیر المعیاریة  النموذج

T 
 مستوى المعنویة

Sig  B  الخطأ المعیاري  Beta  

  0,033  -2,142  -  3,781 -  8,099  الثوابت
الترویج 

 الالكتروني

0,444 0,024  0,628  18,358  0,000  

  Spss v.24من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
، 0,05هذه القیمة أقل من ، 0,000بمستوى دلالة  18,358تساوي " t"من الجدول أعلاه یتضح أن 

یوجد تأثیر ذات دلالة " التي مفادها "H.1" ةوقبول الفرضیة البدیل"H.0" مما یعني رفض الفرضیة الصفریة
 ". على تطویر الخدمات الفندقیة الإلكترونيمعنویة للترویج 

على تطویر الخدمات لكتروني لإاكما یشیر الجدول إلى وجود تأثیر ایجابي مباشر للترویج  
د وجود تأثیر وهذا یؤك، 0,05تقع في مستوى معنوي أقل من  "t"وأن قیمة ، (Beta=0,628)الفندقیة 
  . على تطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإاللترویج 

  ومناقشة نتائج الدراسة المیدانیةتفسیر : المبحث الخامس
توصلت الدراسة في ضوء العینة المبحوثة إلى جملة من النتائج فیما یتعلق بمدى تأثیر الترویج  

لدراسة المكونة من مجموعة موظفي فنادق وذلك حسب عینة ا، على تطویر الخدمات الفندقیةلكتروني لإا
ماریوت ( منطقة الشرق ، )فندق اتلانتس بجایة(منطقة الوسط : جزائریة موزعین عبر الولایات التالیة

الباي ، المهدي الامین خنشلة، مصباح ولایة أم البواقي، دار الضیاف خنشلة، حسین قسنطینة، قسنطینة
الساورة ، الغزال الذهبي الوادي(منطقة الجنوب ، )وعزة تیارتب، باي وهران(منطقة الغرب ، )قسنطینة

وفیما یلي تفسیر  )التاهات تمنراست، لوس الوادي، المهري ورقلة، عنتر بشار، الطاسیلي ورقلة، بشار
على تطویر لكتروني لإاللنتائج المتوصل إلیها من كل فرضیة فرعیة لمعرفة كیفیة تأثیر أبعاد الترویج 

  . قیةالخدمات الفند
 تفسیر نتائج الفرضیات الفرعیة: المطلب الأول

سوف نحاول من خلال هذا المطلب عرض وتفسیر ومناقشة نتائج الفرضیات الفرعیة للدراسة  
  : المیدانیة من خلال ما یلي
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  تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الأولى: أولا

لكتروني على تطویر الخدمات لإلان االمتعلقة بتأثیر الإع'H1'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  
، "وتطویر الخدمات الفندقیة الإلكترونيتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الإعلان  "أي، الفندقیة

وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة ، )% 15,7(بمعامل ارتباط ایجابي ضعیف بلغ 
  .ما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىأ % 2,5بنسبة لكتروني لإایفسرها الإعلان 

أي وجود ارتباط ایجابي ضعیف ورغم هذه النتیجة لا یمكن انكار  وجاءت النتیجة على هذا النحو
سواء باستخدام الأشرطة الإعلانیة أو عبر مواقع التواصل لكتروني لإاالذي یلعبه الإعلان الدور 

فهو یعتبر وسیلة اتصال تفاعلیة للترویج ، یل تكلفة الإعلانالخ كضمان التغطیة الواسعة وتقل..الاجتماعي
  .عن السلع والخدمات والأفكار ویساهم في تقلیل التكالیف الترویجیة بشكل

على أبعاد لكتروني لإاتبین أیضا أن هناك علاقة ارتباط وتأثیر ذو دلالة معنویة للإعلان كما 
وكلا لكتروني لإابیة قریبة من المتوسط بین الإعلان حیث تم تسجیل علاقة ارتباط ایجا، تطویر الخدمات

ستراتیجیة تطویر الخدمات بمجموعة الفنادق محل الدراسة حیث بلغ ، من إستراتیجیة اختراق السوق وإ
أما بخصوص إستراتیجیة تطویر السوق ، 0,302، 0,490: معامل الارتباط لسبیرمان على التوالي

ستراتیجیة التنویع فقد تم تسجیل  علاقة ارتباط ضعیفة جدا بالإعلان الالكتروني حیث بلغ معامل وإ
  .0,199، 0,179: الارتباط لسبیرمان على التوالي

على كلا من إستراتیجیة اختراق لكتروني لإاكما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي للإعلان 
ستراتیجیة تطویر الخدمات عند مستوى معنویة یساوي  أقل من مستوى هذه القیمة  0,000السوق وإ

ستراتیجیة التنویع فقد تم تسجیل عدم ، 0,05المعنویة  أما بخصوص كلا من إستراتیجیة تطویر السوق وإ
، 0,068: حیث حدد مستوى معنویة على التواليلكتروني لإاوجود تأثیر خطي بینهما وبین الإعلان 

  .0,05هذه القیم أكبر من مستوى المعنویة  0,133
للترویج لخدماتها من لكتروني لإالفنادق محل الدراسة إلى استخدام الإعلان وهذا ما یفسر توجه ا

وكذلك رصد الواقع التنافسي لها من خلال ، أجل زیادة زبائنها وكسب ولائهم والبقاء في دائرة المنافسة
ما یسمح لها بتدارك أوضاعها ، إمكانیة التعرف على مختلف الخدمات التي تقدمها الفنادق المنافسة

  .لتنافسیةا
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 تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا

لكترونیة على تطویر لإالمتعلقة بتأثیر العلاقات العامة ا'H2'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  
وتطویر  الإلكترونیةتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین العلاقات العامة  "أي، الخدمات الفندقیة
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر ، )0,883(بمعامل ارتباط ایجابي قوي بلغ ، "ةالخدمات الفندقی

أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات  % 77,9بنسبة لكترونیة لإاالخدمات الفندقیة تفسرها العلاقات العامة 
 .أخرى

سائل الاتصال وجاءت النتیجة على هذا النحو لان استخدام القائم بالعلاقات العامة داخل الفندق لو 
یساهم بشكل سریع وأقل تكلفة في تطویر الخدمات المقدمة في المجال لكترونیة لإاالحدیثة والمواقع 

  : في مقالة بعنوان )امینة بركان، زهیة بركان(وهذا ما یتفق مع دراسة قدمتها كلا من ، الفندقي
دراسة میدانیة للدیوان الوطني ،  الإلكترونیةدور العلاقات العامة في تطویر أداء الخدمات السیاحیة 

، ضرورة استخدام المكلف بالعلاقات العامة لوسائل الإعلام ومن أهم نتائج هذه الدراسة، للسیاحة
والاتصال الإلكترونیة المتطورة والمتمثلة في المواقع الإلكترونیة وشبكات التواصل الاجتماعي والانترنات 

  .مجال السیاحةمما یسهم في تطویر الخدمات المقدمة في 
على لكترونیة لإاللعلاقات العامة كما تبین أیضا أن هناك علاقة ارتباط وتأثیر ذو دلالة معنویة 

وكلا لكترونیة لإاالعلاقات العامة بین  قویةحیث تم تسجیل علاقة ارتباط ایجابیة ، أبعاد تطویر الخدمات
ستراتیجیة تطویر الخدمات  بمجموعة الفنادق محل ستراتیجیة التنویع إ و من إستراتیجیة اختراق السوق وإ

أما بخصوص ، 0,900، 0,850، 0,819: حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان على التوالي، الدراسة
حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان  فوق المتوسطإستراتیجیة تطویر السوق فقد تم تسجیل علاقة ارتباط 

0,674.  
إستراتیجیة : على كلا منلكترونیة لإاللعلاقات العامة  كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي

إستراتیجیة التنویع عند مستوى ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، اختراق السوق
  .0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 

ل الدراسة إلى توظیف تقنیات الاتصال وهذا ما یفسر توجه إدارة العلاقات العامة في الفنادق مح
كما تقوم هذه الفنادق ونخص بالذكر فندق ماریوت ، الحدیثة لتقویة علاقاتها وتحاورها مع الزبائن

كما تقوم ، بقسنطینة وفندق الغزال الذهبي بنشر بروشورات الكترونیة للتعریف بالفندق ولجذب العملاء
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وكذا نشر برامج عمل ، عبر صفحتها في الفایسبوك الفنادق محل الدراسة بنشر نشاطاتها خاصة
نشر فندق ماریوت بقسنطیة على صفحته في  25/10/2021اجتماعیة وتوعیة فعلى سبیل المثال في یوم 

كما احتضن مركب الغزال الذهبي بولایة الوادي الصالون ، لطان الثدير الفایسبوك حملة توعیة ضد س
تحت الرعایة السامیة للسید وزیر ، 20/12/2021الخامسة یوم الوطني للفلاحة الصحراویة في طبعته 

الفلاحة والتنمیة الریفیة والسید والي ولایة الوادي وبمشاركة مؤسسات عمومیة وخاصة من مختلف ولایات 
  .الوطن
  تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الثالثة: ثالثا

شیط المبیعات الكترونیا على تطویر المتعلقة بتأثیر تن'H3'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  
توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین تنشیط المبیعات الكترونیا وتطویر  "أي، الخدمات الفندقیة
وأن التغیرات الحاصلة في ، )0,607(بمعامل ارتباط ایجابي فوق المتوسط بلغ ، "الخدمات الفندقیة

أما النسبة المتبقیة فتعود  %36,8ات الكترونیا بنسبة تطویر الخدمات الفندقیة تفسرها تنشیط المبیع
  .لمتغیرات أخرى

ن وجود التخفیضات یعتبر عاملا هاما جدا في عملیة تنشیط لأوجاءت النتیجة على هذا النحو 
لاسیما في الفنادق وخاصة ، في أي مجالالخدمات فالعملاء یبحثون عن التوفیر في جمیع ، المبیعات

فوجود الخصومات تشعر العمیل بالرغبة ، لتي تعتبر ذات خدمات مرتفعة الثمنالفنادق خمس نجوم ا
   .والانجذاب نحو الخدمة ونحو الفندق

على  للتنشیط المبیعات الكترونیاكما تبین أیضا أن هناك علاقة ارتباط وتأثیر ذو دلالة معنویة 
وكلا  تنشیط المبیعات الكترونیاین ب متوسطةحیث تم تسجیل علاقة ارتباط ایجابیة ، أبعاد تطویر الخدمات

ستراتیجیة تطویر السوق اختراق السوق من إستراتیجیة ستراتیجیة تطویر الخدمات  وإ ستراتیجیة التنویع وإ وإ
، 0,594، 0,499: حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان على التوالي ، بمجموعة الفنادق محل الدراسة

0,556 ،0,545.  
إستراتیجیة : خطي معنوي لتنشیط المبیعات الكترونیا على كلا من كما تم تسجیل وجود تأثیر

إستراتیجیة التنویع عند مستوى ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، اختراق السوق
  .0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 
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ضات لعملائها فمثلا فندق ماریوت بقسنطینة وبخصوص الفنادق محل الدراسة فهي تقوم بمنح تخفی
بمناسبة السنة  09/12/2021سنة بتاریخ  12للأطفال دون سن  %50قام بعرض تخفیضات بنسبة 

  .2022الجدیدة 
 %50وكذلك فندق اتلانتس ببجایة قام بعرض خصم خاص بوجبة العشاء لیوم الجمعة بنسبة 

جانفي  06هذا العرض كان بتاریخ ، سنوات3دون ومجانا للأطفال ، سنة13إلى  3للأطفال من سنة 
2022.  

 تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الرابعة: رابعا

لكتروني على تطویر لإالمتعلقة بتأثیر موقع الفندق ا'H4'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة 
وتطویر  ونيلكتر لإ اتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق  "أي، الخدمات الفندقیة
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات ، )0,737(بمعامل ارتباط ایجابي بلغ ، "الخدمات الفندقیة

  .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى %54,4بنسبة لكتروني لإاالفندقیة یفسرها موقع الفندق 
عملاء من الحصول على یمكن اللكتروني لإاوجاءت النتیجة على هذا النحو لان موقع الفندق 

ومعرفة مستوى الخدمات ، ومستوى تقدیمها وتسعیرها، المعلومات الكاملة حول أنواع الخدمات المقدمة
وبالتالي تمكن إدارات الفنادق من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتلبیة و ، المقدمة والمتوقعة من إدارة الفندق

لة بهدف الحفاظ على العملاء الحالیین واجتذاب ومعالجة أي خلل أو مشك، تطویر الخدمات المقدمة
حیث ، "الطائي حمید عبد النبي، یاسین سعد غالب"واتفقت النتیجة مع نتیجة دراسة كل من ، عملاء جدد

وجودة الخدمة ومحتوى المعلومات والواجهة لكتروني لإاتوصل الباحثان إلى أن معاییر فعالیة الموقع 
  .یم مواقع الفنادق على شبكة الانترنت في الفنادق الأردنیة ذات الدرجة الأولىالبیئیة للمستفید تؤثر في تقی

على أبعاد لكتروني لإالموقع الفندق كما تبین أیضا أن هناك علاقة ارتباط وتأثیر ذو دلالة معنویة 
لا وكلكتروني لإاموقع الفندق بین  فوق المتوسطحیث تم تسجیل علاقة ارتباط ایجابیة ، تطویر الخدمات
ستراتیجیة تطویر السوق اختراق السوق من إستراتیجیة ستراتیجیة تطویر الخدمات  وإ ستراتیجیة التنویع وإ وإ

، 0,553، 0,545: اط لسبیرمان على التواليحیث بلغ معامل الارتب، بمجموعة الفنادق محل الدراسة
0,519 ،0,674.  
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إستراتیجیة اختراق : على كلا منوني لكتر لإاكما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي لموقع الفندق 
إستراتیجیة التنویع عند مستوى معنویة ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، السوق
  .0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000یساوي 

بالذكر وعند قیام الباحثة بالدخول إلى الموقع الالكتروني لبعض الفنادق محل الدراسة ونخص 
لكتروني لفندق الغزال الذهبي وفندق ماریوت بقسنطینة توصلت الباحثة إلى أن هذه المواقع لا لإالموقع ا

تتوافر بشكل كبیر على الخصوصیات التي تمیز المواقع الالكترونیة مثل استخدام الفیدیو والصوت 
لكتروني للفندق لإالموقع اكما لاحظت الباحثة وجود أیقونة تعلیقات على مستوى ، وتوضیح السیاسات

هو و ، ماریوت بقسنطینة تضمنت تعلیقات واقتراحات العملاء حول الخدمات المقدمة على مستوى الفندق
في الترویج  لكترونيلإ ااستخدام الموقع " بعنوان" ولیدة حدادي، یسمینة شویط" مایتفق مع دراسة

ومن أهم النتائج التي ، "قع فنادق ولایة الجزائرة من موادراسة تحلیلیة لعین، للخدمات الفندقیة بالجزائر
لكترونیة إلا أن لإتوصلت لها هذه الدراسة أنه بالرغم من امتلاك المؤسسات الفندقیة في الجزائر للمواقع ا

هذه المواقع تتسم في العموم بغیاب التفاعلیة والحیویة والتجدید والتحدیث التي تعد أهم خصوصیات جودة 
  .ونیةلكتر لإالمواقع ا
  تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الخامسة: خامسا

المتعلقة بتأثیر مواقع التواصل الاجتماعي على تطویر 'H5'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  
توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وتطویر  "أي، الخدمات الفندقیة
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات ، )0,421(تباط ایجابي بلغ بمعامل ار ، "الخدمات الفندقیة

  .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى %17,7الفندقیة تفسرها مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 
لى الكم الهائل من الأفراد الذین یستخدمون مواقع التواصل إنظرا وجاءت النتیجة على هذا النحو  

كما یتم تحدیثها أولا بأول بشكل ، حیث یتم فیها عرض الخدمات المقدمة من قبل الفندق ،الاجتماعي
والأخذ ، مع قدرة الفندق على رؤیة المشاركات من قبل العملاء والتعلیق سواء بالقبول أو الرفض، یومي

ا تم وهذا م، لینال إعجاب وجذب العملاء، بهذه التعلیقات على مجمل الجد من أجل تطویر خدماته
حیث توصلت الدراسة  Limواتفقت النتیجة مع نتیجة دراسة ، التوصل إلیه في الجانب النظري للأطروحة

إلى أن المؤسسات السیاحیة وخاصة تلك التي تقدم خدمات الضیافة هي الأكثر اهتماما باستخدام وسائل 
  .التواصل الاجتماعي في تسویقها لمنتجاتها
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على  لمواقع التواصل الاجتماعيارتباط وتأثیر ذو دلالة معنویة كما تبین أیضا أن هناك علاقة 
موقع الفندق الالكتروني بین  فوق المتوسطحیث تم تسجیل علاقة ارتباط ایجابیة ، أبعاد تطویر الخدمات
ستراتیجیة تطویر السوق اختراق السوق وكلا من إستراتیجیة ستراتیجیة التنویع  وإ بمجموعة الفنادق محل وإ

أما بخصوص ، 0,533، 0,634، 0,659: حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان على التوالي ، الدراسة
  .0,481: إستراتیجیة تطویر الخدمات فقد تم تسجیل علاقة ارتباط قریبة من المتوسط قدرت بـ

إستراتیجیة : كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي لمواقع التواصل الاجتماعي على كلا من
إستراتیجیة التنویع عند مستوى ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، قاختراق السو 

  .0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 
تقوم من ، الخ..ویوتیوبوبخصوص الفنادق محل الدراسة فكلها لدیها حسابات في الفایسبوك 

وكذلك یتم من خلالها عرض النشاطات الخاصة بالفندق ، مقدمةخلالها بالتعریف بالفندق والخدمات ال
لاحظته الباحثة عند زیارة مواقع التواصل الاجتماعي محل الدراسة وما ، الخ..وكل التخفیضات المقدمة

نجوم تقوم بتحدیث صفحتها خاصة على الفایسبوك أولا بأول بشكل  4و  5خاصة وجدنا أن الفنادق 
كما لاحظت الباحثة أن جمیع الفنادق محل الدراسة ، كل نشاطاتها وعروضهامع عرض خدماتها و ، یومي

  .تم التعریف بها وبخدماتها بواسطة فیدیوهات مفصلة منتشرة عبر الیوتیوب
  تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة السادسة: سادسا
على تطویر  فندقلللكتروني لإاالبرید بتأثیر  المتعلقة'H6'عدم صحة الفرضیة الفرعیة  إثباتلقد تم  

وتطویر الخدمات  لكترونيلإ االبرید لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین  "أي، الخدمات الفندقیة
  .)0,077(بلغ  ضعیف جدا بمعامل ارتباط ایجابي، "الفندقیة
وأن العملاء ، وتفسر الباحثة هذه النتیجة إلى أن البرید الالكتروني یستخدم من قبل المؤسسات 

، مما یفسر عدم وجود علاقة التأثیر، ادیین یتواصلون عبر مواقع التواصل الاجتماعي بشكل أكبرالع
في الترویج للخدمات الفندقیة المقدمة فهو وسیلة لأغلب لكتروني لإاولكن یجب أن نؤكد على دور البرید 

 2012فبرایر  5وهذا یتطابق مع دراسة أجریت في، رجال الأعمال والمؤسسات في تلقي وحجز الخدمات
  :Matt McGeeفي الولایات المتحدة الأمریكیة من طرف 

«77% d’entre nous veulent recevoir des messages marketing par e-mail et il n’ya pas de 
deuxiéme place proche,selon une étude » 
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ون استقبال الرسائل منهم على أنهم یفضل % 77من المستهلكین والذي قرر ما نسبته  1481على 
  .الترویجیة عبر البرید الالكتروني بالمقارنة بالوسائل الأخرى

وكلا من إستراتیجیة لكتروني لإاإیجابیة ضعیفة جدا للبرید  كما تبین أیضا أن هناك علاقة ارتباط
ستراتجیة تطویر السوق  حیث بلغ معامل الارتباط ، بمجموعة الفنادق محل الدراسةاختراق السوق وإ

ستراتجیة التنویع ، 0,019، 0,063: لسبیرمان على التوالي  أما بخصوص إستراتیجیة تطویر الخدمات وإ
: حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان على التوالي، فلا توجد علاقة ارتباط بینهما وبین البرید الالكتروني

)-0,122( ،)0,220-.(  
ستراتیجیة كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي للبرید على كلا  من إستراتیجیة تطویر السوق وإ

أما ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000تطویر الخدمات عند مستوى معنویة یساوي 
ستراتیجیة التنویع فقد تم تسجیل عدم وجود تأثیر خطي  بخصوص كلا من إستراتیجیة اختراق السوق وإ

هذه القیم أكبر من  0,902، 0,065: وى معنویة على التواليحیث حدد مستلكتروني لإابینهما وبین البرید 
  .0,05مستوى المعنویة 

  تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة السابعة: سابعا
المتعلقة بتأثیر محركات البحث على تطویر الخدمات 'H7'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  
، "حركات البحث وتطویر الخدمات الفندقیةتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین م "أي، الفندقیة

وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة تفسرها ، )0,714(بمعامل ارتباط ایجابي بلغ 
  .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى %50,9محركات البحث بنسبة 

ل الدراسة للترویج لخدماتها وجاءت النتیجة على هذا النحو وهذا نظرا لانتشار استخدام الفنادق مح
عبر محركات البحث ورغبتها بالتواجد ضمن النتائج التي تعرض من قبل محركات البحث مثل محرك 

ولذا یجب على هذه الفنادق استغلال محركات البحث بطریقة أوسع وأفضل خصوصا ، Googleالبحث 
  . أنها قد تستغل بطریقة مجانیة

ستراتیجیة التنویع  تباطكما تبین أیضا أن هناك علاقة ار  إیجابیة فوق المتوسط لمحركات البحث وإ
أما بخصوص إستراتیجیة  0,648: حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان، بمجموعة الفنادق محل الدراسة

ستراتیجیة تطویر الخدمات فقد تم تسجیل علاقة ارتباط قریبة  ستراتیجیة تطویر السوق وإ اختراق السوق وإ
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: التوالي حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان على، توسطة بینها وبین محركات البحثمن المتوسط وم
0,503 ،0,463 ،0,429.  

، إستراتیجیة اختراق السوق: كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي لمحركات البحث على كلا من
ستوى معنویة یساوي إستراتیجیة التنویع عند م، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق

  .0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000
للترویج للخدامات الفندقیة نأخذ على سبیل المثال مثلا  Trivagoلتوضیح دور محرك البحث و 
شرطون قدیما باي فندق (ندخل اسم الفندق Trivago  نذهب إلى موقع البحث، نجوم 5ي وهران ابفندق 
صور ، یظهر لنا السعر، تاریخ المغادرة، تاریخ الوصول Trivagoفحة موقع تظهر لنا في ص، )وهران

مجانا واي ، مجانا واي فاي في الردهة(المرافق الأساسیة ، ...)، قاعة الجلوس، المسبح، الغرف( للفندق 
  ) .صالة لیاقة البدنیة، بار، مطعم، تكییف، موقف سیارات، مسبح، فاي في الغرف

من خلال عرض مجموعة من  Trivagoمات الفندقیة عبر محرك البحث حیث یتم الترویج للخد
وتتألف مؤشرات التقییم في ، قتقییم النزلاء للخدمات التي یقدمها الفند عرضكما یتم ، الصور للفندق

  : من Trivagoموقع 
، الدیكور الداخلي، تقییم الغرف من حیث المستلزمات التي یجب توفرها كمساحة الغرف: الغرف -

 .الخ...وأیضا الأثاث، السجاد، لیف الجدرانكتغ

 .الخ....خدمة الانترنت، خدمة الاستقبال، كخدمة الحجز: الخدمات -

وتحرص إدارة الفندق على ، تعتبر النظافة من أهم المعاییر الأساسیة التي یهتم بها العمیل: النظافة -
 . توفیرها لكسب رضا الزبائن

 : ر الزبون وفقا للعلاقة الریاضیة التالیةتتحدد قیمة المال في نظ1: قیمة المال -

  السعر)/الصورة الذهنیة+ البیئة المحیطة + المكان+ الخدمة + المنتج=(قیمة المال
 .الخ..وسائل النقل، یتم تقییمه من حیث قربه من المرافق العامة: الموقع -

العلاج ، بوخاريحمام : یتم تقییمه من حیث وسائل الترفیه التي یوفرها الفندق مثل: الرفاهیة -
 .الخ..المائي

                                                             
مجلة ، -دراسة مقارن بین مجموعة من الفنادق –المعاییر العالمیة في تصنیف الفنادق وعلاقتها بتقییم العملاء ، لطیفة برني، الیمین فالته -1

داریة اقتصادیةأبحاث   .140: ص، 2021، 01، عددال، 15المجلد ، جامعة بسكرة، وإ
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تأمین دخول ، یتم التقییم من حیث توفر المبنى على مصعد للخدمة مستقل عن مصعد النزلاء: المبنى -
 الخ..ذوي الاحتیاجات الخاصة إلى الفندق من خلال منحدر

 .الخ..التقییم یكون من حیث نوعیة الوجبات المقدمة: الطعام -

العصائر ، جبة الفطور المقدمة من حیث الأطعمة المقدمةالتقییم یكون حسب و : خدمة الفطور -
  .الخ..والفواكه

كما  Trivagoحسب موقع "الباي وهران"كان تقییم النزلاء لفندق 02/01/2022بتاریخ  حیث أنه
  تعلیق 237یوجد : 1یلي
- trivago Rating Index (7.3/10)  :  
- Hotels.com (7.0/10) 
- Ebookers.com (8.8/10) 
- Expedia (7.0/10) 
 الموقع جید جدا (8.1/10) -

 الغرف جید) 10/7.6( -

 مقبولالخدمة ) 10/7.0( -

 لا بأس بهالنظافة ) 10/6.9( -

 مقبولالقیمة مقابل المال ) 10/7.4( -

 الرفاهیة جید ) 10/7.7( -

 جیدالمرافق ) 10/7.9( -

 المبنى جید) 10/7.6( -

 وجبة الإفطار دون تعلیق -

 جیدالطعام ) 10/7.7( -

نزلاء للفندق وللخدمات المقدمة تقوم إدارة الفندق بإجراء التعدیلات والتحسینات ومن خلال تقییم ال
  . اللازمة على مرافقها والخدمات المقدمة

  

                                                             
 .20: 00: على الساعة، 02/01/2022تم الاطلاع علیه بتاریخ ، https: //ar.trivago.comTrivagoمحرك البحث  موقع-1
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  1: كان كما یلي 03/01/2022بتاریخ  Booking.comعلى موقع  "حسین قسنطینة"أما تقییم فندق 
  ضیف 40تقییم ، 6,9مرضي : التقییم العام

 طاقم العمل؛ 7,8 -

 الراحة؛  7,4 -

 المرافق؛ 7,0 -

 النظافة؛ 7,3 -

 ؛)منخفض بالنسبة لقسنطینة(القیمة مقابل المال  6,1 -

 ؛)منخفض بالنسبة لقسنطینة(الموقع  7,1 -

  ).منخفض بالنسبة لقسنطینة(واي فاي مجاني  6,2 -
  تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الثامنة: ثامنا

بتأثیر الهاتف المحمول على تطویر الخدمات  المتعلقة'H8'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  
، "توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الهاتف المحمول وتطویر الخدمات الفندقیة "أي، الفندقیة

وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة یفسرها الهاتف ، )0,317(بمعامل ارتباط ایجابي بلغ 
  .بة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىأما النس % 10المحمول بنسبة 

وجاءت النتیجة على هذا النحو وهذا نظرا لانتشار استخدام الهواتف المحمولة وتطبیقاتها المختلفة  
وزیادة ، وخاصة في الحصول على العروض السیاحیة والفندقیة المختلفة، في المجال السیاحي والفندقي

مما ، وجودة المحتوى المقدم خلالها، را لسهولة استخدامهاتأثیرها على اتخاذ قرار الشراء السیاحي نظ
 .یجعلها من أهم الوسائل الترویجیة الحدیثة

  : بعنوان )بوسي الجمیل، رحاب الجیل، عبیر عطیة: (قدمها كلا من هو ما یتفق  مع دراسةو 
سیاحي تأثیر استخدام تكنولوجیا الهواتف المحمولة الذكیة وتطبیقاتها في عملیات التسویق ال

تتعدد الفوائد المحققة من : الدراسة ما یلي هذهومن أهم النتائج التي توصلت إلیها ، )على مصر بالتطبیق(
سهولة البحث والتخطیط وشراء كافة الخدمات : مثل، استخدام تطبیقات الهواتف الذكیة من قبل السائحین

                                                             
 00:20: على الساعة، 03/01/2220تم الاطلاع علیه بتاریخ ، /Booking.com ،//www.booking.com: httpsمحرك البحث موقع -1
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مكانیة الحصول على أفضل الأسع، السیاحیة في أي وقت وأي مكان الحصول ، ار وأحسن العروضوإ
  .على المعلومات اللازمة عن كل ما یتعلق بالرحلة السیاحیة

ستراتیجیة تطویر السوق  كما تبین أیضا أن هناك علاقة ارتباط إیجابیة متوسطة للهاتف المحمول وإ
 أما بخصوص إستراتیجیة 0,549: حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان، بمجموعة الفنادق محل الدراسة

ستراتیجیة التنویع فقد تم تسجیل علاقة ارتباط ضعیفة بینها  ستراتیجیة تطویر الخدمات وإ اختراق السوق وإ
  .0,122، 0,292، 0,272: التوالي حیث بلغ معامل الارتباط لسبیرمان على، وبین الهاتف المحمول

، اختراق السوق إستراتیجیة: كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي للهاتف المحمول على كلا من
إستراتیجیة التنویع عند مستوى معنویة یساوي ، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق

  .0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000
كما یتم ، وبخصوص الفنادق محل الدراسة فهي تستقبل مكالمات العملاء وتجیب على استفساراتهم

  . الأرقامالحجز كذلك عبر هذه 
 تفسیر نتائج الفرضیة الرئیسیة: المطلب الثاني

على تطویر الخدمات  الإلكترونيالمتعلقة بتأثیر الترویج 'H'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الرئیسیة  
، "وتطویر الخدمات الفندقیة الإلكترونيتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الترویج  "أي، الفندقیة

وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة ، )0,628(بلغ  فوق المتوسطایجابي بمعامل ارتباط 
  .أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى %39,4بنسبة  الإلكترونيالترویج یفسرها 
في تطویر الخدمات الفندقیة  الإلكترونيوجاءت النتیجة على هذا النحو لتأكد دور أدوات الترویج  

تلقي الفندق لشكاوى العملاء ومقترحاتهم التي تعتبر من المعلومات المهمة التي تحصل علیه من خلال 
وان آلیة التعامل مع الشكاوى والمقترحات لیست متعلقة بعدد الشكاوى ، المؤسسات الفندقیة من العملاء

ها تتیح الفرصة حیث أن، ولكن بفرص التحسین المتوفرة من خلال طلبات الشكاوى والمقترحات، وحلها فقط
كما أنها توفر أفكار بناءة لتطویر المنتجات والخدمات ، للتصحیح المباشر لمعوقات تقدیم الخدمات

مما یستدعي ضرورة إنشاء نظام شكاوى ومقترحات فعال لمعالج شكاوى العملاء وذلك للمساهمة ، المقدمة
  ، ةفي زیادة رضا العملاء وتطویر الخدمات من طرف المؤسسات الفندقی

لكترونیة ذات أهمیة بالغة عندما یتعلق الأمر للحصول على المعلومات لإتعتبر الكلمة المنطوقة ا
وتظهر مساهمة الكلمة ، لاسیما في قطاع السیاحة والضیافة، و قرارات الشراء، حول منتج أو خدمة ما
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احات التي یقدمها العملاء المنطوقة الالكترونیة في تطویر الخدمات الفندقیة من خلال التعلیقات والاقتر 
  بعنوان Bennaciriوهذا یتفق مع دراسة ، على مختلف منصات التواصل الاجتماعي

"The Effect of Social Media on Hotel Industry Customer Decisions " واقترحت النتائج
ن توفیر وسیلة ولابد م، )Blog(أن مدیري الفنادق یجب أن یكونوا حذرین جدا في توفیر فرص المحادثة 

والیة ، للتفاعل مع العمیل والتوضیح له عندما تكون هناك تعلیقات سلبیة ولابد من وجود خطة عمل
 . للرصد هذه التعلیقات

دور الترویج " بعنوان" علي شاهین وحسن مشرقي"كذلك مع دراسة  تتفق هذه الدراسةكما  
حیث  " -انیة في بعض المنظمات الفندقیةدراسة مید –في زیادة نسب الإشغال الفندقیة  الإلكتروني

في ظل الانتشار الواسع  الإلكترونيبینت نتائج هذه الدراسة أن استخدام عناصر المزیج الترویجي 
لاستخدام شبكة الانترنت ووسائل التواصل الاجتماعي قد لعب دورا مهما جدا في إعادة دوران عجلة 

 . حالیا نسب إشغال مرتفعة العمل إلى حد جید في بعض الفنادق التي تشهد

 "أثر المزیج الترویجي في الطلب على الخدمات الفندقیة" في دراسته بعنوانالبرزنجي كما أوصى  
  .إلى استخدام التقنیات والتكنولوجیا الحدیثة للترویج عن الخدمات عبر الانترنت للتعریف بالفندق وخدماته

بین أبعاد سبیرمان وبالاعتماد على معامل ارتباط  ةوبناء على نتائج الدراسة المیدانی وفي الأخیر
فإن بعد العلاقات العامة الإلكترونیة یعتبر  بالعینة المدروسة الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة

الأكثر تأثیر في تطویر الخدمات الفندقیة، ثم في المرتبة الثانیة بعد مواقع التواصل الاجتماعي، في 
لكتروني، المرتبة الرابعة بعد تنشیط المبیعات الكترونیا، المرتبة الخامسة لإلثة بعد موقع الفندق االمرتبة الثا

أما بعد الهاتف المحمول جاء لكتروني، لإعلان الإبعد محركات البحث وفي المرتبة السادسة یأتي بعد ا
  .ه وبین تطویر الخدمات الفندقیةفي المرتبة السابعة، أما بعد البرید الإلكتروني لا توجد علاقة تأثیر بین
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  :خلاصة الفصل

رغم الإمكانیات الطبیعیة والمقومات الأثریة والعمرانیة والدینیة التي تزخر بها الجزائر والتي یمكن  
لذا حاولنا في هذا الفصل ، إلا أن القطاع السیاحي والفندقي لا یزال متأخرا، أن تصنع منها بلدا سیاحیا

سة وتحلیل واقع القطاع الفندقي في الجزائر وكذا مدى استخدام تكنولوجیا المعلومات التعمق في درا
 .والاتصال في القطاع الفندقي والسیاحي بالجزائر

وبعدها تم عرض الجانب المنهجي للدراسة التطبیقیة بتحدید متغیرات الدراسة والمتمثلة في الترویج  
ثم تعرفنا على مجتمع الدراسة والعینة ، الفندقیة كمتغیر تابعوتطویر الخدمات ، كمتغیر مستقل الإلكتروني

، التي تم اختیارها وأسلوب المعاینة المستخدمة وكیفیة توزیع الاستمارات التي كانت بطریقة ورقیة مباشرة
ثم تطرقنا إلى كیفیة تصمیم الاستبانة ، استمارة 520وكان عددها الإجمالي الصالح للتحلیل والمناقشة 

والإجراءات المتبعة في إعداد بیانات الدراسة لتحلیلها وتفسیرها معتمدین ، ات التي اعتمدنا علیهاوالأدو 
التي تم إدخال جمیع البیانات واستخدام عدید الاختبارات ، (Spss v.24)على البرنامج الإحصائي 

ختبار أداة الدراسة حیث قمنا با، الإحصائیة التي ساعدتنا للوصول إلى نتائج تسمح لنا بتفسیر الظاهرة
، من أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي لتحدید الاختبارات اللازمةمع التأكد ، وذلك باختبار صدقها وثباتها

، كما قمنا بقیاس اتجاهات عینة الدراسة حول متغیري الدراسة، ثم أعطینا تحلیلا وصفیا لعینة الدراسة
ا اختبارا لفرضیات الدراسة بالاستعانة بالجداول البیانیة وباستخدام عدید من المقاییس الإحصائیة أجرین

كما تم عرض ، حیث تم قبول عدد من الفرضیات البدیلة ورفض أخرى، والإحصائیات المتحصل علیها
  .النتائج ومناقشتها ومدى تطابقها مع دراسات أخرى

وجد علاقة تأثیر ذات ت"إلى إثبات صحة الفرضیة البدیلة الرئیسیة أي  توصلت الباحثةوفي الأخیر 
  ."لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإ دلالة معنویة بین الترویج ا
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  :خاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

یعتبر النشاط الفندقي ركنا أساسیا من أركان النشاط الاقتصادي في كافة دول العالم، حیث یرتبط       
الاقتصادیة الهامة ومنها النشاط السیاحي، ولكي تتوافر المقومات  هذا النشاط بالعدید من الأنشطة

        . السیاحیة السلیمة لابد من توافر صناعة فندقیة بمستوى مرتفع تقوم بتقدیم جمیع الخدمات للعملاء
ونظرا للتطور المتسارع في میدان تكنولوجیا المعلومات والاتصال الأمر الذي أجبر كل المؤسسات       

ما فیها المؤسسات الفندقیة على التوجه  إلى استخدام وسائل الترویج الإلكتروني المختلفة من أجل زیادة وب
فرص الوصول إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن، بهدف إشباع حاجاتهم وكسب ولائهم، وهذا لا یتحقق إلا 

  .ء الزبائنإذا استطاعت المؤسسات الفندقیة تطویر خدماتها بما یتماشى مع توقعات هؤلا
وعلى ضوء ما تقدم، جاء بحثنا هذا من أجل الوصول إلى نتائج حول الإشكالیة التي تبحث عن       

مدى تأثیر الترویج الإلكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة، كما أجریت دراسة تطبیقیة للموضوع على 
 یلي فیمابر هذه الدراسة، سیتم مستوى مجموعة من الفنادق الجزائریة، وكمحصلة لما تم التوصل إلیه ع

على مستویات مختلفة بالإضافة إلى  المقترحاتعرض أهم النتائج النظریة والتطبیقیة ومجموعة من 
  .اقتراحات بحثیة لدراسات مستقبلیة

  نتائج الدراسة: أولا
  :فیما یلي عرض أهم النتائج النظریة والتطبیقیة المتوصل إلیها     

  النظریة النتائج .1
في الجانب النظري لهذه الدراسة، تم استخلاص عدة نتائج من الأدبیات التي تتناول موضوعي      

  : الترویج الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة، أهمها ما یلي
یعتبر الترویج من المهام الرئیسیة للمؤسسات ضمن عملیة تسویق منتجاتها وخدماتها، وذلك عن طریق   -

الإعلان، البیع الشخصي، العلاقات العامة، تنشیط المبیعات، فالترویج  هو : ل فيالمزیج الترویجي المتمث
 أداة الاتصالات التسویقیة للمؤسسة لأنه یتكون من أنشطة لها طبیعة اتصالیة ممثلة في المزیج الترویجي؛

والهواتف  نظرا للتطور التكنولوجي الهائل في وسائل الاتصالات، وازدیاد عدد مستخدمي شبكة الانترنت  -
لكتروني وسیلة لا غنى عنها للمؤسسات الاقتصادیة، لما لها من قدرة على لإالنقالة،أصبح الترویج ا

الوصول لعدد كبیر من الناس، بالإضافة لتغطیتها مساحات جغرافیة واسعة یصعب تغطیتها عبر الطرق 
 الترویجیة التقلیدیة ؛
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لیدي إلا في طرق الاتصال مع الجماهیر، بحیث تعتمد عن الترویج التقالإلكتروني یختلف الترویج  لا  -
الأولى على تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الترویج لمنتجاتها وخدماتها مستخدمة الانترنت والهاتف 
النقال، أما الترویج التقلیدي فیعتمد على عناصره المعروفة للاتصال بالفئات المستهدفة، بحیث یشكلان 

  ؛مل یعتمد على كل الوسائل المتاحةرویجي متكافیما بینهما مزیج ت
إن نجاح أي مؤسسة یعتمد على مدى ارتباط جمیع الإدارات والأقسام ببعضها، لذا فلابد أن تعمل جمیع   -

الإدارات وكذا الموظفین بها بأعلى مستویات الكفاءة للوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة الفندقیة 
دة المبیعات وتحقیق هامش ربح مرتفع مع تقلیل تكالیف التشغیل، والمتمثلة في كسب رضا الضیف وزیا

بها قسم أو فالتعاون بین الأقسام المختلفة بالفندق ضروري جدا لان أي خدمة تقدم إلى الضیف یساهم 
  ؛أكثر من أقسام الفندق

والتي تؤثر على یعتبر تطویر الخدمات الفندقیة من القرارات الإستراتیجیة الهامة في المؤسسة الفندقیة،   -
لذا تتعدد الاستراتیجیات التي تتبعها المؤسسات  قدرتها في البقاء والاستمرار والنمو على المدى البعید،

  الفندقیة في تطویر خدماتها حیث یوجد أربع استراتیجیات مختلفة تساعد الفنادق في تطویر خدماتها،
یجب اتخاذها على أعلى المستویات الإداریة في لذلك فان القرارات المتعلقة بتطویر الخدمات الفندقیة 

الفندق، ولابد أن تقوم الإدارة بتتبع كافیة مراحل وخطوات عملیة التطویر، وهذا بغیة الاستغلال الأمثل 
مكانیات المؤسسة الفندقیةللموارد والقد  ؛رات وإ

ا ألزم المؤسسات الفندقیة إن تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال غیر من توجهات الزبائن وحاجاتهم مم  -
التي تسعى للمحافظة على تفوقها وتمیزها إلى مواكبة هذه التغیرات من خلال فتح مجال التواصل 

   سسات الفندقیة إلى تطویر خدماتها؛معهم ورعایتهم، ومن خلال هذا التواصل تسعى المؤ الإلكتروني 
في كونها تمكن الأفراد والشركات  فعالةلقد أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي وسیلة ترویجیة   -

والمؤسسات و الحكومات من الترویج عن منتجاتهم وخدماتهم وأفكارهم، الأمر الذي دفع العدید من 
لتراها سوقا جذابا واعدا، فكان علیها التوجه  بما فیها المؤسسات الفندقیة المؤسسات العالمیة و المحلیة

متاحة التي تمكنها من توثیق صلتها مع عملائها وتحسین إلیها باعتبارها ضمن الفرص التسویقیة ال
  ؛وبالتالي تطویر خدماتها صورتها في السوق

شكاوى العملاء ومقترحاتهم تعتبر من المعلومات المهمة التي تحصل علیه المؤسسات الفندقیة من   -
ا فقط، ولكن بفرص العملاء، وان آلیة التعامل مع الشكاوى والمقترحات لیست متعلقة بعدد الشكاوى وحله

التحسین المتوفرة من خلال طلبات الشكاوى والمقترحات، حیث أنها تتیح الفرصة للتصحیح المباشر 
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لمعوقات تقدیم الخدمات، كما أنها توفر أفكار بناءة لتطویر المنتجات والخدمات المقدمة، مما یستدعي 
وذلك للمساهمة في زیادة رضا  ضرورة إنشاء نظام شكاوى ومقترحات فعال لمعالج شكاوى العملاء

  لخدمات من طرف المؤسسات الفندقیة؛العملاء وتطویر ا
لكترونیة ذات أهمیة بالغة عندما یتعلق الأمر للحصول على المعلومات حول لإتعتبر الكلمة المنطوقة ا  -

ة منتج أو خدمة ما، و قرارات الشراء، لاسیما في قطاع السیاحة والضیافة، وتظهر مساهمة الكلم
لكترونیة في تطویر الخدمات الفندقیة من خلال التعلیقات والاقتراحات التي یقدمها العملاء لإالمنطوقة ا

  مختلف منصات التواصل الاجتماعي؛ على
للفندق، الإلكتروني مواقع التواصل الاجتماعي،  الموقع (الإلكتروني وفي الأخیر توصلنا إلى أن الترویج   -

لكترونیة، الأدوات واقتراحاتهم، الكلمة المنطوقة الإدثة، إدارة شكاوى العملاء منصات الآراء، غرفة المحا
یساهم في تطویر الخدمات الفندقیة، ویعمل كذلك على بناء علاقات طویلة ) التعاونیة لتخطیط الرحلة

 .الأمد مع العمیل
 النتائج التطبیقیة .2

تائج مستخلصة من تحلیل الإحصائیات على المستوى المیداني، توصلت هذه الدراسة إلى عدة ن      
الخاصة بواقع القطاع الفندقي في الجزائر، وكذلك جملة من النتائج المستخلصة من مجموعة الفنادق 

 : محل الدراسة، تتمثل فیما یلي
یضم قطاع المؤسسات الفندقیة في الجزائر مؤسسات من عدة درجات بدایة من ذات خمسة نجوم إلى   -

ف، والتي تعد الأكبر عددا،تلیها المؤسسات ذات النجمة الواحدة، ثم ثلاث نجوم ثم تلك التي دون تصنی
ن الطاقة الاستیعابیة من حیث عدد إنجمتین ثم أربعة نجوم وأخیرا الفنادق ذات الخمس نجوم، وعلیه ف

 الأسرة تتوزع وفقا لنسبة كل نوع من إجمالي المؤسسات الفندقیة في الجزائر؛
لفندقیة حسب المناطق بتفاوت، حیث نجد أن معظمها تتمركز في المناطق الحضریة، تتوزع المؤسسات ا  -

 تلیها المناطق الساحلیة؛
تسهل تكنولوجیا المعلومات والاتصال عملیة التفاوض وعرض خدمات فندقیة عالیة الجودة تحقق إشباع   -

 ؛لیفة العنصر البشري، تخفیض التكارغبات السائحین وولائهم، من خلال رفع كفاء
من أجل تعزیز العمل المؤسساتي وتقریب الإدارة من المواطن عملت الهیئات السیاحیة على تفعیل عدة   -

إضافة إلى  (Vistalgeria.dz)أرضیات ومواقع سیاحیة أهمها، بوابة الترویج للوجهة السیاحیة للجزائر
 ؛شاریع لإنشاء تطبیقات رقمیة أخرىتسطیر م
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لكترونیة، أهمها لإقائص ومشاكل عدیدة تعیق التطبیق الفعال للسیاحة ازالت الجزائر تعاني من نلا   -
لكتروني بین الهیئات السیاحیة والمستهلك فیما یخص خدمات السیاحة والفندقة لإغیاب ثقافة التعامل ا

لكتروني والتي تعتبر حلقة ضروریة لإتمام عملیة الحجز لإالداخلیة، إضافة إلى غیاب عملیة الدفع ا
ع وتسویة التعاملات الالكترونیة، رغم المبادرة الایجابیة التي سعى إلیها الفاعلون في القطاع والتوزی

لكتروني في المؤسسات السیاحیة بانتظار نتائج لإالسیاحي حول اتفاق تعمیم استعمال وسائل الدفع ا
 ؛وجود مشكل نقص التغطیة الهاتفیة تطبیقها على أرض الواقع خاصة مع

وثین وحسب العبارات المستخدمة للتعبیر عن الترویج الإلكتروني في الاستبیان، فقد تم حسب آراء المبح -
لكتروني في الفنادق لإإن مواقع التواصل الاجتماعي هو أقوى بعد یعبر عن الترویج ا: تسجیل ما یلي
ة من وهذا یعني أن المبحوثین یؤكدون على توافر عنصر مواقع التواصل الاجتماعي كأدامحل الدراسة 

نجد الإعلان  ، أما المرتبة الثالثة لكتروني، وفي المرتبة الثانیة یأتي البرید الإلكترونيلإأدوات الترویج ا
أما العلاقات العامة الإلكترونیة نجدها  ،تنشیط المبیعات الكترونیاأما المرتبة الخامسة نجد ، الإلكتروني

وفي المرتبة الثامنة والأخیرة نجد  ،ع الفندق الإلكترونيفي المرتبة السادسة ، أما المرتبة السابعة نجد موق
  ؛الهاتف المحمول

لكتروني على تطویر الخدمات لإالمتعلقة بتأثیر الإعلان ا 'H1'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة   -
 ،"لكتروني وتطویر الخدمات الفندقیةلإ توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الإعلان ا" الفندقیة، أي

وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة ، )% 15,7( بمعامل ارتباط ایجابي ضعیف بلغ
أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، كما تم تسجیل وجود  % 2,5 یفسرها الإعلان الإلكتروني بنسبة

ستراتیجیة تطویر  تأثیر خطي معنوي للإعلان الإلكتروني على كلا من إستراتیجیة اختراق السوق وإ
، أما بخصوص 0,05 هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة 0,000 الخدمات عند مستوى معنویة یساوي

ستراتیجیة التنویع فقد تم تسجیل عدم وجود تأثیر خطي بینهما وبین  كلا من إستراتیجیة تطویر السوق وإ
هذه القیم أكبر من مستوى  0,133 ،0,068 :الإعلان الإلكتروني حیث حدد مستوى معنویة على التوالي

  ؛0,05 المعنویة
لكترونیة على تطویر لإالمتعلقة بتأثیر العلاقات العامة ا 'H2'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  -

لكترونیة وتطویر لإ توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین العلاقات العامة ا "الخدمات الفندقیة، أي
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر ، )0,883(عامل ارتباط ایجابي قوي بلغ بم ،"الخدمات الفندقیة
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بة المتبقیة فتعود لمتغیرات أما النس % 77,9لكترونیة بنسبة لإالخدمات الفندقیة تفسرها العلاقات العامة ا
 إستراتیجیة: لكترونیة على كلا منلإكما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي للعلاقات العامة اأخرى، 

عند مستوى ، إستراتیجیة التنویع، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، اختراق السوق
  ؛0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 

المتعلقة بتأثیر تنشیط المبیعات الكترونیا على تطویر الخدمات  'H3'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  -
توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین تنشیط المبیعات الكترونیا وتطویر الخدمات  "یة، أيالفندق

وأن التغیرات الحاصلة في تطویر ، )0,607(بمعامل ارتباط ایجابي فوق المتوسط بلغ ، "الفندقیة
عود لمتغیرات بة المتبقیة فتأما النس %36,8الخدمات الفندقیة تفسرها تنشیط المبیعات الكترونیا بنسبة 

إستراتیجیة : كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي لتنشیط المبیعات الكترونیا على كلا منأخرى، 
عند مستوى  إستراتیجیة التنویع، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، اختراق السوق
  ؛0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000معنویة یساوي 

على تطویر الخدمات لكتروني لإاالمتعلقة بتأثیر موقع الفندق  'H4'د تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة لق  -
وتطویر الخدمات  لكترونيلإ اتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین موقع الفندق  "الفندقیة، أي

ر الخدمات الفندقیة وأن التغیرات الحاصلة في تطوی، )0,737(بمعامل ارتباط ایجابي بلغ  ،"الفندقیة
كما تم تسجیل  ،بة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرىأما النس %54,4لكتروني بنسبة لإیفسرها موقع الفندق ا

إستراتیجیة ، إستراتیجیة اختراق السوق: على كلا منلكتروني لإاوجود تأثیر خطي معنوي لموقع الفندق 
هذه  0,000عند مستوى معنویة یساوي  ة التنویعإستراتیجی، إستراتیجیة تطویر الخدمات، تطویر السوق

  ؛0,05القیمة أقل من مستوى المعنویة 
المتعلقة بتأثیر مواقع التواصل الاجتماعي على تطویر الخدمات  'H5'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  -

الخدمات  توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین مواقع التواصل الاجتماعي وتطویر "الفندقیة، أي
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة ، )0,421(بمعامل ارتباط ایجابي بلغ ، "الفندقیة

كما تم بة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، أما النس %17,7تفسرها مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 
، إستراتیجیة اختراق السوق: تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي لمواقع التواصل الاجتماعي على كلا من

عند مستوى معنویة یساوي  إستراتیجیة التنویع، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق
  ؛0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000
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للفندق على تطویر لكتروني لإاالمتعلقة بتأثیر البرید  'H6'لقد تم تأكید عدم صحة الفرضیة الفرعیة  -
وتطویر الخدمات  لكترونيلإ الا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین البرید  "لخدمات الفندقیة، أيا

كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي ، )0,077(بلغ  ضعیف جدا بمعامل ارتباط ایجابي، "الفندقیة
ستراتیجیة تطویر الخدمات عند مس توى معنویة یساوي للبرید على كلا من إستراتیجیة تطویر السوق وإ

أما بخصوص كلا من إستراتیجیة اختراق السوق ، 0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000
ستراتیجیة التنویع فقد تم تسجیل عدم وجود تأثیر خطي بینهما وبین البرید  حیث حدد مستوى لكتروني لإاوإ

  ؛0,05المعنویة هذه القیم أكبر من مستوى  0,902، 0,065: معنویة على التوالي
المتعلقة بتأثیر محركات البحث على تطویر الخدمات الفندقیة،  'H7'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  -

بمعامل ارتباط ، "توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین محركات البحث وتطویر الخدمات الفندقیة "أي
لخدمات الفندقیة تفسرها محركات البحث بنسبة وأن التغیرات الحاصلة في تطویر ا، )0,714(ایجابي بلغ 

كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي لمحركات  ،أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى 50,9%
، إستراتیجیة تطویر الخدمات، إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة اختراق السوق: البحث على كلا من

  ؛0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000ویة یساوي إستراتیجیة التنویع عند مستوى معن
المتعلقة بتأثیر الهاتف المحمول على تطویر الخدمات الفندقیة،  'H8'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الفرعیة  -

بمعامل ، توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الهاتف المحمول وتطویر الخدمات الفندقیة "أي
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة یفسرها الهاتف المحمول ، )0,317(لغ ارتباط ایجابي ب

كما تم تسجیل وجود تأثیر خطي معنوي للهاتف بة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى، أما النس % 10بنسبة 
، ویر الخدماتإستراتیجیة تط، إستراتیجیة تطویر السوق، إستراتیجیة اختراق السوق: المحمول على كلا من

  ؛0,05هذه القیمة أقل من مستوى المعنویة  0,000إستراتیجیة التنویع عند مستوى معنویة یساوي 
، على تطویر الخدمات الفندقیة الإلكترونيالمتعلقة بتأثیر الترویج 'H'لقد تم تأكید صحة الفرضیة الرئیسیة  -

بمعامل ، "وتطویر الخدمات الفندقیة رونيالإلكتتوجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة بین الترویج  "أي
وأن التغیرات الحاصلة في تطویر الخدمات الفندقیة یفسرها ، )0,628(بلغ  فوق المتوسطارتباط ایجابي 

 ؛أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى %39,4بنسبة  الإلكترونيالترویج 
بالعینة  الإلكتروني وتطویر الخدمات الفندقیة بین أبعاد الترویجسبیرمان وبالاعتماد على معامل ارتباط  -

فإن بعد العلاقات العامة الإلكترونیة یعتبر الأكثر تأثیر في تطویر الخدمات الفندقیة بمعامل  المدروسة
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، ثم في المرتبة الثانیة بعد مواقع التواصل الاجتماعي بمعامل ارتباط قدر بـ )0,880(ارتباط قدر بـ 
، المرتبة الرابعة )0,595(بمعامل ارتباط قدر بـ  لثالثة بعد موقع الفندق الإلكتروني، في المرتبة ا)0,599(

 ، المرتبة الخامسة بعد محركات البحث)0,585(بمعامل ارتباط قدر بـ  بعد تنشیط المبیعات الكترونیا
رتباط قدر بمعامل ا وفي المرتبة السادسة یأتي بعد الإعلان الإلكتروني) 0,511(بمعامل ارتباط قدر بـ

، أما بعد )0,302( بمعامل ارتباط قدر بـ ، أما بعد الهاتف المحمول جاء في المرتبة السابعة) 0,356(بـ
 ـالبرید الإلكتروني لا توجد علاقة تأثیر بینه وبین تطویر الخدمات الفندقیة بمعامل ارتباط قدر ب

)0,089-.( 
  اقتراحات الدراسة: ثانیا

لمتحصل علیها من دراسة هذا الموضوع، خلصت الباحثة إلى مجموعة من من خلال النتائج ا       
وكذلك للقائمین على القطاع الفندقي في  التوصیات التي هي عموما موجهة إلى المؤسسات الفندقیة

  :وتتمل فیما یلي ،الجزائر
 اقتراحات خاصة بالمؤسسات الفندقیة .1

الإلكتروني ه كما تم التأكید في كل مرة أن الترویج ، لأنالإلكتروني نظرا لأهمیة موضوع الترویج       
أصبح ضرورة حتمیة لیس فقط بالنسبة للمؤسسات الفندقیة بل لجمیع المؤسسات من أجل جذب عملاء 

ستمراریتها، في بیئة تكنولوجیا تتمیز بتطور  محتملین والإبقاء على العملاء الحالیین بهدف ضمان بقائها وإ
  :   نذكر الأتي یاتالتوصمتسارع، وأهم هذه 

ضرورة اهتمام المؤسسات الفندقیة بعملیة الترویج الإلكتروني، والاستعانة بإطارات متخصصة من أجل  -
وضع برامج ترویجیة، وهذا بهدف تحسین نوعیة الرسالة الترویجیة عبر الوسائل الإلكترونیة الموجهة 

 للجمهور؛
التقلیدیة، والعمل على المزج بین الوسائل التقلیدیة على المؤسسات الفندقیة عدم إهمال عناصر الترویج  -

 والإلكترونیة للترویج وتشكیل مزیج ترویجي متكامل؛
أن تقوم الفنادق بتطویر طرق وشكل رسائلها وخدماتها عبر البرید الإلكتروني لیكون فعال بشكل كبیر في  -

 جذب واستقطاب العملاء؛
 أكثر جاذبیة للعملاء؛ تحسین في شكل موقع الفندق الإلكتروني لیصبح -
 الأخذ بأسس بناء المواقع الإلكترونیة عند بناء موقع الفندق على صفحات الویب؛ -
 استخدام مواقع التواصل الاجتماعي بطریقة تسویقیة أكثر فاعلیة وجاذبیة للعملاء؛ -
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عیوب، وبما أن تقدیم الخدمات ینطوي على العنصر البشري، لا یمكن ضمان تقدیم خدمات خالیة من ال  -
الفندقیة تحرص على الاحتفاظ بزبائنها ولا ترید فقدانهم، ولهذا یجب علیها أن تتخذ المؤسسات ولان 

إجراءات احترازیة ضروریة لمواجهة حالة الفشل المحتملة للخدمة، ولحل هذه المشكلة ینبغي على هذه 
ء اللقاء الخدمي وذلك المؤسسات أن تحاول التخفیف من ضغوطات التعامل المباشر مع الزبائن أثنا

صلا  حها لتجنب الآثار السلبیة للخدمةباستخدام إجراءات وسیاسات من شانها معالجة حالات الفشل وإ
 ؛لفندقیة وارتفاع ولاءه ودعمه لهاوالتي من شانها أن تعزز موقف الزبون من المؤسسة ا

وى لمعرفة ردود أفعال العملاء ضرورة اهتمام المؤسسات الفندقیة بآراء ومقترحات العملاء وتلقي الشكا -
 ومستوى رضاهم ؛

لتعریف بخدماتها أن تكون أكثر   على المؤسسات الفندقیة وخلال استخدامها لأدوات الترویج الالكتروني -
 مصداقیة لان التضلیل من شانه أن یهدم الثقة والتي من الصعب استرجاعها؛

ها لعملائها، مستخدمة في ذلك وسائل تنشیط على المؤسسات الفندقیة أن تلتزم بالضمانات التي تمنح -
الخ، فالوفاء بمثل هذه الضمانات سوف ..المبیعات الكترونیا من خلال التخفیضات والمسابقات والجوائز

 یخلق نوع من الثقة بین الفندق وعملائه؛
اختراق على المؤسسات الفندقیة الالتزام باستراتیجیات تطویر الخدمات من خلال الانفتاح التسویقي و  -

 السوق المنافسة وتقدیم خدمات فندقیة جدیدة ومتنوعة مع مراعاة تحسین الخدمات الفندقیة الحالیة؛
على المؤسسات الفندقیة الاهتمام بالعوامل الخارجیة والداخلیة للخدمات الفندقیة والمؤثرة في العملاء و  -

عار المعلن عنها، وتجارب الأصدقاء أدوات الترویج التقلیدي والإلكتروني، مستوى الأس( المتمثلة في 
والمعارف، الكلمة المنطوقة سواء الإلكترونیة أو التقلیدیة، الدیكور، الجو المحیط بالخدمة، طرق تقدیم 

 ؛)الخدمة، مع ضرورة التأكید على جودة الخدمة
مستمرة،  تعزیز قدرات الإطارات ومسیري المؤسسات الفندقیة عن طریق إخضاعهم لدورات وبرامج تدریبیة -

 حتى یواكب التطور التكنولوجي وكذلك تطور النشاط الفندقي الدولي؛
دارة الفنادق  - على إدارة الفندق استقطاب العاملین بالفندق من ذوي الاختصاص الدقیق بمجال السیاحة وإ

 وترك الاستقطاب العشوائي؛
لزبائن عبر وسائل التواصل تدریب الموظفین العاملین في الفنادق على كیفیة الرد باحترافیة على ا  -

 الاجتماعي، حیث أنه لا یستهان في طریقة الرد؛
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على المؤسسات الفندقیة توفیر ظروف عمل جیدة ومناخ تنظیمي مریح وذلك من خلال إثارة روح التفاهم  -
ات لتطویر الخدمالمتبادل والمناقشة ما بین العاملین والمدراء، وهذا ما سیساعد على اقتراح أفكار جدیدة ل

 .الفندقیة المقدمة
  اقتراحات للقائمین على القطاع الفندقي في الجزائر    .2
على قطاع المؤسسات الفندقیة، ومعرفة أهمیته بالنسبة للاقتصاد الوطني بصفة عامة، والاقتصاد  التركیز -

 المحلي بالنسبة لكل منطقة على وجه الخصوص وتشجیعه؛
 تعمل على تطویره لیبلغ معاییر دولیة؛عقد دورات ومؤتمرات تثمن العمل الفندقي، و  -
تشجیع السیاحة من خلال وضع مكافآت للمؤسسات الفندقي المتمیزة ، وبالتالي دفع القطاع للأمام، وكذا  -

 وضع عروض بین المؤسسات الفندقیة والوكالات السیاحیة؛
سات الفندقیة سالعمل على نجاعة الترویج والتسویق السیاحي بصفة عامة وبالتالي تثمین قطاع المؤ  -

 ؛والعمل على تطویرها
 ، والتوسع في استخدام بطاقات الائتمان وتعویضها للنقد؛الإلكترونيضرورة تفعیل وسائل الدفع  -
التوسع في استخدام تطبیقات تكنولوجیا الانترنت في قطاع السیاحة والفندقة والخدمات الأخرى المصاحبة،  -

ها، وهذا بدوره سیؤدي إلى حالة من قبول الزبائن للبیئة مما سیؤدي إلى تشجیع الزبائن على استخدام
 ؛اصیلهاالتكنولوجیة الجدیدة بكل تف

یجب أن تركز الهیئات السیاحیة في الجزائر باختلاف نشاطها على إنشاء مواقع الكترونیة فعالة ومتكاملة،  -
ن یتسم الموقع من خلال تقدیم محتوى متعدد اللغات لاستقطاب اكبر عدد من الجمهور، كما یجب أ

بسهولة الاستخدام واحتوائه على كافة المعلومات ذات المصداقیة التي یحتاجها المستهلك، إضافة إلى 
ضرورة القیام بجهود تسویقیة إبداعیة تمكن من انتشار الموقع الالكتروني وتواجده في جمیع محركات 

تلف الشبكات الاجتماعیة ومنصات البحث العالمیة المختلفة، والتركیز على ربط هذه المواقع مع مخ
   .للحجز الالكتروني

  آفاق الدراسة: ثالثا

على تطویر الخدمات الفندقیة دراسة الإلكتروني موضوع دراستنا هذه حول تأثیر الترویج تمحور         
العدید من  ذهننامیدانیة مجموعة من الفنادق الجزائریة، وأثناء بحثنا في هذا الموضوع خطر على 

  :اضیع التي یمكن أن تكون اتجاهات لبحوث مستقبلیة، نذكر منهاالمو 
  ؛الخدمات السیاحیةتطویر  في مساهمة العلاقات العامة الإلكترونیة -
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 الكلمة المنطوقة الإلكترونیة وتأثیرها على توجیه أراء العملاء بخصوص الخدمات الفندقیة؛ -
 لفندقیة؛ا أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونیة على تسویق الخدمات -
 .دور المواقع والتطبیقات الإلكترونیة في الترویج للخدمات الفندقیة في الجزائر -
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مجلة الاقتصاد ، أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر الخدمات السیاحیة، زهیة بركان .9
 .2012، 07، جامعة خمیس ملیانة، الجزائر، العدد الجدید

مجلة العلوم عیسى، دور تكنولوجیا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبائن،  شعبان، یحه بعیطیش .10
 .2016، 15، جامعة مسیلة، الجزائر، العدد یة والتسییر والعلوم التجاریةالاقتصاد

مجلة ، مواقع التواصل الاجتماعي ودورها في الترویج للخدمات الفندقیة، منیر ، نوريخدیجة بلعلیاء .11
، 29جامعة زیان عشور الجلفة، الجزائر، المجلد - دراسات اقتصادیة - الحقوق والعلوم الإنسانیة

 .2014، 2العدد 

دراسة لغویة : ، التطبیقات الالكترونیة السیاحیة في الجزائرعبد المجید ، سالميسمیرة بن علیة .12
 .2019، 1، العدد 6، المجلد Aleph ,Langues ,médias et sociétésسیمیائیة، 

دراسة حالة، : الهام، تقییم جودة الخدمات الفندقیة ومستوى رضا الزبائن عنها لیلي، یحیاوي بوحدید .13
، 2، العدد 2، جامعة زیان عاشور، الجلفة،  المجلدوالدراسات الاقتصادیة جلة إدارة الأعمالم

2016. 

 - ، العوامل المؤثرة على نیة حجز الفنادق عبر الانترنت لدى الزبائن في الجزائرحفیظة بوعبد االله .14
، العدد 04المجلد  ،المركز الجامعي لمیلة، الجزائرمجلة اقتصاد المال والأعمال، ، - دراسة میدانیة

03 ،2020. 

، معالجة الشكاوى الناتجة عن فشل الخدمة وأثرها على ولاء هابعبد الو  ، شمامجناة بوقجاني .15
، جامعة مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، )دراسة حالة مؤسسة الهاتف النقال موبیلیس(العملاء 

 .2019، 20، العدد 15حسیبة بن بوعلي شلف، الجزائر، المجلد 

مجلة العلوم الواقع و التحدیات، : ولیدة ، العلاقات العامة الالكترونیة في الوطن العربي ديحدا .16
 .2018، ماي 30، العدد 07، المجلد-جامعة الاغواط-الاجتماعیة

الطاهر ، عبد القادر بودي، دور الترویج عبر الانترنت في تحقیق الریادةة  حسام الدین شلالي .17
، -"اوریدو"مع الإشارة لمتعامل الهاتف النقال في الجزائر –الاقتصادیة التسویقیة لمنظمات الأعمال 

 .2017، سبتمبر، )03(، جامعة بشار، المجلد الثالث، العددمجلة البشائر الاقتصادیة

دراسة استطلاعیة  - لكترونيلإعلى وفق التسویق ا ، تنافسیة منظمات الأعمالعامر حسین رشید .18
 .2013، العراق، )31(، العددالجامعیة للعلوم كلیة الرافدین مجلة، -لعینة من شركات التامین

 –، أثر معالجة شكاوي العملاء في البنوك التجاریة على رضا الزبون كریمة ، بكوشبلقاسم حمادي .19
، جامعة خمیس ملیانة، مجلة الاقتصاد الجدیدبنك التنمیة المحلیة، وكالة الجلفة، : دراسة حالة 

 .2019، )01(لعدد ، ا)11(الجزائر، المجلد 



قائمة المصادر والمراجع

  
  

 
334 

إسماعیل، دور التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في  مظفر، محمود یونس حمد علي .20
عدد من مدیرین فنادق خمس وأربعة  لآراءدراسة تحلیلیة (استراتیجیات تطویر الخدمات السیاحیة 

 .2019، 2، العدد7، المجلد المجلة العالمیة للاقتصاد والأعمال، )نجوم في مدینة اربیل

، وآخرون، آلیة استرجاع المعلومات من خلال الشبكة الدولیة للمعلومات وقواعد رشید حمید مزید .21
 .، كانون الثاني)10(، جامعة بابل، العددالأساسیة مجلة كلیة التربیةالبیانات على الخط المباشر، 

لاجتماعي في تنشیط ، دور التسویق السیاحي عبر مواقع التواصل افطوم ، لحولنهار خالد بن الولید .22
، جامعة زیان عاشور، الجلف، الأبحاث الاقتصادیةمجلة المنتدى للدراسات و السیاحة بالجزائر، 

 .2019، جوان، 01، العدد03الجزائر، المجلد

، أثار استخدام وسائل التواصل الاجتماعي على العلاقات الأسریة للشباب تركي ، العنزيفهد الخریف .23
، المملكة العربیة السعودیة، الخیریة الراجحي سلیمان مؤسسة، -سة میدانیةدرا –بالمنطقة الشرقیة 

 .2019فبرایر، 

بسام، أثر إدارة علاقات العملاء الالكترونیة على دعم الأداء  ، سمیر الرمیديمحمود رمضان العزب .24
فنادق، جامعة مجلة كلیة السیاحة والالدور الوسیط للكفاءة والإبداع و الاستجابة المتمیزة، : التسویقي

 .2020، جوان )1(، المجلد الرابع، العددمدینة السادات

على ) الإضافیة(، أثر الابتكار في عناصر المزیج التسویقي المستحدثةمختار ، عیواجهناء رمضاني .25
مجلة عینة من زبائن فندق شیراتون عنابة،  لآراءدراسة تحلیلیة  –جودة الخدمات الفندقیة 

الجزء (مكرر 1، العدد 10، جامعة بن بادیس، مستغانم، الجزائر، المجلد الإستراتیجیة والتنمیة
 .2020، )الأول

، المعلومات العربیةمجلة المكتبات و عبد الهادي ، محركات البحث على شبكة الانترنت،  زین .26
 .2002، )02(مصر، العدد

ودة الخدمات سماعیل، إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة كآلیة لتحسین ج ، عیسىسمیة سامر .27
، الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، "دراسة میدانیة لنزلاء فندق ملاس تیسمسیلت"الفندقیة

، العلوم الاقتصادیة والقانونیة، 01، العدد12جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، المجلد 
2020. 

 العلوم مجلةعلوم التسییر، ، كیفیة تحدید التموقع الابستمولوجي للدراسات في عماد سعادي .28
 .2018، 50، جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد الإنسانیة

ورسائل  (SMS)القصیة النصیة، فعالیة التعلم المحمول باستخدام الرسائل بكر محمد عبد االلهسعید  .29
وقوة السیطرة المعرفیة لدى طلاب  المعرفة إلىفي تنمیة الحاجة  (MMS) الوسائط المتعددة

 .2016أكتوبر ، 2العدد الرابع، ججامعة القاهر، ، مجلة العلوم التربویةالعلیا، الدراسات 
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، تیم علي عفیفة، دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمات الفندقیة نبیلة سلیمان .30
، ةمجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمی، )دراسة میدانیة على الفنادق في محافظة اللاذقیة( 

 .2017، )1(، العدد )39(سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد 

، دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمات الفندقیة تیم ، علي عفیفةنبیلة سلیمان .31
 -مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، )دراسة میدانیة على الفنادق في محافظة اللاذقیة(

 .2017، )1(، العدد)39(، المجلد ة العلوم الاقتصادیة والقانونیةسلسل

واقع : لكترونیة في ترقیة القطاع السیاحيلإ، دور الحكومة ا، بن زعمة عبد القادرأحمد شاطرباش .32
دارة الموارد البشریة  مجلة التنمیةلكترونیة بالجزائر، لإالسیاحة ا جامعة ، - بحوث ودراسات –وإ

 .لعاشر، العدد ا2البلیدة 

مجلة إدارة الأعمال أهم الایجابیات والسلبیات، : الكترونيلإ، التسویق عبر البرید افؤاد الصباغ .33
 .2019، جوان )01(، العدد)05(، جامعة الجلفة، الجزائر، مجلدوالدراسات الاقتصادیة

سة درا: ، أثر تطویر المنتجات في درجة ولاء المستهلكسامر ، ولید الحلاقوفاء صبحي التمیمي .34
، مجلة دراسات، العلوم الإداریةمیدانیة عن مستهلكي منتجات الألبان في منطقة أمانة عمان الكبرى، 

 .2011، 1، العدد38المجلد 

، تقییم تأثیر جودة الخدمات الفندقیة على رضا حاسین ولید ، صكوشي أیوب ، فرجاني صكري .35
، جامعة التنمیة والقانون ة في الاقتصادمجلة المشكا، - حالة عینة من الفنادق بولایة میلة -النزلاء

 .2019، 10، العدد 05عین تموشنت، الجزائر، المجلد

، مجلة بحوث الاتصال، الإعلانیةفي الحملات " الانترنت"سامي، استخدام شبكات المعلومات  طابع .36
 .)02(، جامعة القاهرة، العددالإعلامكلیة 

ي المستهلك للمنتجات الجدیدة، دراسة میدانیة ، أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبنأمینة طریف .37
، مجلة أداء المؤسسات الجزائریةلمؤسسة موبیلیس بولایة الاغواط، "  3G"لخدمات الجیل الثالث 

 .2015، 07جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، العدد

غییر فلسطیني نحو الت، دور شبكات التواصل الاجتماعي في تعبئة الرأي العام الزهیر عابد .38
، )العلوم الإنسانیة(للأبحاث  النجاح جامعة مجلةدراسة وصفیة تحلیلیة،  -السیاسيالاجتماعي و 

 .2012، 26جامعة النجاح، فلسطین،  مجلد

دراسة استطلاعیة لعینة (، دور التسویق الالكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة مها عارف بریسم .39
 .2017عراق،  العدد العاشر، ، المجلة الدنانیر، )من الفنادق في بغداد
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، خصائص الخدمات السیاحیة وتأثیرها على جودة الخدمة في علاء كریم ، مطلكزهیر عباس عزیز .40
، 49، العدد مجلة المستنصریة للدراسات العربیة والدولیةفنادق الدرجة الممتازة في مدینة بغداد، 

2015. 

، في تسویق مصر كمقصد سیاحي دولي دور مواقع التواصل الاجتماعي، فراجعبد السمیع محمد  .41
 .2012دراسة مقدمة ضمن مسابقة وزارة السیاحة المصریة، أفریل 

لكتروني في نمو المؤسسات الصغیرة و لإمحي الدین وآخرون، دور التسویق ا عبد القادر مغراوي .42
، لمعمقةمجلة الدراسات الاقتصادیة ا -دراسة عینة من المؤسسات الجزائریة - المتوسطة في الجزائر

 .2017، جامعة عبد الحمید بن بادیس مستغانم، الجزائر، )05(العدد

، تأثیر التنظیم الفندقي في تنمیة الدافعیة و الحافز للموارد البشریة العاملة في عبد الأمیر عبد الكاظم .43
مجلة كلیة الدراسات الإنسانیة ، "دراسة تطبیقیة في فندق عشتار شیراتون بغداد"صناعة الفنادق 

 .2013، 3، العراق،  العدد الجامعة النجف الأشرف

، كیف یمكن إدارة الشكاوى السیاحیة؟ دراسة للعوامل المؤثرة في هبه عبد الكریم یوسف زیدان .44
كلیة ، المجلة الدولیة للتراث والسیاحة والضیافة، استجابة الشركات السیاحیة لشكاوى العملاء

 .2017، )4(، العدد)11(المجلد  ، السیاحة والفنادق، جامعة الفیوم، مصر

، مجلة الاقتصاد والمجتمعلكترونیة، لإ، العوامل المؤثرة في التسویق والتجارة احمدأ عبد االله العوضي .45
 .2010، 6، الجزائر،  العدد 2جامعة قسنطینة 

، السعید بن لخضر، تنمیة السیاحة الجزائریة وفق صوریة رفعت، شنبي عبد االله سلیمان حسین .46
، 17المجلد ، (JAAUTH)مجلة اتحاد الجامعات العربیة للسیاحة والضیافة لاستدامة، مبادئ ا

 .2019، 3العدد 

مجلة ، )دراسة میدانیة(محمد تقویم إبداعات المنتوج الفندقي  ، فاضل،محمد عبد زید عبد عون .47
 .2011، العدد السادس والثمانون، الإدارة والاقتصاد

م تكنولوجیا الهواتف المحمولة الذكیة و تطبیقاتها في عملیات استخدا تأثیر، وآخرون، عبیر عطیة .48
جامعة ، العلمیة لكلیة السیاحة والفنادق المجلة، )بالتطبیق على مصر( التسویق السیاحي

 .2016، 2 إصدارالعدد الثالث عشر، الإسكندریة، مصر، 

یرادات في صناعة الفنادق نوفل، أثر تنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإ.عبد الرضا ، م علوان .49
 .2009، الجامعة المستنصریة، العراق،  العدد الخامس والسبعون، ، مجلة الإدارة والاقتصادالعراقیة

 ، استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات فيمحمد زكي ، عبد الرزاقنوفل عبد الرضا علوان .50
دراسة تحلیلیة لعینة من شركات "قدمة شركات السیاحة والسفر وأثرها على عملیة تطویر الخدمات الم
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، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، "السیاحة والسفر في مدینتي بغداد وكربلاء المقدسة
 185: ، ص2016العدد السابع والأربعون، 

، تقدیر حجم العینة في البحث العلميسید أحمد ،  ، إبراهیم محمد إبراهیمأحمد علي شمس الدین .51
 .، السودان2019، )1(امعة شندي للعلوم التطبیقیة، العددمجلة ج

بحث  -الأرباحعلاقتها في زیادة لكترونیة في الشركات و لإحسین ، استخدام التجارة ا عمران الرفاعي .52
، الإداریةالمجلة العراقیة للعلوم ، الأردنیةالعامة المالیة و میداني في بعض شركات الخدمات 

 .2009، معة كربلاء، العراق، جا)25(، العدد)06(المجلد

حالة : ، تحدیات المؤسسات الفندقیة في دعم صناعة السیاحة عبد الباسطسمیرة ، مداح  عمیش .53
 .2015، 1، العدد 9الجلفة، المجلد مجلة دراسات اقتصادیة، جامعة الجزائر، 

دراسة  –العملاء ، المعاییر العالمیة في تصنیف الفنادق وعلاقتها بتقییم لطیفة ، برنيالیمین فالته .54
داریة، -مقارن بین مجموعة من الفنادق ، العدد، 15، جامعة بسكرة، المجلد مجلة أبحاث اقتصادیة وإ

01 ،2021. 

مجلة ، متطلبات التسویق المباشر في شركة الكفیل للمنتجات الغذائیة، سامرة نعمة كامل الثامر .55
 .2016، )24( ، المجلد)8(، العددالتطبیقیةجامعة بابل للعلوم الصرفة و 

في تحسین الصورة الذهنیة  PQTA، دور مخطط جودة السیاحة الجزائري نورة ، راقمراهیملجلط إب .56
، جامعة تیسمسیلت، الجزائر، 02، العدد1المجلدمجلة شعاع للدراسات الاقتصادیة، للسیاحة، 

2017. 

ستراتیجیة الترویج لدى ، دور مواقع التواصل الاجتماعي في نجاح إخالد بن الولید نهار، فطوم لحول .57
، مجلة - عبر موقع الفیس بوك دراسة لصفحة مؤسسة الاتصالات الجزائریة موبیلیس –المؤسسات 

المجلد الرابع، العدد جامعة زیان عاشور، الجلفة، الجزائر، إدارة الأعمال و الدراسات الاقتصادیة، 
 .2018الثاني، دیسمبر 

خدمة الحجز الفندقي في الدول  - خدمات السیاحیة، دور الانترنت في تطویر الثریا الماحي .58
، جامعة حسیبة بن بوعلي والفندقیة الاورو متوسطیة لاقتصادیات السیاحة المجلة، -الأوروبیة

 .2017شلف، الجزائر، العدد الأول، السداسي الثاني، 

صندوق ة، قاسم، أثر قطاع السیاحة على النمو الاقتصادي في الدول العربی إسماعیل، جمال  محمد .59
 .2020 أكتوبر، النقد العربي

مجلة جامعة دراسة مقارنة، : ، احتكار غوغل لسوق خدمات البحث عبر الانترنتفراس محمد بلحة .60
 .2019، 2، العدد 16، المجلد الشارقة للعلوم القانونیة
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یبیا، ، لمجلة دراسات الاقتصاد والأعمال، جودة الخدمة وأثرها على رضا الزبائن، جمال محمد ضانه .61
 .2015العدد الأول، یونیو، 

دلمان، تأثیر البراعة التنظیمیة في تحسین أبعاد جودة  آري ، خوشفي رمضان شرفاني محمد علي .62
المدیرین لعینة من فنادق الأربعة والخمسة نجوم في  لآراءدراسة استطلاعیة  -الخدمة الفندقیة

 .2017، 1، العدد4، المجلدمجلة الابتكار والتسویق، - محافظتي دهك واربیل
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  استمارة البحث باللغة العربیة): 1(الملحق 

  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  البحث العلميوزارة التعلیم العالي و 

  جامعة محمد خیضر بسكرة

  

  تسویق فندقي: تخصص                           كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  

                     دكتوراه الطور الثالث                                                      قسم العلوم التجاریة 

  استمارة بحث موجهة إلى موظفي الفندق                                     

  السیدات والسادة موظفي الفندق،
  بعد،تحیة طیبة و 

لكتروني على تطویر الخدمات الفندقیة دراسة میدانیة لإ تأثیر الترویج ا:" بغرض دراسة وتحلیل   
بإعداد هذه الاستمارة التي تندرج ضمن متطلبات الحصول على  قمنا، "مجموعة من الفنادق الجزائریة

سة میدانیة من خلال جمع أراء عینة والتي تستدعي منا إجراء دراالدكتوراه في التسویق الفندقي شهادة 
  .فنادق جزائریةمن موظفي 

، لتساهموا في انجاز هذا نرجو أن تحظى فقرات الاستبانة باهتمامكم وحرصكم الأكید عند إجابتها  
لكتروني في لإتساعدوا الباحثة للوصول إلى نتائج تعبر عن الواقع المیداني حول دور الترویج االعمل و 

لفندقیة وهذا تحقیقا لدقة التحلیل وصواب الرأي في نتائج البحث وسیعكس هذا الاهتمام تطویر الخدمات ا
  .تفهما ووعیا رفیعا للسعي نحو تعزیز الأطر العلمیة والمعرفیة للبحث العلمي بكل أبعاده

  .علما ستستخدم إجاباتكم لإغراض البحث العلمي وفي حدود الدراسة الحالیة حصرا
  كمشاكرین لكم حسن تعاون

  :تحــــــــــــــــــــــــت إشراف              :                                                  الباحثـــــــــــــــــــــــــــــــــة     

  منصـــــــــــــــــوري رقیــــــــــــــــــــــــــــــة .د              مسانــــــــــــــــــــــي رشیـــــــــــــــــدة                                     . ط د

  rachida.messani@univ-biskra.dz:البرید الالكتروني
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  .    مقابل الإجابة التي تتلاءم واختیاركم) x(یرجى وضع علامة : ملاحظة

 المعلومات الشخصیة: المحور الأول  
  أنثى                       ذكر                                :   الجنس -1
 سنة 50 إلى 41من             سنة 40إلى  31سنة             من  30أقل من :  العمر -2

  سنة 50أكثر من 

  ثانوي         شهادة تكوین مهني              جامعي                 دراسات علیا:  المؤهل العلمي -3
                     مدیر وحدة  قسم  مدیر        مدیرمساعد   مدیر :الوظیفيالمسمى  -4

  ):......................  الرجاء التحدید(وظیفة أخرى 
 : الذي تعمل فیه اسم الفندق -5
 نجوم 5نجوم                          4نجوم                  3 :تصنیف الفندق -6
  لكترونيلإ الترویج ا: الثانيالمحور   

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  الرقم

الأشرطة الإعلانیة، :لإعلان الالكترونيا

الرعایة الإعلانیة، الإعلان عبر المواقع 

  .المختلفة

          

یساعد الإعلان الالكتروني على تقلیل   1

رویجیة بشكل واضح التكالیف الت

  .مقارنة بالوسائل الأخرى المستخدمة

          

یساعد الإعلان الالكتروني في زیادة   2

  .عدد عملاء الفندق

          

تقوم إدارة الفندق بتوظیف تقنیات   3

الاتصال الحدیثة لتعزیز أسالیبها 

  .الإعلانیة

          

          یعتبر الإعلان الالكتروني أحد   4
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  .في الفندق الوسائل الترویجیة الفعالة

تعتمد إدارة الفندق في نشر إعلاناتها   5

  .على مواقع التواصل الاجتماعي

          

تراعي إدارة الفندق الفوارق بین   6

مثل السن، الجنس، الحالة ( العملاء

في تصمیم الحملات ...) الاجتماعیة 

  .الإعلانیة لخدماتها

          

استخدام : العلاقات العامة الالكترونیة -
مواقع التواصل و  المدونات المنتدیات

 المسموعة لفیدیوهات والموادا الاجتماعي
 ستطلاعات الرأيا البرید الإلكتروني

   .الالكترونیة

          

تقوم إدارة العلاقات العامة في الفندق   7

صال الحدیثة بتوظیف تقنیات الات

  .لتقویة علاقاتها و تحاورها مع الزبائن

          

 )Brochures(إن نشر بروشورات  8

  الكترونیة مهم لجذب العملاء للفندق 
          

یشارك الفندق في برامج عمل   9

  . اجتماعیة عبر الانترنت

          

یقوم الفندق بنشر نشاطاته عبر شبكة   10

  .الانترنت

          

كوبونات الانترنت، :رونیاتنشیط المبیعات الكت
المسابقات عبر الانترنت، الخصومات 

   .الالكترونیة

          

تساعد أدوات تنشیط المبیعات   11

الالكترونیة مثل الكوبونات في بناء 

  صورة جیدة للفندق
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تساعد الخصومات الالكترونیة في   12

  .جذب زبائن جدد

          

یقدم الفندق تخفیضات الكترونیة   13

في المناسبات لتنشیط الطلب خاصة 

  على الفندق

          

یشارك العملاء في المسابقات   14

الالكترونیة التي یجریها الفندق أملا 

  .في الاستفادة من مختلف العروض

          

یقدم الفندق جوائز من خلال  15

المسابقات الالكترونیة لتنشیط 

  .المبیعات للفندق

          

التصمیم  من حیث :موقع الفندق الالكتروني

الفعال والجذاب، واحتوائه على نصوص وصور 

  .عن الفندق

          

یحتوي موقع الفندق معلومات كافیة   16

  .عن نشاطات وفعالیات الفندق

          

الخاصة  یقوم الفندق بنشر إعلاناته  17

  .على موقعه الالكتروني

          

ینجز موقع الفندق الالكتروني   18

  .الحجوزات بكفاءة

          

تزم الفندق بتقدیم الخدمات یل  19

  .المعروضة على موقعه الالكتروني

          

یساعد موقع الفندق الالكتروني في   20

  معرفة أراء العملاء
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یقیس الفندق عدد الزیارات لموقعه   21

الالكتروني وأسباب زیارته أو 

  .نقصانها

          

            مواقع التواصل الاجتماعي

جتماعي تساعد مواقع التواصل الا  22

للفندق في تقلیص الوقت لنشر 

  إعلانات الفندق

          

تساعد مواقع التواصل الاجتماعي   23

على تقلیل التكالیف الترویجیة بشكل 

واضح مقارنة بالوسائل الأخرى 

  المستخدمة

          

تساعد مواقع التواصل الاجتماعي في   24

  تحقیق التواصل المستمر مع العملاء

          

التواصل الاجتماعي في  تساعد مواقع  25

سهولة الوصول إلى الفئة المستهدفة 

  .من العملاء

          

  

26  

تساعد مواقع التواصل الاجتماعي في 

سرعة الرد (سرعة الاستجابة للعمیل 

  ).على استفسارات العملاء

          

تساعد مواقع التواصل الاجتماعي في   27

القدرة على نشر العدید من المعلومات 

  .لفندقالمهمة حول ا

          

              E-Mail:البرید الالكتروني
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یتم التواصل مع العملاء من خلال   28

  .البرید الالكتروني

          

یقدم البرید الالكتروني الخدمة بسرعة   29

  .عالیة

          

یتم تأكید الحجوزات عبر البرید   30

  .الالكتروني للفندق

          

یساعد البرید الالكتروني للفندق في   31

  .ویج للخدمات الكترونیا التر 

          

یستخدم الفندق النشرات الالكترونیة   32

عبر البرید لاطلاع زبائنه بمستجدات 

  الفندق

          

هي البرامج المساعدة على :البحث محركات

  البحث في الانترنت

          

یقوم الفندق بتصمیم موقعه الالكتروني   33

وفقا لمعاییر تساعده على التواجد 

محركات البحث مثل ضمن نتائج 

Google  

          

یستخدم الفندق كلمات مفتاحیة معینة   34

تشیر لنوع خدماته ضمن تصمیم 

  صفحاته على الانترنت

          

یدفع الفندق مقابل مادي لمحركات   35

  .البحث لترویج خدماته

          

یقیس الفندق اثر حملاته الإعلانیة   36

  عبر محركات البحث
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لاتصال الشخصي، رسائل ا:الهاتف المحمول
sms رسائل ،mms.  

          

37  

  

یستخدم الفندق الرسائل القصیرة 

SMS  

  .في حملاته الدعائیة

          

  

38  

یستخدم الفندق وسائل أخرى للترویج 

 MMS عبر الهاتف المحمول مثل

رسائل بالصوت والصورة عبر (

  ).الهاتف المحمل

          

  

39  

یستخدم الفندق أرقام خاصة تزودها 

ه شركة الهاتف المحمول لاستخدامها ب

  .في حملاته الترویجیة

          

یستقبل الفندق المكالمات الهاتفیة من   40

  .اجل الحجز

          

  

41  

یستقبل الفندق مكالمات من الزبائن 

للاستفسار والاقتراح والتفاوض حول 

خدمات الفندق والرد علیها عن طریق 

  . مكالمات أیضا
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 تطویر الخدمات الفندقیة: لثالثالمحور ا:  

الر

  قم

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

    إستراتیجیة اختراق السوق  

  

42  

اهتمام إدارة الفندق بصورة مستمرة 

بتطویر خدماتها الحالیة لكسب ولاء 

  .في دائرة المنافسة زبائنها و البقاء

          

  

43  

تؤكد إدارة الفندق في عملها على 

ضرورة التعاون ما بین الأقسام الفندقیة 

ككل في تقدیم و تطویر الخدمات 

  .الحالیة 

          

  

44  

مواكبة الفندق للإبداعات التقنیة التي 

 الفنادقتطرأ على الخدمات في 

  الأخرى

          

  

45  

  

شكاوى إدارة الفندق تهتم بدراسة 

الضیوف عن مستوى وجودة الخدمات 

  .الفندقیة

          

    إستراتیجیة تطویر السوق  

  

46  

تسعى إدارة الفندق في البحث عن 

أسواق جدیدة لتسویق خدماتها الحالیة 

بالاعتماد على تكثیف حملاتها وذلك 

الترویجیة لتعریف الزبائن الجدد 

  .بالخدمات التي یقدمها الفندق
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47  

دارة الفندق على تطویر خدماتها تعمل إ

لزیادة جاذبیتها لفئات جدیدة من 

  .العملاء

          

  

48  

تقوم إدارة الفندق بالبحث عن قنوات 

وكالات ، مواقع الحجز (توزیعیة 

جدیدة لزیادة حصتها ...) الفندقي

  .السوقیة

          

    إستراتیجیة تطویر الخدمات  

  

  

49  

  

تها تعتمد إدارة الفندق في تطویر خدما

اللجوء إلى متخصصین في من خلال 

  .انوعیة الخدمات التي تنوي استخدامه

      

    

    

تقدیم خدمات  علىللفندق القدرة المالیة   50

  .جدیدة للضیوف

          

  

51  

یتطلع الفندق إلى إقامة ورش عمل 

وتبادل خبرات مع فنادق عالمیة و 

محلیة أخرى في مجال تقدیم خدمات 

  .جدیدة

          

  

52  

الفندق حلقات نقاشیة وبصورة  یقیم

مستمرة ودوریة ما بین العاملین ومدراء 

الأقسام بشان تقدیم خدمات جدیدة أو 

  .تحسین الخدمات الحالیة

          

53  

  

 مزایا لها جدیدة خدمة یقدم الفندق

 وعن الحالیة الخدمات عن تختلف
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  .اقتراحاتكم حول تطویر الخدمات الفندقیة باستخدام الترویج الالكتروني

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

...................................................................................................  

  
  
  
  
  
  

  .المنافسة الفنادق خدمات

     إستراتیجیة  التنویع  

     

  

54  

في حالة ما تفوقت الخدمات التي 

یقدمها الفندق على خدمات المنافسین 

هل هذا الأمر یدفع إدارة الفندق إلى 

  .تقدیم خدمات جدیدة في أسواق جدیدة

          

  

55  

تعمل إدارة الفندق على تنویع خدماتها 

المقدمة استجابة لحاجات ورغبات 

  .الزبائن الجدد

          

  ع خدماتهاإدارة الفندق بتنوی تهتم  56

من اجل زیادة أرباحها ودعم مركزها  

  . التنافسي 
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 استمارة البحث باللغة الانجلیزیة: )2(الملحق

People’s Democratic Republic of Algeria 

Ministry of Higher Education and Socientific Research 

Mohamed Khaider University, Biskra 

 

 

Faculty of economic and commercial                                       Specialty :Hotel marketing 

sciences And management sciences 

Department of Business sciences                                                                                             

                                 

A search form sent to the hotel staff 

Ladies and gentlemen of the hotel staff, 

Greetings , 

In order to study and analyze :The effect of electronic promotion on the development of 

hotel services ,a field study A group of Algerian hotels,we have prepared this form,which falls 

under the conditions for obtaining a certificate  Doctorate in hotel mar Keting, which requires 

us to conduct a field study by collecting the opinions of a sample of employees Cla 

Ssified hotels in Algeria. 

We hope that the paragraphs of the questionnaire will arouse your interest and 

enthusiasm by answering them,so that you contribute to the completion of this work and Help 

the researcher to achieve results that reflect the reality on the ground on the role of electronic 

promotion in the development of services. 

Hotel and this in order to achieve the correctness of the analysis and the correct opinion 

in the research results and this interest will reflect a high understanding and awareness strive 

to strenghhen the scientific and knowledge frameworks of scientific research in all its 

dimensions. 

Note that your answers will be used for scientific research purposes and within the 

limits of the current study exclusively. 

Thank you for your collaboration your cooperation. 

 

Researcher : MESSANI Rachida                                      Supervision : MANSOURI Roqia 

Email : rachida.messani@univ-biskra.dz 

(x) In exchange for a response tailored to your choce. 

*The first axis :personal information 
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1- Gender :Male                                                     Female 

2- Age :under 30                          from 31 to 40                                      from 41 to 50 

    Over 50 years 

3-Academic qualification : postgraduate secondary           university vocational            training 

certificate . 

4- Job title :deputy director                              department director                      dirctor of an 

employment unit                                         Others (please specify) :………….. 

5-The name of the hotel in which you work 

6- Hotel classification : 3 stars                                          4 stars                            5 stars 

*The second axis :electronic marketing of the hotel industry.              

 
Number Phrasing Okay 

Strongly 

Okay Neutral Disagree Not agree 

At all 

Electronic advertising: advertising bands, 

sponsorship Advertising, advertising on 

various sites. 

 

     

1 .Electronic advertising reduces 

Promotional costs are clearly 

comparable By other means used 

     

2 . helps electronic advertising to 

increase the number of hotel guests 
     

3 The management of the hotel uses 

modern communication 

technologies to improve their 

methods Ad.  

     

4 Electronic Advertising Is One Of 

The Effective Hotel Promotional 

Means 

     

5 The management of the hotel 

depends on the publication of its 

advertisements On social media 

     

6 The management of the hotel takes 
into account the differences 
Customers (such as age, gender, 
social status ...) in the design of Ad 
campaigns for their 

     



  

 
359 

Services 

Electronic public relations: use of forums 
Blogs and social networks Sending videos 
and audio material by mail Electronic polls 

     

7 The public relations department of 
the hotel Using modern 
communication technologies to 
strengthen its relations and dialogue 
with customers 

     

8 Electronics Brochures is important 
in attracting customers to the hotel 

     

9 The hotel participates in internet 
social work programs 

     

10 The hotel operates on a network 
TheInternet 

     

Activate electronic sales: online coupons, 
online contests, discounts 

     

11 Sales Promotion Tools Help 
Electronic Coupons as in 
construction A good photo of the 
hotel 

     

12 Electronic discounts help attract 
new customers 

     

13 The hotel offers special electronic 
discounts On the occasion of 
activating the request on the hotel 

     

14 customers participate in Electronic 
contests conducted by the hotel in 
the hope of taking advantage of 
various offers. 

     

15 The hotel offers prizes through 
electronic contests to boost hotel 
sales 

     

Hotel website: by design Efficient and 
attractive, and contains texts and images 
About the hotel 

     

16 The hotel website provides 
sufficient information about Hotel 
activities and events 

     

17 The hotel publishes its own 
advertisements on its website 

     

18 Create the hotel website 
Reservations are efficient 

     

19 The hotel is required to provide the 
services offered On its website 

     

20 The hotel website helps to Know 
the customer reviews 

     

21 The hotel measures the number of 
visits to its site The reasons of his 
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visit or his decrease Social 
networking sites 

22 helps social media sites The hotel 
reduce the time it takes to post hotel 
ads 

     

23 Social media helps      

Significantly reduce promotional costs 
Compared to other means used 

     

24 Social media sites help with 
Achieving continuous 
communication with clients 

     

25 Help from Social Media Sites with 
Easy Access to Target Group of 
Customers 

     

26 Social networks help Speed of 
response to the customer (rapidity 
of response on customer request) 

     

27 Social networks help The ability to 
post a lot of information The work 
concerns the hotel. Email: Email 

     

28 Communication with customers 
goes through Email 

     

29 Email provides fast service High      

30 Reservations are confirmed by Mail 
to the hotel 

     

31 hotel emails help Promote the 
services electronically 

     

32 The hotel uses electronic 
notifications by email to inform its 
customers of developments in the 
hotel 

     

Search engines: are plug-ins programs for 
research on the Internet 

     

33 The hotel design its web site Based 
on criteria that help it to be inside 
Search Engine Results like Google 

     

34 The hotel uses certain keywords 
which indicate the type of its 
services in the design of its web 
page 

     

35 The hotel pays the engines Search 
to promote its services 

     

36 Measures the impact of its 
advertising campaigns on search 
engines 

     

Mobile phone: personal communication, 
SMS messages, MMS messages. 
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37 The hotel uses SMS In its 
advertising campaigns. 

     

38 The hotel uses other means to 
promote Via un mobile phone such 
as MMS (Video and audio 
messages by phone mobile) 

     

39 The hotel uses the private numbers 
you provide The operator of mobile 
telephony to be used on its 
promotional campaigns 

     

40 The hotel accepts telephone calls 
from Reservation ordre 

     

41 The hotel receives calls from 
customers For information, 
suggestions and negotiations Hotel 
services are answered by Calls too 

     

 

      The third axis: the development of hotel services 
Number Phrasing Okay 

Stron

gly 

Okay Neutral Disagree Not agree 

At all 

Market penetration strategy      

42 The interest of the management of 
the hotel is continuous Develop 
their current services to retain Its 
customers and stay in the circle 
of competition 

     

43 The management of the hotel insists 
on its work on The need for 
cooperation between hotel services 
As a whole in the provision and 
development of current services 

     

44 Follow the technical innovations of 
the hotel This happens with 
services in other hotels 

     

45 The management of the hotel takes 
care of studying complaints from 
customers on the level and quality 
of hotel services 

     

Market development strategy      

46 The management of the hotel tries 
to find new markets to market their 
existing services And relying on the 
intensification of its campaigns To 
introduce new promotional clients 
Services provided by the hotel 

     

47 The management of the hotel is 
working on the development of its 
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services Increase its attractiveness 
to new classes of Customers 

48 The hotel management is looking 
for new Distributive chains 
(agencies, hotel reservation sites, 
etc.) to increase their logistics share 

     

Service development strategy      

49 The management of the hotel 
depends on the development of its 
services Using specialists in the 
type of services you intend to use 

     

50 The hotel has the financial capacity 
to provide services New for guests 

     

51 The hotel is looking forward to 
organizing workshops And the 
exchange of experiences with 
international hotels and Another 
local service provider New 

     

52 The hotel organizes continuous and 
periodic seminars and photos 
between employees And 
department heads on service 
delivery New or improved services 

     

53 The hotel presents a new service 
with advantages They differ from 
current services and competitive 
hotel services Diversification 
strategy. 

     

54 In the event that the services it 
provides are superior This is what 
the hotel does on the services of 
competitors The case prompts the 
hotel management to submit New 
services in new markets 

     

55 The management of the hotel is 
working to diversify its services 
The introduction is a response to 
needs and desires New customers 

     

56 The management of the hotel 
wishes to diversify its services In 
order to increase its profits and 
support its competitive position 

     

Your suggestions on the development of hotel services using electroni promotion 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………….. 

FOR TRUE TRANSLATION 
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  الفرنسیةاستمارة البحث باللغة : )3(الملحق
République Algérienne Démocratique et Populaire 

Ministère de l'Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 
Université Mohamed Khaider, Biskra 

 

 

Faculté des sciences économiques et Spécialité: Marketing hôtelier 

et commerciales et des sciences de la gestion                                 Doctorat  
Département des sciences commerciales 

 

 

Un formulaire de recherche adressé au personnel de l'hôtel 
 

 

Mesdames et messieurs du personnel de l'hôtel, 
 Salutations, 

 Dans le but d'étudier et d'analyser: L'effet de la promotion électronique sur le 
développement des services hôteliers, une étude sur le terrain Un groupe d'hôtels algériens, 
nous avons préparé ce formulaire, qui relève des conditions d'obtention d'un certificat 
Doctorat en marketing hôtelier, qui nous oblige à mener une étude de terrain en recueillant les 
avis d'un échantillon d'employés Hôtels classés en Algérie. 

 Nous espérons que les paragraphes du questionnaire susciteront votre intérêt et votre 
enthousiasme en y répondant, afin que vous contribuiez à l'achèvement de ce travail et Aider 
le chercheur à atteindre des résultats qui reflètent la réalité sur le terrain sur le rôle de la 
promotion électronique dans le développement des services Hôtel et ceci afin d'atteindre 
l'exactitude de l'analyse et l'opinion correcte dans les résultats de la recherche et cet intérêt 
reflétera une compréhension et une prise de conscience élevées S'efforcer de renforcer les 
cadres scientifiques et de connaissances de la recherche scientifique dans toutes ses 
dimensions. 

 Notez que vos réponses seront utilisées à des fins de recherche scientifique et dans les 
limites de l'étude en cours exclusivement. Merci de votre collaboration. 

 
 Chercheur: MESSANI Rachida                                              Encadreur : MANSOURI Roqaya  
Courriel: rachida.messani@univ-biskra.dz 
 (x) En échange d'une réponse adaptée à votre choix. * Le premier axe: les informations 
personnelles . 
 
1 - Sexe: Homme                                                Femme 
 2- Age: moins de 30 ans :                              de 31 à 40 ans :            de 41 à 50 ans :     
Plus de 50 ans :  
3- Qualification académique: certificat de formation :                professionnelle universitaire 
secondaire : postuniversitaires : 
 4- Intitulé du poste: directeur adjoint :                         directeur de département :          directeur d'une 
unité d'emploi :                             Autres si il vous plaît spécifiez): ..... 
. 5- Le nom de l'hôtel dans lequel vous travaillez:                    
 6- Classement de l'hôtel: 3 étoiles                         4 étoiles                              5 étoiles  
 *Le deuxième axe: Marketing électronique de l'hôtellerie : 
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Nombre Phrase D'accord 

Fortement 
 

D'ac
cord 
 

neutre 
 

pas 
d'accord 
 

pas du tout 
d'accord 
 

Publicité électronique: bandes publicitaires, 
parrainage Publicité, publicité sur divers 
sites. 
 

     

1 La publicité électronique permet de 

réduire Les coûts promotionnels 

sont clairement comparables Par 

d'autres moyens utilisés 

     

2 aide la publicité électronique à 

augmenter Le nombre de clients de 

l'hôtel 

     

3 La direction de l'hôtel utilise des 
technologies Communication 
moderne pour améliorer leurs 
méthodes publicitaires 
 

     

4 La publicité électronique est l'un 

des moyens promotionnels 

efficaces pour les hôtels 

     

5 La direction de l'hôtel dépend de la 

publication de ses publicités sur les 

réseaux sociaux 

     

6 La direction de l'hôtel tient compte 
des différences Clients (tels que 
l'âge, le sexe, le statut Social ...) 
dans la conception de campagnes 
Annonce 
pour leurs services 

     

Relations publiques électroniques: 
utilisation des forums Blogs et réseaux 
sociaux Envoyer des vidéos et du matériel 
audio par courrier Sondages électroniques 

     

7 Le service des relations publiques 
de l'hôtel En utilisant des 
technologies de communication 
modernes pour renforcer Ses 
relations et son dialogue avec les 
clients 

     

8 Brochures L'électronique est 
importante pour attirer les clients à 
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l'hôtel 

9 L'hôtel participe à des programmes 
de 
travail social par Interne 

     

10 L'hôtel déploie ses activités sur un 
réseau L'Internet 

     

Activez les ventes par voie électronique: 
coupons en ligne, Concours en ligne, 
réductions 

     

11 outils de promotion des ventes 
aident 
Coupons électroniques comme dans 
la construction Une bonne photo de 
l'hôtel 

     

12 remises électroniques aident à 
Attirez de nouveaux clients 

     

13 L'hôtel propose des remises 
électroniques spéciales À l'occasion 
d'activer la demande sur l'hôtel 

     

14 clients participent à des concours 
Electronique menée par l'hôtel dans 
l'espoir de Profitez de diverses 
offres 

     

15 L'hôtel offre des prix à travers des 
concours Electronique 
pour stimuler les ventes de l'hôtel 

     

Site internet de l'hôtel: par conception 
Efficace et attrayant, et contient des textes 
et des images À propos de l'hôtel 

     

16 Le site Web de l'hôtel contient 
suffisamment d'informations sur 
Activités et événements de l'hôtel 

     

17 L'hôtel publie ses propres annonces 
sur 
Son site Web 

     

18 Réalise le site de l'hôtel Les 
réservations sont efficaces 

     

19 L'hôtel est tenu de fournir les 
services 
proposés Sur son site Internet 

     

20 Le site Web de l'hôtel aide à 
Connaître les avis clients 

     

21 L'hôtel mesure le nombre de visites 
sur son site Les raisons de sa visite 
ou de 
sa diminution Sites de réseautage 
social 

     

22 aide les sites de médias sociaux 
L'hôtel réduira le temps de 
publication des annonces l'hôtel 
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23 Les médias sociaux aident 
 

     

Réduisez considérablement les coûts 
promotionnels Par rapport aux autres 
moyens utilisés 

     

24 sites de médias sociaux aident à 
Parvenir à une communication 
continue avec les clients 

     

25 Aide de sites de médias sociaux 
avec 
Accès facile au groupe cible de Les 
clients 
 

     

26 Les réseaux sociaux aident à 
Rapidité de réponse au client 
(rapidité de réponse Sur demande 
des clients) 

     

27 Les réseaux sociaux aident à La 
possibilité de publier beaucoup 
d'informations Le travail concerne 
l'hôtel. Courriel: Courriel (EMAIL) 

     

28 La communication avec les clients 
passe par Email 

     

29 Le courrier électronique fournit un 
service rapidement Haute 
 

     

30 Les réservations sont confirmées 
par courrier Mail pour l'hôtel 

     

31 e-mails de l'hôtel aident à Faites la 
promotion des services par 
voie électronique 

     

32 L'hôtel utilise des avis 
électroniques 
Par mail pour informer ses clients 
des 
évolutions l'hôtel 

     

Moteurs de recherche: les plug-ins sont-ils 
des programmes pour recherche sur 
Internet 
 

     

33 L'hôtel conçoit son site internet 
Selon des critères qui l'aident à être 
à l'intérieur Résultats des moteurs 
de recherche comme Google 
 

     

34 L'hôtel utilise certains mots-clés qui 
indiquent le type de ses services 
dans la conception de sa page Web 

     

35 L'hôtel paie les moteurs Rechercher      
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pour promouvoir ses services 

36 mesure l'impact de ses campagnes 
publicitaires sur moteurs de 
recherche. 
 

 

     

Téléphone mobile: communication 
personnelle, messages SMS, messages MMS 

     

37 L'hôtel utilise les SMS Dans ses 
campagnes publicitaires 

     

38 L'hôtel utilise d'autres moyens pour 
promouvoir Via un téléphone 
mobile tel que MMS (Messages 
vidéo et audio par téléphone 
portable) 

     

39 L'hôtel utilise les numéros privés 
que vous fournissez L'opérateur de 
téléphonie mobile à utiliser sur Ses 
campagnes promotionnelles 

     

40 L'hôtel accepte les appels 
téléphoniques à partir de 40 Ordre 
de réservation 
 

     

41 L'hôtel reçoit les appels des clients 
Pour s'informer, suggérer et 
négocier Les services de l'hôtel sont 
répondus par Appelle aussi. 
 

     

 

 Le troisième axe: le développement des services hôteliers 
 
Nombre Phrase D'acc

ord 
Forte
ment 
 

D'accor
d 
 

neutre 
 

pas 
d'accord 
 

pas du tout 
d'accord 
 

Stratégie de pénétration du marché 
 

     

42 L'intérêt de la direction de l'hôtel 
est continu Développe leurs 
services actuels pour fidéliser Ses 
clients et rester dans le cercle de la 
concurrence 

     

43 La direction de l'hôtel insiste sur 
son travail sur La nécessité d'une 
coopération entre les services 
hôteliers Dans son ensemble dans la 
fourniture et le développement des 
services actuels 

     

44 Suivre les innovations techniques      
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de l'hôtel Cela se produit avec des 
services dans d'autres hôtels 

45 La direction de l'hôtel s'occupe 
d'étudier les plaintes Les clients sur 
le 
niveau et la qualité des services 
Hôtel 

     

Stratégie de développement de marché      

46 La direction de l'hôtel essaie de 
rechercher De nouveaux marchés 
pour commercialiser leurs services 
existants Et en s'appuyant sur 
l'intensification de ses campagnes 
Pour présenter de nouveaux clients 
promotionnels Les services fournis 
par l'hôtel 
 

     

47 La direction de l'hôtel travaille au 
développement de ses services 
Augmenter son attractivité auprès 
de nouvelles classes de Les clients. 
 

     

48 La direction de l'hôtel recherche des 
chaînes Distributif (agences, sites 
de réservation Hôtelier ...) de 
nouveaux 
pour augmenter leur part Logistique 

     

Stratégie de développement des services      

49 La direction de l'hôtel dépend du 
développement de ses services En 
recourant à des spécialistes en Le 
type de services que vous avez 
l'intention d'utiliser 

     

50 L'hôtel a la capacité financière de 
fournir des services Nouveau pour 
les invités 

     

51 L'hôtel a hâte d'organiser des 
ateliers Et l'échange d'expériences 
avec des hôtels internationaux et 
Un autre fournisseur de services 
local Nouveau 

     

52 L'hôtel organise des séminaires et 
photo Continu et périodique entre 
les employés Et les chefs de service 
sur la prestation de services 
Services nouveaux ou améliorés 
 

     

53 L'hôtel présente un nouveau service 
avec des avantages Ils diffèrent des 
services actuels et des Services 
hôteliers compétitifs Stratégie de 
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diversification 

54 Dans le cas où les services qu'il 
fournit sont supérieurs C'est ce que 
fait l'hôtel sur les services des 
concurrents L'affaire incite la 
direction de l'hôtel à soumettre De 
nouveaux services sur de nouveaux 
marchés 
 

     

55 La direction de l'hôtel travaille à 
diversifier ses services 
L'introduction est une réponse aux 
besoins et aux envies Nouveaux 
clients 
 

     

56 La direction de l'hôtel souhaite 
diversifier ses services Afin 
d'augmenter ses profits et de 
soutenir sa position Compétitif. 
 

     

Vos suggestions sur le développement des services hôteliers à l'aide de la promotion 
électronique. 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………….. 
 

POUR TRADICTION CONFORME 
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  قائمة الأساتذة المحكمین للاستمارة :)4(الملحق
  الجامعة  الرتبة  الأستاذ

  قالمة 1945ماي  8جامعة   أستاذ محاضر أ  بورصاص وداد
  جامعة الشهید حمه لخضر الوادي  أستاذ محاضر أ  قعید إبراهیم

  جامعة العربي التبسي تبسة  أستاذ محاضر أ  مساني صوریة
 جامعة العربي التبسي تبسة  أأستاذ محاضر   حفناوي امال

 جامعة العربي التبسي تبسة  أستاذ مساعد أ  لعروق حنان

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 


