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  ومن اهتدى بك فـلن يضل        ز بك فـلن يدل  اللهم من اعت

  ومن استقوى بك فـلن يضعف     ومن استكثر بك فـلن يقـل  

  فـلن يخذل  ومن استنصر بك        ستغنى بك فـلن يفقر  ومن ا

  ومن توكل عليك فـلن يخيب        عان بك فـلن يغلب   ومن است

  ومن اعتصم بك فقد هدي            جعلك ملاذه فـلن يضيعومن  

 .........الصراط المستقيم إلى

  وكن لنا مُعيناً ومجيراوليّـاً ونصيرا  اللهم فكن لنا  

  ..........إنّك كنت بنا بصيراً 

  ر إذا نجحنااللهم لا تجعلنا نصاب بالغرو 

 تسبق النجاح أن الإخفـاق هو التجربة التي          أخفقنا بل ذكرنا دائما    ولا باليأس إذا

 

  

  

  



 

 

  

  

 

 

 

  أشكر االله وأحمده حمدا كثیراً مباركاً على هذه النعمة على النعمة الطیبة

  والنافعة على نعمة العلم والبصر یشرفني أن أتقدم بالشكر الجزیل والثناء 

  التقدیر إلىالخالص و 

  نبع العون إلى من وجهني دون وهن إلى من زودني بكل شحن 

  المشرف على هذه المذكرة " صكري أیوب"إلى أستاذي الفاضل 

  لك منا الشكر الجزیل وخالص الاحترام والتقدیر ودمت الشعاع المنیر 

  .جزاك االله عنا كل خیر

   وتحیة حب واحترام وتقدیر وشكر إلى كل من ساعدنا وساهم

.من قریب أو من بعید



 

 

  

  

  

  

  

  

  الحمد الله الذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافیة

  :أتقدم بإهداء عملي المتواضع إلى 

وسام الاستحقاق، أنت أبي  أقدم يلك الدرع الواقي و الكنز الباقي، إلى من جعل العلم منبع اشتیاقي،
  .العزیز أطال االله عمرك

لى من أخرجني إلى نور الدنیا فتفتحت عیناي على وجهها الجمیل، وراحت تسهر على الرعایة إ
  ,أجمل حواء أنت أمي الغالیة أطال االله عمرك يوالحنان، لك

إلى من داعبتني الأیام و إیاهم ورسمت لنا ماضي الطفولة الجمیل و إلى الذین تقاسموا معي أفراحي و 
  .و أخواتي، إلى روح المرحوم الغالي أخي إسماعیل أحزاني في هذه الدنیا إخوتي

  .إلى رمز الصداقة و حسن العلاقة زملاء الدراسة دفعة الأولى ماستر تسویق خاصة وسام، وفاء

 شبیلة شهرة زاد، أمال،: إلى من هم انطلاقة الماضي و عون الحاضر و سند المستقبل صدیقاتي
  .أحلام، یاسمین، زینب

وبالأخص من ساعدنا في  ساعدة وساهم معنا في تدلیل ما واجهتنا من صعوباتإلى كل من مد ید الم
  .انجاز هذه المذكرة

  إلى كل من ترك أثرا طیبا في حیاتي * *إلى كل من له معزة في قلبي ولم تسعني الكلمات لكتابتهم 

  

                 



 

 

  

  

  

  

  

ب التي تنبت أزكى الازهار أهدي ثمرة جهدي إلى من یسعد قلبي بلقیاها إلى روضة الح
إلى التي كانت مصدر صبر لي في شدائدي أسئل االله أن یطیل في عمرها ویحفظها أمي 

  .الغالیة

إلى رمز الرجولة والتضحیة إلى من تحمل عبئ تربیتي وساندني معنویا إلى من دفعني إلى 
  .العلم وبه أزداد فخرا أبي العزیز أطال االله في عمره

لي من روحي إلى من شاركني حضن الأم وبوجودهم أستمد عزتي إلى من هم أقرب إ
  ".خیر الدین ، فارس" واصراري أخواتي والكتاكیت 

" إلى من أنسني في حیاتي ودراستي وشاركني همومي ولحظات سعادتي وحزني صدیقاتي 
  " ریمة زینب،مریم، شبیلة، أمال، أحلام، یاسمین،

عني المحبة والأخوة والعطاء أخي الغالي أطال والإهداء الأكبر والخاص إلى من علمي م
  " لزهر" االله في عمره 

                                                                     إلى كل من یحمل لقب قروج و أقیس



 

 

  

  

  

ملخص



 

 

  :ملخص الدراسة
ات الفندقیة، ألا تتركز هذه الدراسة على واحدة من الموضوعات المهمة التي تخص مؤسسة الخدم

تهدف هذه الدراسة لمعرفة مكانة المزیج  حیث وهي تأثیر المزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء،
في فندق الأغا بفرجیوة میلة، ومدى تأثیر ) الأفراد، عملیة تقدیم الخدمة، البیئة المادیة(التسویقي الموسع 

ومن أجل تحقیق مسعى البحث تم إتباع المنهج  ،قهذه العناصر على قرار الشراء لدى زبائن هذا الفند
استمارات قابلة  65استمارة على عینة من عملاء الفندق، و استرداد  90توزیع وقد تم الوصفي التحلیلي، 

من خلال مجموعة من ) spss version22(للتحلیل، كما تم الاعتماد على برنامج التحلیل الإحصائي 
ها هذا البرنامج، وقد أظهرت نتائج التحلیل أن كل من الأفراد و البیئة الأسالیب الإحصائیة التي یتضمن

أوضحت النتائج أن هناك تأثیر لعملیة تقدیم  في حینالمادیة للفندق لیس لهما تأثیر على قرار الشراء، 
الخدمة على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة، وبصفة عامة هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

مزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة ولایة میلة و الذي قدرة بنسبة لل
14,2%.  

  .المزیج التسویقي، الأفراد، عملیة تقدیم الخدمة، البیئة المادیة، قرار الشراء: الكلمات المفتاحیة

Abstract 

This study focuses on one of the most important topics which is the hotel services 
organization, namely the effect of the expanded marketing mix on the purchase decision.The 
objective of this study is to determine the status of the expanded marketing mix (individuals, 
service delivery, physical environment) at EL-Aga Hotel in Farjioua, wilaya of Mila, and also 
the impact of these elements on the customers' purchasing decision of this Hotel. In order to 
achieve the research aim, the descriptive analytical approach is followed. Moreover, 90 
questionnaire are distributed to a sample of the hotel's clients, 65 questionnair eare retrieved. 
The Statistical Package for the Social Sciences (SPSS version22) is also employed to analyze 
data. Finally, The results of the analysis showed that both the individual and the physical 
environment of the hotel have no impact on the purchasing decision. Furthermore, the results 
showed that the service delivery process affects the purchasing decision of the customers of 
El-Aga Hotel in Fajioua. In general, there is a significant statistical impact on the purchase 
decision Customers of Al-Aga Hotel in Farjaywa amounted to 14.6%.  

Key Words: hotel services, marketing mix, purchase decision, service delivery, physical 
environment.  
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 مقدمة

 أ  

  :مقدمة
اقتصادیات الدول  في كبیرتحول  إلى أدىنموا  شهد قطاع الخدمات بعد الحرب العالمیة الثانیة

الحاسوب وتطور  اختراعالاقتصاد الخدمي بسبب حركة عصر المعلومات بعد  إلىمن اقتصاد التصنیع 
       .الاتصالات

حیث ظهرت  ،القطاعات الخدمیة كالقطاع الفندقي العدید منوفي ظل هذا التحول تعاظم دور 
، وأصبحت تعد واحدة من أهم عوامل الجذب السیاحي في وأصنافهاتها العدید من الفنادق بمختلف درجا

مختلف دول العالم، مما یعني أن قضیة المنافسة تحظى بأهمیة بالغة من قبل القائمین على هذا القطاع 
 امتلاكأن الخدمة الفندقیة ذات النوعیة العالیة ومنافذ توزیع المناسبة تشكل عاملا أساسیا في  اعتبارعلى 

میزة التنافسیة، مما یتطلب الاهتمام بالدور التسویقي الذي یجب أن تقوم به هذه المنظمات في مختلف ال
الأسواق العالمیة على أسس علمیة مضبوطة، وهذا بالاعتماد على عناصر المزیج التسویقي الذي یساعد 

راته الشرائیة و اقر المنظمات الفندقیة ویجعلها في مستوى رضا المستهلك، حیث تعمل جاهدة على فهم 
  .المؤثرات الموجهة لهذا القرار، بهدف إشباع حاجاته وتلبیة رغباته وفق إمكانیاته المحددة

  :البحث إشكالیة

  :علیها كما یلي للإجابةالتي تسعى  الإشكالیةتم سرده یمكن إدراج  من خلال ما

ار الشراء لدى زبائن فندق المزیج التسویقي الموسع على قر عناصر مدى تأثیر  ما: السؤال الرئیسي
 ؟_ میلة_   بفرجیوة الأغا

  :الفرعیة التالیة الأسئلةیندرج تحت هذا السؤال مجموعة من 

  بفرجیوة ؟ الأغاهل هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأفراد على قرار الشراء لدى زبائن فندق  -
 الأغالشراء لدى زبائن فندق ذو دلالة إحصائیة لعملیة تقدیم الخدمة على قرار ا تأثیرهل هناك  -

  بفرجیوة؟
 بفرجیوة؟ الأغاهل هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة للبیئة المادیة على قرار الشراء لدى زبائن فندق  -

 
  :فرضیات البحث



 مقدمة

 ب  

بعد إیضاح المشكلة تم تقدیم بعض الفرضیات التي تتشكل من الفرضیة الرئیسیة ومجموعة من 
  :الفرضیات الفرعیة

لمزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء لدى زبائن فندق لعناصر ایوجد تأثیر  لا: ئیسیةالفرضیة الر 
  .بفرجیوة الأغا

  :الفرضیات الفرعیة
  بفرجیوة؛ الأغایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأفراد على قرار الشراء لدى زبائن فندق  لا -
  بفرجیوة؛ الأغالى قرار الشراء لدى زبائن فندق یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعملیة تقدیم الخدمة ع لا -
  .بفرجیوة الأغایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للبیئة المادیة على قرار الشراء لدى زبائن فندق  لا -

  :أهمیة البحث
 لجلبتبرز أهمیة هذه الدراسة من خلال الدور الذي یلعبه المزیج التسویقي الموسع كوسیلة فعالة 

فاظ بهم على المدى الطویل، وبالتالي مواجهة المنافسة و الاحتفاظ بالحصة السوقیة الزبائن و الاحت
میلة بأهمیة التركیز بفرجیوة  كما تبرز أهمیة بحثنا من خلال إفادة فندق الأغا. وتحقیق أهداف المؤسسة

  .لتطلعاتهعلى الزبون و ضرورة اعتباره نقطة البدایة لكل سیاسة تسویقیة و إعداد مزیج تسویقي یرقى 
  :أهداف البحث

إبراز دور المزیج التسویقي الموسع الذي أصبح أكثر من ضرورة لأي مؤسسة فندقیة ترید تسویق  -
  خدماتها حسب حاجات ورغبات الزبائن؛

على ) عملیة تقدیم الخدمة، البیئة المادیة الأفراد،(تأثیر عناصر المزیج التسویقي الموسع مدى معرفة  -
  میلة؛زبائن فندق الأغا بفرجیوة  قرار الشراء لدى

  .تسلیط الضوء على مختلف الجوانب الضابطة لقرار الشراء باعتباره الثروة الحقیقیة للمؤسسة -
  :أسباب اختیار الموضوع

  إعجابي بالموضوع لكونه موضوع حیوي خارج عن المواضیع الروتینیة المعتادة؛ -
  حب الإطلاع و الفضول لدراسة مواضیع حدیثة؛ -
الرغبة في التركیز على عناصر المزیج التسویقي الموسع المتعلق بالخدمات لعدم الاهتمام الكافي بهذا  -

المجال من طرف الدارسین و الباحثین خاصة في الجامعة، وبالتالي فإنها تعتبر محاولة لإثراء هذا 
  الموضوع؛



 مقدمة

 ج  

ج التسویقي الموسع في مجال زیادة و تحسین المفاهیم الخاصة المتعلقة بموضوع استخدام المزی -
  .الخدمات الفندقیة
  :صعوبات البحث

و لقد أردنا الإشارة إلیها لیس رغبة منا في  ،واجهنا العدید من الصعوبات أثناء إنجاز هذا البحث
إعطاء مبررات لنا عن القصور الذي یمكن أن یشوب هذا العمل المتواضع و إنما رغبة منا في لفت 

سهیل مهمة الباحث أو الطالب لتسهیل إجراء مثل هذه الدراسات و من بین هذه الانتباه إلى ضرورة ت
  :الصعوبات 

قلة الكتب أو الدراسات الخاصة بالموضوع في المكتبات و التي تحدد العلاقة بین متغیرات الدراسة  -
  بالشكل الذي یثري الموضوع؛

  :، تمثلت فيلدراسة المیدانیةصعوبات خاصة با
  .في الإجابة عن الاستبیان همتماطل بائن وعدم تفاعل الز  -
قلت النزلاء في هذا الفندق مما أدى إلى عدم استكمال الإجابة على الاستبیانات المتبقیة وهذا راجع  -
الأسعار المرتفعة التي یتمیز بها الفندق من جهة، ونقص المناطق السیاحیة بالولایة من :سببین رئیسیینل

  . جهة أخرى
  :أدواتهامنهجیة البحث و 

اعتمدنا على المنهج الوصفي بهدف  ،ب البحث و الإجابة على الإشكالیةبغرض الإلمام بجوان
  ي لعناصر المزیج التسویقي الموسع، الإطار المفاهیمالموضوع كمفهوم الخدمة الفندقیة الإحاطة بجوانب

  :المختلفة و هي نوعان و مفهوم قرار الشراء و ذلك بالاعتماد على المعلومات المتوفرة في المراجع 
، المجلات، أطروحات الدكتورة، رسائل الماجستیر و الملتقیات الدولیة الكتب ،الدوریات:المسح المكتبي  -

  .و الوطنیة التي لها صلة بالموضوع 
  .بالاعتماد على مختلف محركات البحث و أشهر مواقع الانترنت: المسح الإلكتروني  -

و تأكید و نفي  ،ج التحلیلي بغرض تعزیز النتائج المتحصل علیهاكما تم الاعتماد على المنه 
الفرضیات التي تم طرحها بالاعتماد على الجداول و الأشكال البیانیة التي من خلالها یتم تبسیط و 
توضیح بعض المفاهیم والأرقام الإحصائیة التي تترجم الواقع بالفندق محل الدراسة في الجانب التطبیقي 

  .من البحث 
  :دراسات السابقة 



 مقدمة

 د  

، أثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا ضیوف فئة الخمسة نجوم في مدینة فهد منذر فهد مشعل.1
، حیث تمحورت إشكالیة الدراسة 2015 ،جامعة الزرقاء یر في تخصص تسویق،رسالة ماجست  عمان

وتهدف  خمسة نجومضمن حول معرفة رضا الضیوف عن الخدمات الفندقیة في الأردن للفنادق المصنفة 
وف من خلال محاور الدراسة هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا الضی

  .الاعتمادیة، الأمان التعاطف، الاستجابة، المستلزمات المادیة: الخمسة
  :و قد توصلت إلى النتائج التالیة 

جال عمل الفنادق و ضمان استمرارها و أن إن الرضا المحقق للضیوف یؤدي دورا مهما و فعالا في م
، و قد تمیزت هذه و استمرارها و نمو حصتها السوقیةتحقیق الرضا للضیوف یمثل مفتاح نجاح الفندق 

الدراسة على الدراسة الحالیة على كونها درست كیفیة تأثیر المزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء و 
  .فندقیة و أنواع الخدمات الفندقیةي المعلومات المتعلقة بمفهوم الخدمة القد تم الاستفادة من هذه الدراسة ف

، ة ا لترویجیة للمؤسسة الاقتصادیة، أهمیة دراسة سلوك المستهلك في صیاغة الإستراتیجیوالي عمار. 2
، 3، جامعة الجزائرالة ماجستیر في العلوم التجاریة، رسلة شركة الخطوط الجویة الجزائریةدراسة حا

 ، حیث تمحورت إشكالیة الدراسة حول ما مدى تأثیر سلوك المستهلك على صیاغة الإستراتیجیة2012
و تهدف الدراسة إلى التعرف على مدى مساهمة دراسة سلوك المستهلك  الترویجیة للمؤسسة الاقتصادیة ؟

  :ئج التالیة ، وقد توصلت الدراسة إلى النتایجیة للمؤسسة الاقتصادیةفي صیاغة الإستراتیجیة الترو 
الإدراك  یة، الحاجات و الرغبات، الدوافعیتأثر السلوك الشرائي و الاستهلاكي بمجموعة من العوامل الداخل

و مجموعة من العوامل الخارجیة، وقد تمیزت هذه الدراسة على . الشخصیة، الموقف، المعتقدات، التعلم
تسویقي الموسع على قرار الشراء و قد تم الاستفادة الدراسة الحالیة على كونها دراسة كیفیة تأثیر المزیج ال

  .من هذه الدراسة في المعلومات المتعلقة بالأدوار التي یلعبها قرار الشراء
، رسالة ماستر ، دراسة حالة فندق التاسیلي، ورقلةر، الحوكمة الفندقیة في الجزائالغالیة عمومن.3

، حیث تمحورت إشكالیة 2015، ورقلة ،حیة و إداریة، جامعة قاصدي مرباتخصص تنظیمات سیاس
  ، وما واقعها في فنادق الجزائر بالخصوص فندق التاسیلي بورقلة ؟  اسة فیما تتمثل الحوكمة الفندقیةالدر 

وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على الفنادق كمؤسسات تسعى لإیجاد طریقة و وسیلة تساهم في رفع 
، وكذلك التطلع على أفاق جودة الشاملة و المنافسة النزیهةال كفاءة وجودة الخدمة الفندقیة و تحقیق

، وقد توصلت إلى وإستراتیجیات الدولة في مجال ترشید المؤسسات الفندقیة في كامل التراب الوطني
خدمات لتصل أن الفنادق لكي تستمر في عملها المستقبلي علیها أن تهتم بتقدیم أفضل ال: النتائج التالیة



 مقدمة

 ه  

، أن الجزائر إذا أرادت تجاوز العقبات التي تحول دون تطبیق الحوكمة الفندقیة تنافسیةإلى خلق میزة 
علیها أن تقف على مجموعة المتطلبات التي تحقق ذلك، من بینها تحدیث وترقیة القطاع الفندقي وتحسین 

سة في المعلومات نوعیة الخدمات المقدمة  ومطابقتها مع المعاییر الدولیة وقد تم الاستفادة من هذه الدرا
  .المتعلقة بصناعة الفنادق 

ة ، المزیج التسویقي ودوره في تعزیز مكان، عبد الأمیر عبد الحسین شیاعساهرة كاظم حسین محسن. 4
 ،الفصل الثالث ،20، العدد7لیة، المجلد، مجلة دراسات محاسبیة و ماشركات التأمین في ذهنیة الزبون

ة شركات التأمین حول المزیج التسویقي الخدمي في تعزیز مكان حیث تمحورت إشكالیة الدراسة، 2012
وتهدف هذه الدراسة إلى ترسیخ مفهوم التسویق لدى شركات التأمین بشكل عام و  .في ذهنیة الزبون

شركات الأمین عینة الدراسة وكیفیة قیام تلك الشركات بتحدید عناصر المزیج التسویقي الملائمة لطبیعة 
: حقیق مكانة ذهنیة في سوق التأمین، وقد توصلت إلى النتائج التالیةة والتي تمكنها من تخدماتها التأمینی

لم تتبنى شركات التأمین الفكر التسویقي الحدیث الموجه نحو الزبون معتبرة التسویق هو نشاط تتولاه فقط، 
ات أثناء عملیة ، تقدم شركات التأمین خصوملة للزبون في عملیة تقدیم الخدمةعدم وجود مشاركة فعا

البیع و خدمات ما بعد البیع و هي مقیاس لمصداقیة الشركة و ضماناتها و المتمثلة في مبدأ الثواب مما 
  .یؤثر ویشكل نوعا من الانطباع الجید لدى الزبون على منتجاتها 

  :تقسیمات الدراسة ومحتویاتها 
لتدرج في طرح الأفكار قدر لمعالجة الإشكالیة المطروحة وحفاظا على التسلسل المنطقي و ا
ن و فصل تطبیقي وتمثلت الإمكان لذلك قمنا بتقسیم البحث إلى جانبه النظري المعالج في فصلی

  :فیما یلي  التقسیمات
والذي تم تقسیمه إلى ثلاثة مباحث، كل مبحث مقسم  :للخدمات الفندقیةالفصل الأول الإطار المفاهیمي 

طاع الخدمات في هیم أساسیة حول الخدامات حیث تناولنا فیه قالمبحث الأول مفا ،إلى أربع مطالب
أما المبحث الثاني مفاهیم . ، خصائص الخدمات، نظام إنتاج الخدمةالاقتصاد العالمي، ماهیة الخدمات

أنواع الخدمات  ، مفهوم الخدمة الفندقیةالذي تناولنا فیه صناعة الفنادق أساسیة حول الخدمات الفندقیة
داف الخدمات الفندقیة، أما المبحث الثالث المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة والذي تناولنا فیه الفندقیة، أه

لتسویقي المزیج ا ، توزیع وترویج للخدمات الفندقیة،ویقي، الخدمات الفندقیة وتسعیرهامفهوم المزیج التس
  .الموسع للخدمات الفندقیة



 مقدمة

 و  

، كل مبحث مقسم إلى أربع سیمه إلى ثلاثة مباحثوالذي تم تق: الفصل الثاني مدخل لقرار الشراء
مطالب، فیما یخص المبحث الأول مفاهیم أساسیة حول سلوك المستهلك الذي تناولنا فیه ماهیة سلوك 
المستهلك، أهمیة دراسة سلوك المستهلك، خصائص سلوك المستهلك، أبعاد سلوك المستهلك، أما المبحث 

ولنا فیه ماهیة قرار الشراء، أنواع قرار الشراء، الأدوار التي یلعبها قرار الثاني طبیعة قرار الشراء الذي تنا
الشراء، مراحل اتخاذ قرار الشراء أما المبحث الثالث العوامل المؤثرة على قرار الشراء و الذي تناولنا فیه 

  . العوامل النفسیة، عوامل المزیج التسویقي، العوامل البیئیة، العوامل الشخصیة
، المبحث الأول التقدیم العام مقسم إلى ثلاثة مباحث: الدراسة التطبیقیة لفندق الأغا :ثثالالفصل ال

دمات المقدمة من طرف لفندق الأغا بفرجیوة ـ میلة ـ وقد تناولنا فیه تعریف فندق الأغا، وصف جمیع الخ
و  د تناولنا فیه منهج، وقما المبحث الثاني منهجیة الدراسةلفندق، أل، مكونات المزیج التسویقي قالفند

أما  صائیة، اختیار صدق و ثبات الأداةمجتمع الدراسة، طریقة جمع المعلومات، أسالیب المعالجة الإح
اختبار  عینة الدراسةیه التحلیل الوصفي لالمبحث الثالث اختبار الفرضیات و تحلیل النتائج وقد تناولنا ف

  .ر الفرضیات، عرض أراء أفراد العینة  اختباالتوزیع الطبیعي

  :حدود البحث
بهدف الاقتراب من الموضوعیة وتیسیر الوصول إلى استنتاجات منطقیة و تحلیل دقیق غیر 

  :متشعب لابد من حدود لدراسته، وهي ممثلة بثلاثة حدود كما یلي 
  .لجزائر ا  فندق الأغا بفرجیوة لولایة میلة یتعلق بمكان إجراء الدراسة المیدانیة وهو: ـ الحدود المكانیة 
، اختارنا دراسة أثر عناصر المزیج التسویقي یعطي للموضوع طابع الواقع الآني حتى: ـ الحدود الزمنیة

 01، حیث قمنا بتوزیع استمارة الدراسة خلال الفترة الممتدة من على قرار الشراء لدى فندق الأغا الموسع
  . 2017 أفریل 25إلى غایة  2017مارس 



 

 

  

  :الفصل الأول

المفاهیمي للخدمات  الإطار
 الفندقیة
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  : تمهید
إن تزاید دور قطاع الخدمات في معظم اقتصادیات الدول أدى إلى تحول العالم من القطاع 
الصناعي إلى القطاع الخدمي و منها قطاع الفنادق إذ تعد ظاهرة ذات أبعاد متعددة بعیدة المدى ، لذا 

ناعات المولودة للدخل و فرص العمل و قاطرة التنمیة تزاید الاهتمام العالمي بها بوصفها من أكبر الص
الاقتصادیة بما یشبع رواجها من رواج اقتصادي عام له تأثیره الإیجابي ، المضاعف في القطاعات كافة 
سواء بصورة مباشرة أو غیر مباشرة ، فضلا على أن قطاع الفنادق یعد أحد أهم مستلزمات الحضارة 

لا غنى عنها بسبب التطور الكبیر الذي شاهدته و سائل النقل و الحدیثة ووجوده أصبح ضرورة 
الاتصالات و لا یمكن قیام حیاة متحضرة لأي شعب من الشعوب من دون أن یكون هناك منظمات 
فندقیة متطورة تسمح بإقامة جیدة للضیوف المستهدفین لمختلف الخدمات یعد المزیج التسویقي من 

سویق و ذلك للدور الحیوي الذي یساهم في إیجاد السبل الكفیلة لمواجهة الأنشطة الرئیسیة في میدان الت
التحدیات من أجل البقاء و النمو و التوسع ، حیث یساهم هذا الأخیر في تعزیز مكانة المؤسسات الفندقیة 

  .في ذهنیة الزبون

باحث وسنتطرق في هذا الفصل لمختلف المفاهیم المتعلقة بهذا الموضوع من خلال تناوله للم
  :التالیة

 مفاهیم أساسیة حول الخدمات: المبحـث الأول.  
 مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة :المبحث الثاني. 
 المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة :المبحث الثالث.  
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  .مفاهیم أساسیة حول الخدمات: ث الأولـالمبح
لال فترة طویلة من الزمن فقد كانوا لم تلقى الخدمات الأهمیة الكبیرة من طرف الاقتصادیین خ

ینظرون إلیها على أنها مجرد مخرجات غیر ملموسة لا قیمة لها، ولكن مع بدایة الثورة الصناعیة وتزاید 
تخزین وترویج،  ،تمویل، تأمینمن نقل، ) خدمات ما بعد البیع( للإنتاجالطلب على الخدمات المصاحبة 

بل تعدى الأمر إلى توسیع نطاقها إلى مختلف أنواع الخدمات  ت،بدأ الاقتصادیون یدركون أهمیة الخدما
  .الخ...من مصرفیة، قانونیة، تعلیمیة، سیاسیة، بریدیة

تعریف  مكانة قطاع الخدمات في الاقتصاد العالمي،في هذا المبحث، التعرف على وسنحاول 
  .أهمیتها وخصائصها، بالإضافة إلى نظام إنتاج الخدمةالخدمة، 

 .مكانة قطاع الخدمات في الاقتصاد العالمي: ولالمطلب الأ 
المجالات الذي یشكل جزءا من الاقتصاد العالمي، والمحرك الرئیسي  إحدىیعتبر قطاع الخدمات 

 السیاحة، الاتصالات التعلیم، الصحة( ت التي یحتاجها الفرد یذهب أغلبه إلى الخدما إنفاق أنله، حیث 
فقد مثل العاملون في . لذي شهده العالم وبخاصة في المجتمعات الغربیةذلك إلى التطور ا ویعزى ) الخ...

في  %38.8م وارتفع إلى 1965من القوى العاملة في العالم سنة  %24.5قطاع الخدمات ما معدله 
وفي الدول المتقدمة من . %45.7إلى  %23م، وفي العالم العربي من 1991م و 1989الفترة ما بین 

  .دة نفسهاللم %66.7إلى  41.4%

وتؤكد الكثیر من الدراسات والمؤشرات أن هناك تحولا واضحا في إنتاج الخدمات على حساب 
م حدثت موجة انكماش عالمیة في مبیعات المنتجات في 2003المنتجات الصناعیة، فمع مطالع سنة 

   1:حین بدأت الخدمات تزدهر، والجدول التالي یوضح ذلك

  

  

  

  

  
                                                             

  2009لة، ڤمرباح وررسالة ماجستیر، كلیة الاقتصاد، جامعة قاصدي  دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة، بوبكر عباسي، 1
  . 53ص
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  .الخدمات مقارنة مع المنتجات ازدهار): 1-1(جدول رقم ال

  المنتجات  الانخفاض  الخدمات  الارتفاع
05%  
05%  
03%  
03%  
02%  

  الاشتراك في القنوات الفضائیة؛
  مبیعات خدمات رعایة الأطفال؛

  مبیعات خدمات التصویر؛
  ؛.مبیعات الصیانة وإصلاح السیارات

  .مبیعات المطاعم

12%  
10%  
77%  
02%  
01%  

  مبیعات التلفزیون؛
  لعب الأطفال؛ اتمبیع

  مبیعات معدات وكمیرات التصویر؛
  مبیعات السیارات؛

  .مبیعات أدوات الطبخ
رسالة ماجستیر، كلیة  ،اخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیةدور التسویق الد بوبكر عباسي، :المصدر

  .53ص ،2009لة، ڤالاقتصاد جامعة قاصدي مرباح ور

الأربعة الماضیة، زیادة نسبة مساهمة قطاع الخدمات  كما أدت بعض الدراسات على مدى العقود
ناشئة  اقتصادیاتفي الناتج القومي بالنسبة لمعظم دول العالم، سواء كانت دول متقدمة أو نامیة أو 

  .وباتت الخدمات تقوم بدور  رئیسي في تشكیل وجه الاقتصاد العالمي

اد الأمریكي والتي نشرت نتائجها في عن الاقتص" دویتش بنك " وهذا ما أكدت علیه دراسة أخرى ل
  .شهر أكتوبر الماضي

شركة أمریكیة، حسب مؤشر  500وقالت الدراسة، إن شركات الخدمات تشكل أكبر نسبة بین أكبر 
  .شاندارد أندوبور

 تمد على الخدمات أكثر من الصناعةوتقول الدراسة، أن هذا الانتقال في الاقتصاد العالمي یع
  .من التغییرات الایجابیةوسوف یأتي معه عدد 

لأن  عل الاقتصاد العالمي أقل اضطراباعلى الجانب الآخر، یرى البعض أن المؤسسات الخدمیة تج
حیث  من خبراء الاقتصاد قطاع الخدمات أقل اضطرابا من الصناعة، وهذا الرأي لا یتفق معه العدید

     1.د أن تمتلك قواعد صناعیة قویةیحذرون عن إسراف الدول في الاعتماد على صناعة الخدمات و لاب

ویمكن إیجاز بعض النقاط الرئیسیة التي أدت إلى زیادة أهمیة الخدمات في الوقت الحاضر في 
  1:اقتصادیات الدول

                                                             
  .5، ص2016-12- 5صحیفة الوطن القطریة، الخدمات قاطرة الاقتصاد العالمي،  1
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حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي  :تنامي نسبة القوى العاملة في قطاع الخدمات .1
 .اع الخدمات خاصة في الولایات المتحدة الأمریكیةمجموع القوى العاملة في العالم تعمل في قط

نه یوجد نمو متسارع لمساهمة أنلاحظ  :تنامي نسبة مساهمة الخدمات في الناتج المحلي .2
وأكدت بعض الدراسات بأن نسبة مساهمة قطاع الخدمات في  ،الخدمات في الناتج المحلي الأمریكي

أسترالیا وبریطانیا والبرازیل وكندا وهذا یشیر بشكل في هذه الدول كأمریكا و  %50الناتج القومي فاقت 
 .واضح إلى أهمیة الخدمات ودورها في الاقتصاد الوطني للدول المختلفة

ویتضمن العدید من أنواع  ،إن قطاع الخدمات هو قطاع مختلف ومتنوع :هیكل قطاع الخدمات .3
مات الأعمال والمؤسسات الحكومیة وكذلك لمنظ ،الخدمات المتعلقة بالصناعیین التي تقدم إلى الزبائن

  .والمنظمات غیر الربحیة إضافة إلى المنظمات الخدمیة التقلیدیة
ساعد التوسع في استخدام حق  :التوسع في استخدام حق الامتیاز وانتشار سلسلة الإنتاج .4

رباحها ومن زاد من أ ،الامتیاز وانتشار سلسة الإنتاج في إیجاد فرص تسویقیة للشركات وفتح أسواق جدیدة
  .حصتها السوقیة

 ماهیة الخدمات: المطلب الثاني
  .سنحاول في هذا المطلب التعرف على مفهوم الخدمة الفندقیة وأهمیتها

 :تعریف الخدمة: ولالفرع الأ 
على حل مشكلاته  جتماعي الذي یساعدالانظام التعد الخدمة الطریقة العلمیة لخدمة الإنسان و 

م الاجتماعیة الأخرى في المجتمع على حسن القیام بدورها كما یعمل على خلق النظساعد وتنمیة قدراته وت
نظم جدیدة تظهر حاجة المجتمع إلیها في سبیل تحقیق رفاهیة أفراده لذلك نجد العدید من التعاریف 

  :للخدمات من طرف الباحثین بهذا المجال نذكر منها

  

  فقد عرفها)Kotler ،2000 :( إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما إلى أي نشاط أو " على أنها
طرف آخر، وتكون غیر ملموسة ولا ینتج عنها أیة ملكیة وإن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون 

  2".مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا یكون 

                                                                                                                                                                                              
، 36ص، ص 2016، عمان، الأردن، 1طسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ، تسویق الخدمات الصحیة، دار المیسرة للنشر والتوزیع،  1

37.  
سوریا،  ر في إدارة الأعمال، جامعة تشرینالفندقیة وتأثیرها على رضا عملاء الفنادق، رسالة ماجستی محمد نزیه إبراهیم، قیاس جودة الخدمات 2

  .32، ص2012
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  أما)Gronroos ،2000 :( مدركة بالحواس وقابلة للتبادل  عبارة عن أشیاء" یعرفها على أنها
 1".سسات معینة بشكل عام بتقدیم خدمات وتعتبر نفسها مؤسسة خدمیة تقدمها شركات أو مؤ 

  وعرف)Michael ،William( : أدائي ینفذ للمستهلك أو  مهنة أو نشاط" الخدمة على أنها
نشاط استهلاكي یتضمن مشاركة المستهلك مثل الاستخدام ولكن لیس التملك لتسهیلات أو 

  2".منتجات الشركة 
  نشاط اقتصادي مقدم من طرف لآخر، غالبا دون " الخدمة على أنها  یعرف): لوفلوك(أما

تجهیزات  لال سلع، ید عاملة، كفاءات مهنیةانتقال للسلع، یخلق القیمة من خلال تأجیر أو استغ
التي تقدم للبیع  والإشباعأو هیاكل شبكات أو أنظمة بشكل مفرد أو مجتمع، الأنشطة والمنافع 

  3".یة أو تكون مصاحبة لسلع ماد
  أما)Zeitaml ،Bitner :( تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي " فهما یشیران إلى أن الخدمة

  4".لا تكون مخرجاتها مادیة وهي بشكل أساسي غیر ملموسة 
  أوجه غیر ملموسة تهدف إلى إشباع الرغبات مقابل دفع مبلغ " كما عرفت الخدمة على أنها

 5."ن الخدمات ببیع منتجات أخرى معین من المال ویجب أن لا تقتر 
الخدمة منتج غیر ملموس یقدم منافع للمستفید نتیجة  یمكن القول أنومن خلال ما سبق 

   .المنافع حیازة شيء مادي ملموس لكتلاستخدام جهد بشري أو آلي لا ینتج عن 

 :أهمیة الخدمة: الفرع الثاني
یاة الیومیة، فالسعي إلى الإفادة من الخدمة تنبع أهمیة الخدمة من طبیعة خصائصها ودورها في الح

في وقتها یختلف عن الإفادة من السلعة، فقد یتم تأجیل أو تأخیر في الإفادة من السلعة، وتتمثل أهمیة 
   6:الخدمات فیما یلي

 مات في الاقتصاد العالمي المتقدم؛النمو الهائل في قطاع الخد .1
واضحة في دول العالم، ففي كندا شكل قطاع  إن ظاهرة الزیادة في الطلب على الخدمات سمة .2

م، من إجمالي التشغیل وشكل نسبة مقارنة من إجمالي 2017عام  %67الخدمات ما معدله 

                                                             
  .34ص  2013، عمان، الأردن، 1ط ازوري للنشر والتوزیع،یتسویق الخدمات، دار الحمید عبد النبي الطائي، بشیر عباس علاق،  1
  .398، ص2009عمان،  ،1طللنشر والتوزیع،  يازور یظور تطبیقي استراتیجي، دار المن علي الفلاح الزعبي، إدارة التسویق، 2
  .44، ص2014بوعبد االله صالح، نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة، رسالة دكتوراه في علوم الاقتصادیة، جامعة سطیف، الجزائر،  3
جامعة  رسالة ماجستیر في إدارة الأعمالالمصرفي في الدول النامیة،  فاطمة بوسالم، أثر تحریر التجارة الدولیة في الخدمات على كفاءة النشاط 4

  .40، ص2011منتوري قسنطینة، الجزائر، 
  .42، ص2011، عمان، الأردن، 1طللنشر والتوزیع،  الإعصارعلي توفیق الحاج، حمد سمیر حسین عودة، تسویق الخدمات، دار  5
  .398علي الفلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص 6
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إلى  2003عام  48.5الناتج القومي وفي المملكة المتحدة ارتفعت حصة الخدمات من 
من  2013لعام  %71، أما في الولایات المتحدة حالیا فقد بلغت أكثر من 2004عام  53.2%

 تج القومي؛إجمالي النا
عداد تخدامهم في قطاع الخدمات لتجاوز أفراد الذین تم تعیینهم واسوكذلك تزاید عدد الأ .3

ملیون وظیفة عمل تم  15المستخدمین في الوظائف والأعمال الخدمیة أیضا، فمن بین 
من  %58ما یزید عن هناك  2013الاقتصادي الأخیر عام  منذ نهایة فترة الركود استحداثها

هذه الوظائف و الأعمال ترتبط بحقول الخدمات، ومجالاتها، ومن ناحیة أخرى تزاید حجم 
شكلت الخدمات  2010صرف على المنتجات المعمرة والمنتجات غیر المعمرة، ففي عام 

أما في  %53.6ارتفع هذا المعدل  2014من إجمالي الاستهلاك وبحلول عام  44.8%
الخدمات بلغ أكثر بكثیر من نصف نفقات وتكالیف الاستهلاك في الولایات  فإن معدل 2012

بأن الخدمات تسیر في طریقها لتصبح جزءا لا یتجزأ من : المتحدة وبذلك نستطیع القول
  .الاقتصادیات المتطورة

 خصائص الخدمات: المطلب الثالث
تفق علیها من قبل الباحثین سلعة بعدد من السمات والخصائص المتنفرد الخدمة بالمقارنة مع ال

  : ما یليالمتخصصین ومن أبرز هذه الخصائص 

إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غیر ملموسة بمعنى أن لیس لها  :اللا ملموسیة .1
أو تحضر ثم تستهلك أو یتم الانتفاع منها عند الحاجة إلیها ومن الناحیة  جتتن أنهاوجود مادي، كما 

عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في آن واحد ویترتب على ذلك خاصیة فرعیة أخرى وهي العلمیة فإن 
  1.تجربة الخدمة قبل شرائها وصعوبة معاینة أ

 :وقد ترتب عن خاصیة اللاملموسیة العدید من النتائج وهي

  مستهلكة لحظة إنتاجها؛تعتبر الخدمة 
 ارنة بین الخدمات لاختیار أفضلها؛استحالة المق 
 یصعب اللجوء على أسالیب المضاربة التقلیدیة في الخدمات. 

 ،وتعني بالتلازمیة درجة الترابط بین الخدمة ذاتها، وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها: التلازمیة .2
، وقد یترتب على ذلك في كثیر من فنقول إن درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع

                                                             
  .39مید عبد النبي الطائي، بشیر عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، صح 1
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الخدمة، إلى أماكن تقدیمها كما هو الحال في الاتصال المباشر  ستفید منالمالخدمات ضرورة حضور 
العالي حیث تكون الخدمة موجهة إلى جسم المستفید من الخدمة مثل الخدمات الطبیة أو خدمات الحلاقة 

 .والتجمیل وغیرها
المحققة وهذا یعني عدم إمكانیة تخزین الخدمة في حالة عدم الاستفادة من النتائج  :سرعة التلف .3

ومن ثم فإن منظمات الخدمات التي تحقق خسائر نتیجة لعدم الاستفادة  ،منها في كل مرة تؤدي فیها
وعلى سبیل المثال حالات عدم امتلاك المقاعد في  ،الكاملة من إمكانیاتها في كل مرة تقدم فیها الخدمة

 1.دور السینما أو المسرح أو الأندیة الریاضیة أو الطائرات
ما بین البائعین لنفس  یعتبر من المستحیل تنمیط ما یقدم من خدمة :میط الخدمةصعوبة تن .4

 الخ...الخدمة، أو حتى تنمیط خدمة البائع نفسه، ومثال ذلك الخدمة الطبیة، الأطباء، الهیئة التمریضیة
 2.لاستحالة تنمیط الخدمة المقدمة

سویق في ت كبیر بشكل المشترون یساهمون :الخدمات تحتاج إلى جهود شخصیة لترویجها .5
فبعد اختبار دور المستهلك في  قویة للإنتاج والاستهلاك بین السلع والخدماتوإنتاج الخدمات، فالعلاقة 

تسویق الخدمة فإن أحد الكتاب أشار إلى أن الإنتاجیة في العدید من الصناعات تعتمد على كل من 
لنسبة للعدید من الخدمات فإنها تحتاج إلى مسوقین ولهذا السبب وبا. المعرفة والخبرة والدافع من المستهلك

مات، فكسب المستهلك لصفقة لهم مهارة كبیرة في مساعدة المشتري على تعیین وشراء ما یحتاجه من خد
مین مثلا تعتمد إلى حد بعید على مقدرة رجل البیع في إقناع المستهلك بمزایا الصفقة خاصة وإنها في التأ

 . مستهلك على أیة میزة مادیة مباشرةغیر ملموسة ولا یحصل ال
وهي مشكلة كبیرة تواجه الخدمات فالعدید من الصناعات : عدم خضوع الخدمات للقیاس .6

 المتشابهة تقدم خدماتها للجمهور وكل من هذه الصناعات یعتقد أن ما یقدمه هو الأحسن والأنسب ولكن
عبة جدا، فالمستهلك قد یعتبر خدمة مشروع ما فالمسألة تبدو ص ؟، المعیار وراء هذا الإدعاء مثلا ما هو

لمعاییر قد لا یأبه لها مستهلك آخر وحتى المستهلك نفسه قد یصعب علیه الحكم على  الآخر أحسن من
خدمات جهة معینة إلا بعد التجربة من جهة ومقارنة هذه الخدمة مع خدمة أخرى مماثلة لمشروع ثاني، 

العروض  م عروض ومزایا لأفراد قد لا تعتبر مقیاسا معینا ما دامتوما تحاوله الجهات الخدمیة من تقدی
 3.غیر ملموسة وأنها لا تعرف إلا بعد التجربة

                                                             
  . 47، ص2012، عمان، 1عبد الحكیم زاهر ، تسویق الخدمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، ط 1
  .227، ص2012، عمان، الأردن، 1نظام موسى سویدان، التسویق المعاصر، دار حامد للنشر والتوزیع، ط 2
  .45، 44ص ص مد، سمیر حسین محمود عودة، مرجع سبق ذكره،علي توفیق الحاج أح 3
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   1:إضافة إلى الخصائص السالفة الذكر هناك خصائص أخرى ثانویة یمكن إیجازها فیما یلي

 أخرى؛مرة  عدم إمكانیة رد الخدمات المشترات 
 دمة في مجال تسویق الخدمات من منظمة إلى أخرى تختلف الوسائل الترویجیة المستخ

باختلاف وعدم تماثل تلك المنظمات حیث تتفاوت من مجرد الوسائل المحلیة المحدودة 
 ر بالنسبة للبنوك وشركات التأمین؛إلى الوسائل الواسعة الانتشا

 لتوفیر وحدة من الخدمات من قطاع لآخر فتنخفض تختلف المعدات الرأسمالیة المطلوبة 
  .في الخدمات العامة والتعلیم وترتفع في خدمة النقل

 ةنظام إنتاج الخدم: الرابعالمطلب 
تتفاعل فیما بینها لإنتاج وتقدیم الخدمة وقد حدد كل من  الخدمیة من عدة عناصر  تتكون المؤسسة

)Eiglier et Rongead (2:خمسة عناصر أساسیة تدخل في عملیة إنتاج الخدمة وهي  

 ؛)Système d’organisation Interne( الداخلي نظام التنظیم .1
 ؛)Support Physique(السند المادي  .2
 ؛)Personnel en contact(العمال المباشرون  .3
 ؛)Le client(الزبون  .4
 .)Présentation des services(عرض الخدمات .5

  :ویمكن توضیح عناصر إنتاج الخدمة من خلال الشكل الموضح أدناه

 

 

 

 

 

                                                             
   .49ص ، عبد الرحیم زاهر ، مرجع سبق ذكره 1
 2008لحاج لخضر، باتنة، الجزائر، صلیحة رقاد، تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، رسالة الماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة ا2

  .22ص
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  .عناصر إنتاج الخدمة في المؤسسة الخدمیة): 1- 1(شكل رقم ال

 

  
  
  
 

  

  .22، صمرجع سبق ذكرهصلیحة رقاد، : المصدر

العلیا للمؤسسة  الإدارةیتمثل نظام التنظیم الداخلي في  ):المكتب الخلفي(نظام التنظیم الداخلي  .1
وتسییر الموارد المحیط المادي، توظیف  اختیاروالتي تعتبر مصدر القرارات المتعلقة بعرض الخدمات، 

وبذلك یكون لهذا الجزء من عملیة الإنتاج . الخ...البشریة، تحدید أشكال الاتصال بین المؤسسة والزبائن،
  .وغیر المرئي بالنسبة للزبون، تأثیرا مباشرا على عملیة تقدیم الخدمة وجودتها

الخدمات الذین  یقصد بالعمال المباشرین، مقدمي ):موظفو المكتب الأمامي(العمال المباشرون  .2
دورا  ویؤدي هؤلاء الموظفون). ء المرئيالجز (یتعاملون مباشرة مع الزبائن ویمثلون المؤسسة في نظرهم 

  .، مما یتطلب توفرهم على مهارات وكفاءات عالیةبالغ الأهمیة في عملیة تقدیم الخدمة وجودتها
التجهیزات والمعدات  التصمیم الداخلي للمؤسسة،: یظهر السند المادي في :السند المادي .3

  .وهو یؤثر على عملیة إنتاج الخدمة وتقدیمها. الخ...الضروریة لإنتاج الخدمة، موقع المؤسسة
وجهة " الزبون على أنه) ISO8402(تعرف المنظمة الدولیة للمقاییس وفقا للمواصفة  :الزبائن .4

  :لیةووردت كذلك ضمن هذا المعیار الملاحظات التا "المنتج الصادر من المورد
  ؛"مشتري" التعاقدیة یسمى الزبون في الحالة 
 المستخدم، المستفید أو المشتري؛یمكن أن یكون الزبون المستهلك النهائي ، 
 یمكن أن یكون الزبون داخلیا أو خارجیا بالنسبة للتنظیم. 

ا، ویشیر هذا التعریف إلى أن كل من یتعامل مع المؤسسة ویتلقى سلع وخدمات منها یعتبر زبونا له
  :وینقسم زبائن المؤسسة إلى نوعین أساسیین هما

 یسمى العاملون في جمیع الأقسام الوظیفیة والذین یتعاملون مع بعضهم : الزبائن الداخلیین
 نجاز الأعمال بالزبائن الداخلیین؛لإ

  

  

  

  تفاعلات مباشرة                      

 تفاعلات غیر مباشرة                      

 .س. خدمة  .أ.زبـون

 خدمات أخرى زبائن آخرون

  مؤسسة خدمیة

  .السند المادي                نظام التنظیم الداخلي

  العمال المباشرون

  Front.officeغیر مرئي    Bach. office مرئي
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 یسمى كل من یتعامل مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة ویتلقى : الزبائن الخارجیین
 .ت النهائیة منها بالزبون الخارجيالمخرجا

تتمثل النتیجة المتولدة من مجموعة التفاعلات الحاصلة بین مختلف عناصر  :عرض الخدمات .5
في الخدمات والتي یعتمد تقدیمها في الغالب  –كما أشرنا إلى ذلك في تعریف الخدمة  -إنتاج الخدمة 

  .على وجود مقدم الخدمة والزبون في آن واحد
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  .مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة :المبحث الثاني
زائرین، ما تتوفر علیه من مقومات تساعد الدول على جذب السیاح وزیادة عدد المن العوامل التي 

وطاقة إقامة  لمناخ والمناظر الطبیعیة الخلابةراحة السائح وتمتعه بإجازة متمیزة، وذلك بضرورة توفیر ال
ت ذات مستوى خدمات مرتفع، لذا فإن نوعیة الخدمة الفندقیة التي یتم تقدیمها تعد من متعددة المستویا

 ،السبل المهمة للرقي بالقطاع السیاحي وتطویره والنهوض به بما ینعكس إیجابا على الاقتصاد الوطني
لإضافة إلى ویعرض هذا المبحث أهم الجوانب الأساسیة المرتبطة بالصناعة الفندقیة والخدمات الفندقیة با

  .   أهم الأنواع والأهداف التي تتمیز بها هذه الخدمة

 )الأنواع، التصنیف تعریف،ال(صناعة الفنادق : المطلب الأول
تعد صناعة الفنادق من أهم الصناعات القدیمة التي كان لها الفضل في ظهور الضیافة وتقدیم 

هي علیه الآن ابتدءا من  تصل إلى ما أنل المساعدات للمسافرین، فقد مرت هذه الصناعة بعدة مراحل قب
أصبحت من  أنإلى  ،العصور القدیمة إلى الإغریق والرومان والعصور الوسطى والحدیثة حتى یومنا هذا

  .بین مصادر دخل الدولة

 :دقتعریـــف الفنــ: الفــــرع الأول
ء العالم فهي عبارة عن الفنادق منظمات متعددة الأنواع والأشكال والأغراض، انتشرت في كافة أرجا

أنظمة رئیسیة جزئیة من القطاع السیاسي لكل بلد من بلدان العالم الحدیث حیث تشكل بمجموعاتها نسبة 
وفیما یلي  دارة الفندقیة حول تعریف الفندقولقد اختلفت المنظمات المتخصصة في مجال الإ ،معینة منه

  :أهم التعاریف

 نزل أعدت طبقا لأحكام القانون "  :على أنه موتیلات الفندقالأمریكیة للفنادق وال ةتعرف الجمعی
 ؛"أخرى لقاء أجر معلوم لیجد النزیل المأوى والطعام وخدمات 

  فیه المسافر الملتزم خدمات المأوى  مكان یلتقى" : على أنه یعرف القانون البریطاني الفندق
 1؛"والطعام مقابل سعر محدد قادر على دفعه 

  عبارة عن بناء یختلف في الحجم من فندق إلى الفندق "  :ئل موسى محمد سرحانالدكتور نا هیعرفو
أماكن التسلیة  من الخدمات منها الطعام والشراب، آخر، یقدم فیه خدمة المبیت الأساسیة ومجموعة

                                                             
، 21، ص ص2011، عمان، الأردن  1، دار جریر للنشر والتوزیع، ط- إدارة ومفاهیـم -بي، صناعة الفنادقسلیم محمد خنفر، علاء حسین السرا 1

22 .  
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المكان الذي یلجأ إلیه المسافر من " كذلك یعرفه بأنه ". والنوادي، مقابل سعر محدد لكل خدمة 
  1؛"ة من عناء السفر أو المتعة أو التسلیة لفترة محددة مقابل سعر محدد أجل الراح

 عبارة عن  بنایة أو مؤسسة تقدم خدمات الإیواء ووجبات الطعام : " وهناك تعریف آخر للفندق بأنه
إلى الجمهور المستهدف ویجب على إدارة الفندق أن  الشراب وخدمات أخرى كالتسلیة والترفیهو 

  2؛"الخدمات  ة مع زبائنها وتهیئة كوادر مؤهلة قادرة على تقدیمتخلق علاقة طیب
  مبنى عام ینشأ بغرض توفیر الإقامة بالدرجة الأولى لنزلاء وكذا تقدیم " كما یمكن تعریفه بأنه

الأطعمة والمشروبات وخدمات أخرى لعامة الناس لقاء أجر معین، ویكون تصمیم الفندق طبقا 
 3."من أجله لموقعه والغرض الذي أنشأ 

وحدة اقتصادیة واجتماعیة عبارة عن الفندق هو من خلال ما تقدم من تعاریف، یمكن القول أن 
الضیوف ویتألف من مجموعة من النشاطات الجزئیة  ة لتنویمیحتوي على أسرّ  )نظام رئیسي مركب( وفنیة 

المالي، نشاط الشراء،  أهمها نشاط المكتب الأمامي ونشاط تدبیر الفندق والنشاط) أنظمة جزئیة ( 
الصیانة، الأمن والتي تأثر بعضها على بعض ویتأثر بعضها مع بعض لتحقیق أهداف معینة أهمها تقدیم 

  .خدمات المأوى و الطعام للأفراد مقابل أجر محدد

 :ـادقأنواع الفن: انيـرع الثـالف
  4:لى عدة أنواع وهي كالتاليإتقسم الفنادق 

 :طبیعة العملتقسیم الفنادق على أساس  -1
فنادق (وتعمل هذه الفنادق كمنازل تضم عدة شقق، وغالبا ما تسمى منه الفنادق ب: فنادق الإقامة  - أ 

، وتتقاضى هذه الفنادق أجورها وفق أسس شهریة أو نصف سنویة أو سنویة، وتكون عادة )الشقق
 .في المدن الكبیرة، حیث لا تقدم وجبات للضیوف، فنادق الإقامة المؤقتة

تسعى هذه الفنادق لتكون مكانا لاجتماع الناس لغایات تجاریة، ولذلك نجدها في : دق التجاریةالفنا  -ب 
على المسافرین الأفراد وعادة ما یقوم  اهتمامهاالمراكز التجاریة أو الصناعیة، وترتكز هذه الفنادق 

 .مالكوها بإدارتها
ن یرغبون بالتمتع في الأجازات تهدف هذه الفنادق إلى استقبال الأفراد الذی :فنادق المنتجعات  - ج 

وتقع هذه الفنادق عادة بالقرب . وكذلك السیاح الذین یحتاجون إلى تغییر الأجواء لأسباب صحیة
                                                             

  .17ص 2015الغالیة عمومن، الحوكمة الفندقیة في الجزائر، مذكرة ماستر في تنظیمات سیاسیة وإداریة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر،  1
  .22، ص2008، عمان، الأردن، 1مات الفندقیة، دار الرایة للنشر والتوزیع، طعیسى حسن سعیدي، إدارة المنظ 2
  .5، ص1999، مصر، 1یاسین الكحلي، إدارة الفنادق والقرى السیاحیة، دار الوفاء للنشر والتوزیع، ط 3
  .60،  59بوبكر عباسي، مرجع سبق ذكره، ص ص 4
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من البحار أو الجبال أو أي مناطق أخرى تتمتع بجمال طبیعي وأجواء صحیة، ولهذه الفنادق عدة 
 .الخ...س وركوب الزوارقمستلزمات للراحة والتسلیة مثل أحواض السباحة وملاعب التن

وهناك أنواع مختلفة لفنادق المنتجعات مثل الفنادق الشتویة، الفنادق العلاجیة، الفنادق 
  .الخ...الجبلیة

هي فنادق فخمة یتم تصنیفها وفقا للمعاییر الدولیة، وتندرج هذه الفنادق ضمن  :الفنادق الدولیة  - د 
وتناسب  ل سلاسل دولیة یدیرها مجلس إدارةي شكفئات نجوم مختلفة، وغالبا ما تكون هذه الفنادق ف

. الخ...الأجانب والسفراء هذه الفنادق المدن الكبیرة حیث تقیم الطبقات العلیا من المجتمع والسیاح
 .وتقدم هذه الفنادق مستلزمات عقد المؤتمرات للأفراد أو الجماعات التي تطلب ذلك

حیرات مواقع ماء، وتعتبر البحار، الأنهار أو البتشید هذه الفنادق على سطح ال :الفنادق العائمة  - ه 
الفنادق وتوفر هذه الأخیرة جمیع الخدمات والمستلزمات التي یوفرها الفندق  مناسبة لإقامة مثل هذه

 .  الجید
 : تصنیف الفنادق على أساس الاعتماد -2
 بمعاییر دولیة من الفنادق المعتمدة هي تلك التي تتمتع  :الفنادق المعتمدة والفنادق غیر المعتمدة

والإطعام والخدمات المرافقة، وتحمل ختم الاعتراف الرسمي بینما الفنادق غیر ناحیة الإیواء 
. المعتمدة لا تحمل ختم الاعتراف الرسمي، لكن لا یعني بأن هذه الفنادق لا تلتزم بالمعاییر الدولیة

مد هو ختم الاعتراف الرسمي من لذلك فإن نقطة الاختلاف بین الفندق المعتمد والفندق غیر المعت
 .قبل الهیئات والوزارات المختصة بشؤون السیاحة والفندقة

 تصنیف الفنادق: الفرع الثالث
لا یوجد تصنیف واحد للفنادق لاختلاف الدول في تصنیفها بحسب طبیعة عملها والغرض الذي 

  1:أنشئت من أجله وموقعها وتتجلى أهم التصنیفات في

 :یندرج تحت هذا التقسیم :حیث الملكیة من تقسیم الفنادق .1
هذه الفنادق تكون مملوكة لشخص واحد أو لعائلة، وتكون صغیرة الحجم  :فنادق القطاع الخاص  - أ 

وتدار إدارة عائلیة، تقدم خدمات محدودة لقلة رأس المال المستثمر فیها، وتنتشر في المدن الصغیرة 
 .بكثرة

 .احدة تقوم بتسییر وإدارة عدد كبیر من الفنادقهنا شركة و  :السلاسل الفندقیة والشركات  -ب 

                                                             
  .22الغالیة عمومن، مرجع سبق ذكره، ص 1



 .فاهیمي للخدمات الفندقیةالإطار الم                      :                       الأولالفصــــل 
 

 15 

 هذه الفنادق تكون إما مملوكة ملكیة مشتركة بین الدولة والقطاع الخاص :فنادق القطاع المختلط  - ج 
 .أو بین الدولة وإحدى الشركات الأجنبیة

وهي التي تكون مملوكة ملكیة كاملة للدولة مثل الفنادق التابعة للقوات  :الفنادق الحكومیة  -د 
 .المسلحة

 : ونذكر منها :تقسیم الفنادق من حیث الموقع .2
وهي الفنادق التي تقع داخل حدود المدینة، وتتراوح درجتها من الممتازة إلى  :فنادق مراكز المدن  -أ 

غرفة وملكتیها متفاوتة ما بین أهلیة  300غرفة إلى  50مها فتتراوح ما بین الثالثة، أما أحجا
 .وشركات مختلطة

وجدت لارتفاع تكلفة الأراضي ففي هذه الحالة تلجأ الشركات إلى إقامة فنادق  :يفنادق الضواح   - ب 
 .غرفة 500- 250ضواحي المدینة، حیث یكون سعرها منخفض وتتكون من في 

 الطائرات والمسافر العابر، النوعهذه الفنادق یتم إنشائها لخدمة المسافرین ب :فنادق المطارات  -ج 
ولقد أصبحت هذه . ا بین الدرجات الممتازة إلى الدرجة الثانیةدرجات هذه الفنادق فهي تتراوح م

 .الفنادق عنصر منافس للفنادق الأخرى
درجتها ما بین أربعة وهي الفنادق التي تكون بالقرب من السواحل المهمة، وتتراوح  :فنادق السواحل  - د 

 .إلى خمسة نجوم وتمتاز بكبر حجمها وتنوع خدماتها المقدمة
 : جومتقسیم حسب عدد الن .3
 .وهي أرقى الفنادق، حیث تقدم خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة: فنادق ذات خمس النجوم  - أ 
وهذه الفنادق تقدم خدمات متكاملة أیضا ولكن بمستوى أقل من فنادق : فنادق ذات أربعة نجوم  -ب 

 .خمسة نجوم
الموجودة  الإضافیةوهي أقل من الفندق السابق، ولا تتوفر على الخدمات : فنادق ذات ثلاث نجوم  - ج 

 .في الفنادق السابقة
 .فنادق شعبیة نظرا لانخفاض مستوى الأثاثوهي : فنادق ذات النجمتین  -د 
وهي فنادق غایة في التواضع، وذلك بالنسبة لخدمتها وعدد غرفها : فنادق ذات النجمة الواحدة  -ه 

 .وأسعارها
 ):التسهیلات المقدمة(من حیث الدرجات  .4

مرتفعة  الفنادق، حیث تقدم جمیع الخدمات الفندقیة وبأسعارأرقى أنواع  وهي: الدرجة الممتازة  - أ 
تمیز بمواصفات خاصة من حیث الموقع والأغذیة وت ،تتناسب مع نوع الخدمات المقدمة و حجمها

 .المقدمة
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تقع أیضا ضمن الفنادق الراقیة، ولكنها لیست بمستوى الفنادق الممتازة، بحیث  :الدرجة الأولى  -ب 
 .قلة، وحمام، وتقدم خدمات فندقیة متكاملةیكون لكل نزیل غرفة مست

 .تؤدي خدمات فندقیة متواضعة ومحددة :الدرجة الثانیة  - ج 
 .، خدماتها محدودةرخیصةوهي فنادق شعبیة ذات أسعار : الدرجة الثالثة   -د 
 : صنفت حسب نوعیة الخدمة المقدمة منها: تقسیم من حیث نوعیة الخدمات .5

ركز على رجال الأعمال الدائمین والمؤقتین وعلى سیاح هي الفنادق التي ت: الفنادق التجاریة  - أ 
المؤتمرات وتقدم فیه أرقى الخدمات وجودة في الأطعمة والمشروبات وتتمركز غالبا في قلب المدن 

 .الكبرى التجاریة والصناعیة
إیواء العاملین في المناطق الصناعیة وهي تلك الفنادق التي تنشأ بغرض : فنادق الإقامة الدائمة  -ب 

 .بعیدة عن أسرهم طلبا للعملال
وهي تلك الفنادق التي تقدم خدمات المبیت والإفطار، وینحصر نشاطها في : الفندق المفروش  - ج 

 .تأجیر الغرف بالیوم أو الأسبوع أو لشهر، مع تقدیم خدمات تكمیلیة كتنظیف الغرف
ات والاجتماعات وهو ذلك الفندق الذي یعتمد اعتمادا كلیا على خدمة المؤتمر : فندق المؤتمرات  -د 

 .العلمیة والمهنیة، ویشمل على معدات وتسهیلات للترجمة الفوریة وغرف السكرتاریة والاجتماعات
وحسب مدة الإقامة ) غالیة ورخیصة(وهناك تقسیمات أخرى مثل تصنیفها على أساس السعر 

  .دائمة، ومؤقتة

 مفهوم الخدمات الفندقیة: المطلب الثاني
ة للخدمات الفندقیة وصعوبة وضع معاییر ثابتة وعدم إمكانیة تقدیم نفس إن الطبیعة غیر الملموس

وهكذا یصبح من الضروري  ،الخدمة للعدید من العملاء یمثل تحدي وفرصة في آن واحد لإدارة الفندق
موافقة الخدمة لحاجات ورغبات العملاء بعد تخطیطها وتقدیمها بشكل دقیق ومحترف، وهناك العدید من 

  :لتي تناولت الخدمة الفندقیة سنورد أهمها فیما یليالتعاریف ا

 مجموعة من الأنشطة التي یقدمها العامل للنزیل من طعام وإیواء  "یة على أنها تعرف الخدمة الفندق
وراحة بغیة إشباع حاجاته ورغباته وتمتاز الخدمات الفندقیة بأنها معنویة والتلازم والتغیر وقابلة 

الخدمة الفندقیة أولا وأخیرا تعتمد على العنصر البشري من  مما یبین أن، 1" للفناء والطلب المتذبذب
خلال تدریبه بطریقة سلیمة، فلابد من اكتساب ثلاث مهارات لها دور فعال في نجاح العمل الفندقي 

                                                             
  .161فر، مرجع سبق ذكره، صسلیم محمد خن 1
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القدرة على التعامل مع الآخرین عن طریق علاقات هامة، مقدرة الفرد على تقدیم : وهي) الخدمة(
 مقدرة على تطویر الخدمة باستمرار؛فاءة، الالخدمة بك

 ل طرف لطرف آخر وتتمیز بصفة هي نشاط أو میزة یمكن أن تعطى من قب الفندقیة الخدمة
أن الخدمة  و. ولا أن تؤثر على الملكیة، وإنتاجها قد یرتبط بمنتج ملموس وقد لا یرتبط ملموسیةاللا

   1؛وهي غیر ملموسة الفندقیة كذلك تمثل نشاطا یقدم من طرف لطرف آخر
 شراب والعناصر غیر العناصر المادیة مثل الطعام وال مزیج من: " وعرفت الخدمة الفندقیة على أنها

  2؛"المادیة مثل الجو العام للفندق، الراحة والمتعة والأمان 

لنزلاء وطبقا لهذه التعاریف فإن الخدمة الفندقیة هي ذلك النشاط الذي یرتبط بإقامة وإیواء وإعاشة ا
بصرف النظر عن وسیلة هذه الإقامة أو الإعاشة بهدف إشباع رغباتهم وتحقیق رضاهم باعتبار 

 .ذلك أفضل طریقة لضمان استمراریة نشاطات القطاع وتنمیة عائداته

 أنواع الخدمات الفندقیة: مطلب الثالثال
  3:ساعدة لهاإلى طبیعة الخدمة وجوهرها والخدمات الم استناداتقسم الخدمات بشكل عام 

  :الخدمة الجوهر: الفرع الأول
تمثل العناصر الأساسیة للاستجابة لحاجات الضیوف، وتحقیق المنافع التي یسعى الضیف إلى 
تحقیقها والحصول علیها من خلال الحصول على الخدمة، مثل النقل إلى موقع معین أو الحصول على 

المعدات المعطوبة وفي صناعة الفنادق فإن الخدمة  خدمة معینة، أو إیجاد حل لمشكلة مهنیة، أو إصلاح
الجوهر هي الإیواء، حیث تعتبر خدمة الإیواء أو السكن في الغرفة داخل الفندق هي الخدمة الجوهریة، 
وهذا یعني أن الضیف یشتري الغرفة لغرض الحصول على المنافع الرئیسیة خلال فترة إقامته بالفندق، أي 

  .لتسلیة، الطعام، الشرابخدمات النوم، الراحة، ا

إن ما یمیز الخدمة الجوهر عن الخدمات التكمیلیة هو تقدیمها بشكل مباشر للضیوف، ولا یمكن 
الاعتماد على نقاط التوزیع غیر المباشر كما هو الحال بالنسبة للخدمات التكمیلیة، التي یمكن أن توزع 

نسبة إلى الحجز وتقدیم المعلومات فمن الممكن بشكل مباشر من قبل المنظمة أو من قبل الفندق، أما بال
  .سفرأن تتم من خلال شركات السفر والسیاحة أو وكالات ال

                                                             
فهد منذر فهد مشعل، أثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا الضیوف فنادق خمسة نجوم في مدینة عمان، رسالة ماجستیر في التسویـق جامعة  1

  .12، ص2015الزرقاء، الأردن، 
  .61بوبكر عباسي، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .24- 22فهد منذر فهد مشعل، مرجع سبق ذكره، ص ص 3
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  :ةات التكمیلیالخـدم: الفرع الثاني
الخدمة التكمیلیة تؤدي الدور الأساسي في تسهیل استخدام الخدمة الجوهر وتعزیزها، حیث تتمثل 

ورة في حل المشكلة وأعمال الضیافة، والحجز، وتسدید المبالغ، في توفیر المعلومات اللازمة وتقدیم المش
حیث تعد هذه من الخدمات فوق العادة، حیث تقدم قیمة إضافیة للخدمة الجوهر، فالفنادق تقدم خدمات 

هذا یعني أن جمیع . والمعلومات وخدمات الطعام، وخدمات تسلیة والترفیه أخرى إضافة لخدمات الإیواء
إن الخدمات التكمیلیة التي تقدمها المنظمات ) الإیواء(بر خدمات داعمة للخدمة الجوهرهذه الخدمات تعت

الخدمیة ومنها الفنادق تؤدي دورا مؤثرا على قرار شراء الخدمة بالنسبة للضیف، وجذبه باتجاه هذا الفندق 
  :ت كالآتيدون غیره من الفنادق المنافسة، إن الخدمات التكمیلیة بالنسبة للخدمة الفندقیة حدد

بما أن الخدمات الفندقیة تمثل كیانا غیر ملموس، فإن الضیوف : الحصول على المعلومات - 1
 یقدمها، والتعرف إلى سمعة الفندقیقومون بجمع المعلومات عن الفندق، وطبیعة الخدمات التي 

یها بمواعید الحجز وجودة الخدمات المقدمة، وغیرها من المعلومات التي یحصل عل التزامهومدى 
ووكالات السفر وموقع الفندق ووسائل الإعلام لكي یكون صورة عن الفندق،  من الأهل والأصدقاء

وعن مستوى الخدمات التي سیحصل علیها، وهذا یعبر عما یتوقع أن یحصل علیه الضیف قبل 
 مهما في التأثیر على مستوى الرضا؛الاستفادة من الخدمة، والذي یلعب دورا 

یستطیعون الحصول على خدمة الإیواء قبل قیامهم بعملیة الحجز، وإن  إن ضیوف لا: الحجز - 2
الموقع هذه العملیة من الممكن أن تتم من خلال الاتصال بإدارة الحجز في الفندق، أو من خلال 

الالكتروني أو من خلال الوسطاء مثل وكالات السفر، والحجز بطبیعة الحال یمثل الخدمة التي 
 ؛)درجة أولى، ثانیة،سویت(الفندق  خدمة محددة كغرفة في تؤهل الضیف للحصول على

المباشر في الفندق مع العاملین فیه، والتي تلعب  الاتصالإن ضیوف الفندق یحققون : الضیافة - 3
 ال عند دخول الفندق والترحیب بهممن الاستقب بدءاً دورا هاما في تحقیق الرضا للضیوف 
حة لهم، والترفیه والمشروبات وتوفیر جمیع وسائل الرا بالاستجابة لطلبهم، وتقدیم وجبات الطعام

 أن تنتهي فترة الإقامة في الفندق؛، والاتصال الهاتفي وإلى ونيزیمثل البث التلف
والتي تشعر الضیف بالرضا من  حیث تعتبر من الخدمات التكمیلیة الضروریة: خدمة الغرف - 4

 على الممتلكات الشخصیة للضیف؛ فظةخلال الترتیب والنظافة والاستجابة السریعة والمحا
ث تعتبر من الخدمات المهمة والتي تشعر الضیف بالارتیاح وكذلك تشعر حی: حمل الحقائب - 5

الضیف بأن العاملین في الفندق مهتمون به ویقدمون له الرعایة المطلوبة إلى أن خدمة الغرف 
 إنها تحقق عملیة الرضا؛ لضیوف حیثتمثل خدمة أساسیة لأنها تعكس سعادة اللقاء با) الضیافة(
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لأن إدارة . الفنادق تحرص على توفیر ساحات لوقوف السیارات أن: ساحات وقوف السیارات - 6
ي البحث عن مكان لاصطفاف جیدا بأن الضیف لیس لدیه استعداد لبذل جهد ووقت فالفندق تدرك 

 السیارة؛
ي خدمات التكمیلیة وبالتالإن توفیر الحمایة للممتلكات، تعتبر من ال: حمایة ممتلكات الضیوف - 7

ولا یقدم الضیوف على . والتي تعطي انطباعا جیدا عن الفندق یسعى الضیوف للحصول علیها،
 دث فیه تجاوز على ممتلكات الضیوف؛الحجز في الفندق الذي سبق وان ح

مشاكل خلال العمل، وعلى المنظمة الناجحة ومنها  تواجه یوجد منظمة لا لا: معالجة المشاكل - 8
    .نادق، الاقتدار على معالجة هذه المشاكل وحلها بما في ذلك المشاكل التي یواجهها الضیوفالف

 ةأهداف الخدمات الفندقی: لرابعالمطلب ا
 1:أهداف خدمة الضیافة في ما یلي زیمكن إیجا

 :تحسین راحة الضیوف: الفرع الأول
. اغ والتمتع والشعور الطیببوقت الفر  الإحساسحیث تساهم الكثیر من الخدمات الفندقیة في 

فالخدمات مثل غرف وقت الفراغ التي یمكن استخدامها وبیع المشروبات المنعشة، والخدمات المصرفیة 
السریعة، والمقاعد المریحة تضیف مزیدا من وقت الفراغ والاستمتاع والرضا لدى الضیوف وتشجعهم 

ي والفرید في الخدمة الفندقیة هو مدى فهم بطریقة غیر مباشرة على تمدید إقامتهم لكن الشيء الأساس
موظف الحظ الأمامي لاحتیاجات الضیف وتلبیتها بصورة سریعة، والاحتفاظ بالضیف من خلال إقامته 

  الإقناعمدة أطول بواسطة وسائل 

 :ضمان أمن الضیوف: الفرع الثاني
 وموظفواءة الكافیة الحمایة كالإضتقوي الخدمات الفندقیة المتعددة الإحساس بالأمان فخدمات 

الطبیة، وأقفال غرف الضیوف، ونظم إطفاء الحرائق المثبتة في أسقف الغرف  وتسهیلات الطوارئ الأمن
 .تزید في تعزیز الثقة لدى الضیوف والعكس صحیح

 بناء میزة تنافسیة لمؤسسة الضیافة: الفرع الثالث
ة من الخدمات الأساسیة كخدمة یتوقع معظم الضیوف أن یوفر مقدموا الخدمات الفندقیة مجموع

إلا أن منظمات الضیافة التي تقوم بتوسیع خدماتها والارتقاء بها إلى مستوى . الخ...المبیت والإطعام
بالتالي  و. توقعات الضیوف أو أكثر، تكون لها میزة تنافسیة على باقي التنظیمات الأخرى المنافسة

                                                             
  .63بوبكر عباسي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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یأتي هذا إلا بتبني التفكیر التسویقي الإبداعي لمقدمي الضیوف وولائهم لهذه المنظمة، ولن  ایتحقق رض
 .الخدمات الفندقیة، وفهمهم القوي لاحتیاجات الضیوف ورغباتهم

  :لمؤسسة الفندقیة في أذهان الضیوفتعزیز صورة ا: الفرع الرابع
  .وهذا من خلال تقدیم جمیع الخدمات الفندقیة التي یمكن للضیف أن یتوقعها بجودة عالیة
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 المزیج التسویقي للخدمات الفندقیة: المبحث الثالث
نظرا لطبیعة و خصائص الخدمات الفندقیة ظهر اتجاه جدید في الفكر التسویقي المعاصر یرى أن 

و طورها  1962في عام   bordenالعناصر الأربعة التقلیدیة المكونة للمزیج التسویقي التي قدمها 
  .كافیة لتكوین المزیج التسویقي للخدمات و منها الخدمة الفندقیةالكثیرین من بعده ، لم تعد 

 4PS العناصر الأربعة المعروفة بـ هذا الاتجاه یرى ضرورة إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلىو 
تتمثل العناصر الثلاثة التي تمت  7PSـالخدمي على سبعة عناصر تعرف بلیحتوي المزیج التسویقي 

الذین یقومون بإنتاج و أداء الخدمات الفندقیة و المكونات ) PERSONNEL(إضافتها في الأفراد 
التي تمثل كافة الجوانب الملموسة المؤثرة على بیئة تقدیم الخدمة ) physical Asset(المادیة للخدمة 

)Process ( و التي تمثل كافة الأنشطة و التصرفات و السلوكیات و التقنیات التي تحدث أثناء التفاعل و
  .بین مقدم الخدمة و الزبون و الشكل الموالي یوضح عناصر المزیج التسویقي الفندقي الاتصال

  عناصر المزیج التسویقي الفندقي الموسع):  2-1 ( الشكل رقم 

  
من اعداد الطالبتین بالاعتماد على محمد زیدان، أهمیة العنصر البشري ضمن المزیج  :المصدر

  التسویقي الموسع للبنوك

  

  



 .فاهیمي للخدمات الفندقیةالإطار الم                      :                       الأولالفصــــل 
 

 22 

الاتجاه على أن تجاهل أحد العناصر الثلاثة عند وضع الإستراتیجیة التسویقیة للفندق  و یركز هذا
  .من شأنه أن یؤدي إلى نتائج غیر متوقعة بسبب تأثر عملاء الفندق بهذه العناصر

انطلاقا من أهمیة المزیج التسویقي للفندق على أنه مجموعة من الأنشطة المتكاملة و المترابطة و 
لى بعضها البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها و لقد قام عددا التي تعتمد ع

من الباحثین في مجال تسویق الخدمات بتوسیع عناصر المزیج التسویقي للخدمات و منها الخدمات 
كما أضاف  Personnelبإضافة عنصرا خامسا و هو الأفراد  1987في  Juddالفندقیة و حیث قام 

Kotler ل من العلاقات العامةكpublic rolatioship  و اللباقةpolitics  إلى عناصر المزیج التسویقي
و ) personnel(كل من العنصر البشري  1988في  magrathلتصبح ستة عناصر و في حین أضاف 

التي یتم بمقتضاها تقدیم الخدمات ) procès( و العملیات ) physical Assets(التسهیلات المادیة 
  .بح سبعة عناصر تكون مزیج التسویقي الفندقيلتص

كما انتقد فریق من الباحثین عناصر المزیج التسویقي المستحدثة و أوضح أنه لا فائدة من هذه 
من خلال  custonner valueالعناصر إذا لم تراعي اهتمامات العمیل الخاصة بتحقیق المنفعة 

التي یتحملها مقابل هذه المنفعة مع ) cost(التكلفة  المنتجات الخدمات الفندقیة المقدمة له إلى جانب
مع العمیل حتى   communicationو العمل في استمراریة الاتصال ) convenance(تحقیق الملائمة 

  .یبقى وفیا في التعامل مع الفندق

وعموما فإن المسألة لیست في وجود أربعة أو سبعة عناصر بقدر ما هي القدرة على وضع مزیج 
ي یحقق أقصى ربحیة للفندق و یعمل على زیادة حصته في السوق من خلال المحافظة على تسویق

  .العملاء الحالیین و جذب عملاء جدد و یعمل على تحقیق أكبر إشباع و رضا لهؤلاء العملاء

 :من خلال هذا سوف نتطرق إلى عدة عناصر أساسیة نلخصها في أربعة نقاط نتناول من خلالها

المزیج  توزیع و ترویج الخدمات الفندقیة لتسویقي، الخدمات الفندقیة و تسعیرها ، مفهوم المزیج ا
  .التسویقي الموسع للخدمات الفندقیة

 مفهوم المزیج التسویقي : المطلب الأول

أسالیب رات في المنتجات و طرق التوزیع و یجد رجل التسویق نفسه في مواجهة العدید من الخیا
صل إلى المستهلك و بما یناسب مع ظروف المنشأة الخاصة و ما یحیط بها التسعیر و الوسائل التي ت

من تغیرات بیئیة و على رجل التسویق أن یشكل هذه الأنشطة بالقدر الذي یناسب المنشأة و الموقف 
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هناك ب مع العوامل البیئیة المتغیرة و التسویقي الداعیة تطویر في مكونات المزیج التسویقي باستمرار لیتناس
  :اریف عدیدة تناولت المزیج التسویقي نورد بعضها فیما یليتع

مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة و المترابطة و التي "على أنه  المزیج التسویقي یعرف
   1."تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها

یقیة التي تستخدمها المنشأة لتحقیق أهدافها التسویقیة مجموعة من الأدوات التسو " یعرف أیضا أنهو 
  2"في السوق المستهدف

هو توقع احتیاجات من تستطیع من المنظمات أن تبیع لهم، و أن تعد لهم "و یعرف أیضا على أنه 
  .3"السلعة أو الخدمة أو الفكرة التي تتعلق مباشرة بمثل هذه الاحتیاجات المتوقعة

ك المزیج الذي یدمج مجموعة المتغیرات التي تهیئها المؤسسة من أجل ذل" كما یعرف على أنه 
  4."التأثیر على السوق المستهدف

و بناءا علیه یمكن تعریف المزیج التسویقي الفندقي على أنه مجموعة من العناصر و المتغیرات 
عدیلها و تكییفها التي یمكن التحكم فیها و السیطرة علیها و تنظیمها من جانب الفندق مع العمل على ت

  .  متى طلب الأمر ذلك قصد إشباع حاجات و رغبات المقیمین و الزوار و تحقیق أهداف الفندق

  الخدمة الفندقیة و تسعیرها:المطلب الثاني
و   تسعى المؤسسات الفندقیة إلى تقدیم أفضل الخدمات لزبائنها بهدف إرضائهم و تحقیق الربحیة 

فتعتمد مبیعات الفندق بدرجة . قاء المؤسسة الفندقیة في سوق الأعمالمنه فالمنتج الخدمي هو شرط ب
فة الغرف و أسعار الطعام و الشراب و التسهیلات الأخرى عكس باقي عناصر المزیج یعالیة على تعر 

فإن السعر یتضمن  دخلا للفندق و یعبر عنه بأسلوب كمي ...) الترویج ، التوزیع، الأفراد(التسویقي 
  .بالأرقام

  
  

                                                             
  .115، صمرجع سبق ذكره ،ودةعلى توفیق الحاج سمیر حسین ع 1
الضمور ، هدى مهدي عایش، أثر عناصر المزیج التسویقي الخدمي لفنادق خمس نجوم في الأردن على الصورة المدركة من قبل  هاني حامد 2

  .106، ص2005، 1العدد، 1المجلد الأعمال ، ةدار إالسیاح، المجلة الأردنیة في 
  .25، ص2013عمان،  ،1طدار الرایة للنشر و التوزیع،  ،سید سالم عرفة، التسویق المباشر 3
  .33، ص2009، الجزائر، 2ط ،یجیات، دیوان المطبوعات الجامعیةوري، التسویق مدخل المعلومات و الإستراتنمنیر  4
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  )المنتج(الخدمة الفندقیة : الفرع الأول
یتمثل المنتج في مختلف الخدمات و الأفكار التي تعرضها الفنادق لتلبیة حاجات و رغبات الشرائح 
المختلفة من السیاح و الزائرین و یعتبر المنتج قلب المزیج التسویقي الفندقي الذي تدور حوله باقي 

و الترویج ، حیث یقوم الفندق بتسویق منتجاته آخذا بعین الاعتبار  القرارات المتعلقة بالتسعیر و التوزیع
حزمة المنافع المتوقعة ، حتى تكون التغذیة العكسیة إیجابیة و قد یركز على تقدیم خدمة واحدة من حیث 

المبیت وباقي الخدمات : فنادق أخرى تقدم مجموعة متنوعة من الخدمات إذ أن الخدمة الأساسیة هي
تلفزیون مع إمداده  و الشراب، الأمن ، خدمة الغرفالاستقبال، الطعام (ت مساعدة أو مكملة تعتبر خدما

الهاتف، موقف مجاني،  كافة الخدمات بما فیها الانترنیتبمحطات فضائیة، مركز لرجال الأعمال مجهز ب
لبعض و تخلق مثل هذه الخدمات الفندقیة الإضافیة تمیز المنظمات الفندقیة عن بعضها ا)الخ....مسابح

لها میزة تنافسیة و ترسم صورة إیجابیة عنها في ذهنیة الزائرین، و بالتالي على إدارة الفندق التخطیط 
و تطویرها و إعدادها بالمستوى الملائم لرغبات و أذواق عملائها ثم ) خدماتها(الجید لعرض منتجاتها 

   1.لمتاحةتحدید مجموعة التسهیلات الممنوحة بما یتفق مع الإمكانات ا
  تسعیر الخدمات الفندقیة: الفرع الثاني

یعتبر التسعیر من أهم عناصر المزیج التسویقي فهو یؤثر بشكل مباشر على إیرادات المؤسسة، فما تقدمه 
المؤسسة من منتجات بحاجة إلى مدخلات لبقاء هذا التفاعل و استمراره و لعل الشيء الذي یحدد عمق و 

  .سعار التي تتعامل بهابعد هذه الإیرادات هي الأ
 :مفهوم التسعیر .1
 القیمة النقدیة أو العینیة التي یدفعها المشتري نظیر حصوله على : "عرف ضمور السعر بأنه

السلعة أو الخدمة، و بتعبیر أكثر توضیحا فإن السعر یمثل مجموع قیم التبادل التي حصل علیها 
 2"دمةالزبون كحیازة أو امتلاك أو استعمال للمنتج أو الخ

  هو ذلك السعر الذي یمكن تعدیله صعودا و هبوطا وفقا لكافة "كما یعرف أیضا على أنه
المتغیرات البیئة المحیطة بعمل المؤسسة و بما یتفق و إمكانات الشراء لدى المشترین ووفقا 

 3".لأذواقهم

                                                             
ص  ،2009، سكیكدة الجزائر، 1955أوت  20ات الفندقیة، رسالة ماجستیر في التسویق، جامعة دور الترویج في تسویق الخدمعایب أحسن،   1

62.  
  .106ص هاني حامد الضمور، هدى مهدي عایش، مرجع سبق ذكره،  2
الجامعة الإسلامیة غزة،  محمد عبد الرحمان أبو مندیل، واقع استخدام المزیج التسویقي و أثره على ولاء الزبون، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال 3

  .38، ص2008



 .فاهیمي للخدمات الفندقیةالإطار الم                      :                       الأولالفصــــل 
 

 25 

العمیل أو الصنف و بالتالي فإن تسعیر الخدمات الفندقیة هو عبارة عن مجمل التضحیات التي یقدمها 
  .لیتسنى له شراء أو استخدام السلع و التسهیلات أو الخدمات الفندقیة

 :أهمیة التسعیر .2
  للسعر أهمیة سواء في ذهن الزبون أو بالنسبة لرجال التسویق

 :أهمیة التسعیر في ذهن الزبون   . أ

  1إن السعر یعد مهما في ذهن الزبون للأسباب التالیة

 حساسیة للسعر تكون أغلبیة الزبائن لدیهم  
  إن ملاحظات الزبائن تختلف باختلاف السعر إذ أن عند البعض السعر العالي یعني نوعیة

  أفضل
  إن الزبون قد یصنع في ذهنه سعرا لبعض الخدمات مما یتوجب على المؤسسة الفندقیة أن

  .تكون مدركة لما یتصوره الزبون عن مجالات و حدود هذه الأسعار
 :لرجال التسویق أهمیة التسعیر بالنسبة  -  ب

  2:یعتبر التسعیر ذو أهمیة خاصة لرجال التسویق في الفندق و هذا راجع إلى

  ،یعتبر السعر العنصر الوحید من بین عناصر المزیج التسویقي الذي یأتي للفندق دخل من خلاله
 .العناصر الأخرى ینتج عنها تكلفة أو مصروف فندقي

 مادا علیه و الذي یتم تحدیده ضمن برنامج التسویق یؤثر مستوى السعر الذي تباع الخدمات اعت
في الفندق على مستوى الطلب على خدمات الفندق و یعكس صورة ذهنیة محدودیة للماركة 

 .المعینة
 لنسبة للفندق حیث تزداد تكالیف في حالات التضخم الاقتصادي یصبح السعر ذو أهمیة با

ها زیادة مناسبة في الأسعار تؤدي إلى مصاریف سلع و خدمات الفندق و التي إن لم یصاحبو 
 .تقلیل هامش ربح الفندق و بالتالي تقلیل الأرباح الإجمالیة

                                                             
كاظم حسین محسن، عبد الأمیر عبد الحسین شیاع، المزیج التسویقي و دوره في تعزیز مكانة شركات التأمین في ذهنیة الزبون، مجلة  ساهر  1

  .95، ص2012، سنة20، العدد7دراسات محاسبة و مالیة ، مجلد
 .144، ص2011الأردن ،عمان ،1طل للنشر و التوزیع، خالد مقابلة ، التسویق الفندقي، دار وائ  2
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  یعتبر السعر أذات هامة ذات أهمیة خاصة في تقسیم السوق حسب حساسیة العملاء لتغییر
الأسعار فمثلا نجد رجال الأعمال أقل حساسیة سعر و خاصة إذا تم دفع مصاریفهم من جهات 

 .ؤسسات معینة بینما نجد العملاء بقصد قضاء أوقات الفراغ أو التنزه أكثر حساسیة سعرأو م
  مع بقاء باقي العناصر الأخرى دون تغییر فإن السعر یلعب دورا هاما في توزیع الموارد المتاحة

 .لأفراد المجتمع
 دم إقناع نلاحظ أن الكثیر من الخدمات الجدیدة تعاني من الفشل في السوق و یعني ذلك بع

 .العملاء بأن المنفعة المتأتیة تساوي أو تزید عن المبالغ التي یدفعونها
  ة فإن زیادة اضحة أو لا تعتمد على معاییر ثابتعندما تكون عملیة التفریق بین الخدمات غیر و

السعر یمكن أن تؤدي إلى انخفاض في معدلات الطلب على الخدمة و كذلك یمكن أن تحدث 
عل لدى بعض المنافسین و هكذا یصبح من الصعب في الكثیر من الأحیان نوع من ردود الف

 .تغییر السعر نظرا للمخاطرة العالیة في هذا الخصوص
 السلع و الخدمات في السوق بشكل جزئي و هذا ینطبق بشكل  السعر یؤثر على سرعة تبني

  .ل السعرخاص على السلع و الخدمات الجدیدة حیث یمكن مسارعة عملیة التبني من خلا
  :طرق التسعیر الخدمات الفندقیة .3

یة نظرا لم تتصف به من التعقید تعتبر قرارات التسعیر من العوامل المهمة في تسویق الخدمات الفندق
التدخل بین تشكیلات متنوعة من الخدمات التي یصعب في بعض الأحیان الفصل بینهما و قیاس و 

ي تكالیف إنتاجها و یكون مقبولا من طرف المستهلك تكاتفها و تحدید سعرها بدقة بحیث یجب أن یغط
  1.النزیل و فیما یلي أهم الطرق المستعملة في تسعیر بعض الخدمات الفندقیة الأساسیة

 ):الغرف(تسعیر خدمة الإیواء  .أ 
 تشیر أدبیات التسویق الفندقي أن المنظمات الفندقیة استخدمت لسنوات طویلة : قاعدة الألف

عى قاعدة الألف حیث توصل الباحثون من دراسات متعددة أجریت على ید في التسعیرأسلوبا 
فنادق كبیرة، أن هناك علاقة محددة بین حجم الاستثمار في الفندق و متوسط أجرة الغرفة 
الفندقیة بصرف النظر عن موقع الفندق هذه القاعدة یحسب سعر الغرفة من خلال المعادلة 

 :الآتیة
  100 ÷حجم الاستثمار التقدیري في الغرفة  =لفندقیة أجرة الغرفة ا              

  .عدد غرف الفندق ÷حجم الاستثمار في الفندق = حجم الاستثمار التقدیري في الغرفة: حیث

                                                             
  .66- 63ص مرجع سبق ذكره، ص العایب أحسن ،   1
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رة بسبب أنها تعتمد على توجه ربحي تعتمد هذه القاعدة بصورة ناد و لكن الإدارة الفندقیة أصبحت
  .لفندقیةبحث و تهمل عناصر أخرى مهمة في السوق ا

   بالرغم من اعتماد هذا المدخل على فلسفة التوجه : مدخل التحلیل من الأسفل إلى الأعلى
تعتمده في الفنادق حیث ظهر منذ سنوات و  الربحي غبر أنه أسلوب تسعیري واسع الانتشار

الربحي و فلسفة التوجه الفنادق بصورة جزئیة إذ تسعى من خلاله إلى الدمج بین فلسفة التوجه 
مة الدخل ، إذ تكون الخطوة الأول یركز هذا الأسلوب على عملیة تحلیل عكسي لقائو , السوقي

هي تحدید صافي الربح المطلوب بعد الضریبة وصولا إلى تحدید حجم الإیرادات المطلوب 
تحقیقها من بیع خدمات الإیواء في الغرف مقابل سعر محدد ، و یجري تحدید سعر الغرفة من 

 :الآتیة خلال المعادلة
  نسبة الأشغال×عدد غرف الفندق ÷ حجم إیرادات الغرفة المطلوب =أجرة الغرفة الفندقیة

فیما إذا ( وهذا السعر لا یكون نهائیا إذ یجري تعدیله هبوطا و صعودا حسب عدد أسرة الغرفة 
هنا یكون كانت مفردة و هنا یكون سعرها أقل من السعر الناتج من المعادلة، أو إذا كانت مزدوجة و 

  ).سعرها أعلى من السعر الناتج من المعادلة

  یعتبر هذا المدخل أفضل من المداخل الأخرى التي تعتمد على حجم  :مدخل إدارة نسبة الناتج
الاستثمار الفندقي أو على أساس التكلفة، فهو یحدد سعر الغرفة في ضوء طلب السوق الفندقیة 

لفة ، و هذا المدخل تتبناه الیوم عدد كبیر من بصورة أساسیة و بالاسترشاد بعناصر التك
المنظمات الفندقیة و غیرها و قد نقلته عن صناعة الخطوط الجویة التي تستخدمه بصورة 
ناجحة، إذ تخفض شركات الطیران أسعار رحلاتها في مواسم الكساد و تعود و ترفعها في 

ح بصورة كبیرة في المنظمات مواسم الذروة و الانتعاش ، حیث أن استخدام هذا المدخل ینج
فإن نتائج ) مثلا 75-50الفندقیة الكبیرة ، أما الفنادق الصغیرة التي تتراوح عدد غرفها بین 

استخدامه تكون محدودة كما أن نجاح هذا الأسلوب یتطلب توفیر بیانات دقیقة و مفصلة حول 
  .الطلب الفندقي

رفة لأوقات الانتعاش، إذ تتحقق المبیعات إن آلیة عمل هذا المدخل تتركز على تحدید سعر الغ
في عدد غرف ) أجرة الغرفة في أوقات الانتعاش( الیومیة المتوقعة لغرف الفندق بضرب هذا السعر 

و تحقق المبیعات الیومیة الفعلیة بغرف الفندق بضرب سعر الغرفة في ذلك الیوم في عدد الغرف . الفندق
  :المعادلة الآتیة المشغولة و علیه تحسب نسبة الناتج من

  .مبیعات الغرف المتوقعة+ مبیعات الغرف الفعلیة=نسبة الناتج
  



 .فاهیمي للخدمات الفندقیةالإطار الم                      :                       الأولالفصــــل 
 

 28 

  :تسعیر الأطعمة بالفندق  .ب 
كثیرا من الفنادق تستخدم أسلوب التكلفة في تحدید أسعار الأطعمة و المشروبات التي تقدمها 

في مواجهة حالات مطاعمها غیر أن هذا الأسلوب یواجه انتقادات كثیرة بسبب القصور الذي یعانیه 
سوقیة مختلفة حیث أن هناك أسلوب أصبح شائعا في صناعة المطاعم المستقلة و مطاعم الفنادق و هو 

إذ أنه یعد أذات تحلیل رقابیة و تسعیریة فاعلة على قائمة ) هندسة قائمة الأطعمة( أسلوب هندسة القائمة 
  :الأطعمة و یتطلب القیام بما یأتي

  لتحدید مستوى ربحیة كل صنف من أصناف قائمة ) لبا بشكل أسبوعيغا(إجراء تحلیل دوري
لتحدید مستوى انتشار و رواج كل صنف من أصناف  -أیضا أسبوعي–الأطعمة و إجراء تحلیل دوري 

 .حیث تحسب ربحیة الصنف من خلال تحدید مستوى مساهمته في أرباح القائمة الكلیة. القائمة
  الأطعمة لتحدید مستوى رضا الإدارة عن كل صنف في هذه المراجعة الدوریة لمكونات قائمة

إذا و . القائمة و قد تجد أصنافا غیر رائجة و غیر مربحة، و هذه الأصناف ینبغي تحلیلها بصورة تفصیلیة
كان تحسین مستواها غیر ممكن فإنه یفضل حذفها من القائمة و استبدالها بأصناف یتوقع أن تحقق 

 .ولةمستویات رواج و ربحیة مقب
  : تسعیر المشروبات بالفندق  .ج 

المطاعم المستقلة و مطاعم ( تشیر أدبیات التسویق و الإدارة الفندقیة إلى أن إدارات المطاعم 
أجرت تغییرات جوهریة في أسلوب تسعیر المشروبات، و قد أصبح الأسلوب الجدید للتسعیر هو ) الفنادق

هذه التكلفة، و قد لقي هذا الأسلوب الجدید  إضافة مبلغ محدد على تكلفة الوحدة بصرف النظر عن
  .نجاحا أفضل من الأسالیب السابقة

تجدر الإشارة إلى أن أشهر أسالیب تسعیر المشروبات السابقة هو أسلوب النسبة المئویة، إذ كانت 
تسعر الوحدة على أساس ضرب تكلفتها في ثلاثة ثم إضافة قیمة الضریبة، على سبیل المثال، إذا كانت 

  :، فإن سعر البیع یحسب كما یلي%15فة الوحدة خمسة دنانیر و نسبة الضریبة كل

  %15×)3×5+(3×5=قیمة الضریبة+3×كلفة الوحدة                
  .دینار 17.25=سعر البیع

  :سیاسات التسعیر .4

في الحقیقة توجد سیاسات عدیدة للتسعیر تختلف باختلاف أهدافها فكما هو معروف أي مؤسسة 
  .سات ترید أن تتبنى إستراتیجیة تسعیریة تتماشى و أهدافها على المدى البعیدمن المؤس
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فهذه الإستراتیجیة تتبنى بجمیع التغیرات التي یمكن أن تطرأ على السوق و تسمح بدراستها و من 
  1.ثم اتخاذ الإجراءات الممكنة عموما و باختصار یمكن أن نمیز مدخلین لأهم سیاسات التسعیر المتبعة

 :سة كشط السوقسیا  . أ

تتوافق هذه السیاسة مع السلع أو الخدمات الجدیدة التي تطرح في السوق لأول مرة، كما تتوافق 
أیضا مع السلع المتمیزة عن سلع المنافسین، فهذه السیاسة غایتها تقدیم هذه السلع على أساس أقصى 

ضطر المنتج إلى إجراء سعر ممكن یستطیع المستهلك ذو الدخل المرتفع أن یدفعه، ثم بعد ذلك ی
تخفیضات في الأسعار بسبب المنافسة، و هذا رغبة من المؤسسة في الوصول إلى قطاعات جدیدة في 
السوق ما یلاحظ على هذه السیاسة أنها قصیرة الأجل، و ذلك راجع لرغبة المؤسسة في استرجاع نفقات 

ب وجود طبقة من المستهلكین ذوي البحوث و تطویر هذا النوع من السلع أو الخدمات كما أنها تتطل
  .الدخل المرتفع لهم الاستعداد لدفع الأسعار هذه السلع

 :سیاسة اختراق السوق  . ب

تعتمد هذه الإستراتیجیة على تحدید سعر منخفض للمنتجات بغیة جلب أكبر قدر ممكن من الزبائن 
لسوق الأكثر حساسیة في فترة زمنیة ما تكون قصیرة الأجل ثم توزیع هذه المنتجات على قطاعات ا

للسعر، فهذه الإستراتیجیة عادة ما تكون من أجل الوصول إلى جمیع فئات السوق، أیضا لإنقاذ دورة حیاة 
  .السلعة من الموت

  توزیع وترویج الخدمات الفندقیة: المطلب الثالث
في تصریف یعتبر التوزیع من أهم العناصر السبعة للمزیج التسویقي الفندقي، لما له من دور كبیر 

و . و بیع منتجات الفندق، و نظرا لخاصیة استلام التي تقتضي تنقل السائح إلى الموقع لأجل استهلاكها
الفائدة التي یجنیها من ن الفندق و خدماته أو الأسعار، و ذلك من خلال تقدیم المعلومات الملائمة ع

استقطاب أكبر تعمل على جذب و  جیة كفئة و فعالةالشراء و لا یتحقق ذلك إلا باستخدام سیاسة تروی
  .شریحة من المستهلكین الذین لدیهم حیز من الولاء للفندق

  

                                                             
تلمسان،  التجاریة، جامعة أبي بكر بلقاید ر في العلومیفؤاد حاج عبد القادر، أهمیة المزیج التسویقي في ترقیة الخدمات السیاحیة، رسالة ماجست  1

  .27 ،26، ص ص، 2010الجزائر، 
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  :توزیع الخدمات الفندقیة: الفرع الأول
یمثل التوزیع أحد عناصر المزیج التسویقي حیث یتم من خلاله إیصال تلك المنتجات من مصدرها 

لسوقیة المستهدفة كان لا بد من وضع إستراتیجیة إلى نهایتها المقصودة، و مع تعقد و انتشار القطاعات ا
  .كفئة و فعالة لإیصال تلك المنتجات أو الخدمات في الوقت و المكان المناسبین لطالبیها

 :مفهوم التوزیع للخدمات الفندقیة .1

هو النشاط الذي یساعد على انسیاب المنتجات المادیة و غیر المادیة من المنتج إلى الزبون بكفاءة 
  1.من جهة و بالكمیة و الوقت من جهة أخرىمالیة 

  الخدمات لة التي تلي مرحلة إنتاج السلع و المرح" بأنه 1949عرفته الغرفة التجاریة الدولیة سنة
ابتداء من لحظة وضعها في السوق إلى غایة تسلمها من قبل المستهلك النهائي، و یشمل ذلك مختلف 

فیر البضائع و الخدمات سواء كان هؤلاء مشترین محولین النشاطات و الأعمال التي تؤمن للمشترین تو 
 2".أو مستهلكین لها بتسهیل الاختیار، الاستهلاك و الاستعمال لهذه البضائع و الخدمات

  عرف)kotler 2002 (مجموعة من الجهات و المؤسسات ذات الاعتماد : التوزیع على أنه
 3.مستعمل أو مستهلك هذا المنتج أو الخدمةالمتبادل تعمل معا لجعل المنتج أو الخدمة متوفرة ل

مما تقدم یمكن القول بان النشاط التوزیعي هو النشاط الذي یساعد على تدفق السلع و الخدمات من 
المنتج إلى المستهلك أو المستعمل بكفاءة و فاعلیة من خلال قنوات التوزیع بالكمیة و النوعیة و الوقت 

 .الملائم

ت الفندقیة یكون فور إنتاجها إذ یشمل جمیع النشاطات التي یتولاها الفندق لتكون علیه فإن توزیع الخدماو 
الخدمة سهلة المنال من قبل النزلاء مكانا و زمانا، بالاعتماد على منافذ و مؤسسات منتقات بعنایة تساهم 

  .في سد الفجوات المتصلة بالمكان أي المنظمة الفندقیة و النزیل المرتقب

  

  

  
                                                             

  .98كاظم حسین محسن، عبد الأمیر عبد المحسن شیاع، مرجع سبق ذكره، ص ساهر  1
الجزائر جاریة ، جامعة محمد خیضر بسكرة المزیج التسویقي في تحقیق رضا الزبون السیاحي ، رسالة ماستر في العلوم الت دوربن عائشة نسیبة،   2

  39، ص2015
  .106بق ذكره، صهاني حامد الضمور ، هدى مهدي عایش، مرجع س  3
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  :الخدمات الفندقیة قنوات توزیع .2

  1:هناك مجموعة من المنافذ التي تساهم في توزیع الخدمات الفندقیة تتمثل في

و هي مكاتب للحجز في الفنادق حیث تتواجد هذه المكاتب في المناطق التي  :المكاتب الإقلیمیة  . أ
  .بها أسواق سیاحیة رئیسیة، بحیث یغطي كل مكتب منطقة جغرافیة محددة

هي عبارة عن منظمات فاعلة في السوق تعمل على إیصال المنتج السیاسي  و: وكلاء السیاحة  . ب
  .إلى السائح حیث تقوم بتقدیم كافة الخدمات التي یحتاجها السائح و من بینها خدمات الإیواء

هي منظمات مستقلة عن الفنادق، دورها التكفل بتلقي الحجوزات المطلوبة في  :الممثل الفندقي. ج
  .التي تشغلها و تقدیمها للفندق المتعاقد معه المنظمة الجغرافیة

هي شركات تقوم بإتمام بعض الحجوزات الفندقیة المطلوبة ضمن الرحلة و هذا و  :شركات الطیران. د
  بالتعاون مع المؤسسات الفندقیة

تقوم بعض المؤسسات الفندقیة بالتعاقد مع شركات الملاحة للتكفل بعملیة حجز  :شركات الملاحة. ه
  .عندها لضیوف رحلاتها الغرف

و     تقوم بعض المؤسسات الفندقیة بتقدیم بعض التسهیلات في تقدیم  ):الانترنیت(الحجز الإلكتروني. و
  .عرض خدماتها الفندقیة كخدمات الحجز عبر موقعها الإلكتروني

  :إستراتیجیات التوزیع .3

نشاط التوزیع نشاطا فعالا لا بد  حتى تتكامل وظیفة التوزیع مع باقي وظائف التسویق و یكون        
على متخذي القرار في المؤسسة على مستوى وظیفة التوزیع أن یكون على درایة بالبدائل الإستراتیجیة 
للتوزیع حتى یستطیع أن یختار الإستراتیجیة التوزیعیة الملائمة في الوقت و المكان المناسبین للمؤسسة و 

  :2تتمثل هذه الإستراتیجیة في

یهدف هذا النوع من الإستراتیجیات التوزیعیة إلى استخدام جمیع :ع المكثف أو الشاملالتوزی  . أ
المنافذ التوزیعیة المتاحة بغیة تحقیق تغطیة شاملة وواسعة للسوق فهذا النوع من الإستراتیجیة 

                                                             
  .54، 53 فؤاد حاج عبد القادر مرجع سبق ذكره، ص ص 1
  .32، صنفسهفؤاد حاج عبد القادر ، مرجع  2
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یتمیز بسعره المنخفض نوعا ما كما أن المستهلك لا یبذل جهد في الحصول على هذا النوع من 
  .و الخدماتالسلع 

یهدف هذا النوع من الإستراتیجیات إلى تحدید عدد معین من  :التوزیع الاختیاري و الانتقائي  . ب
المنافذ في المنطقة الواحدة حتى یغطي التوزیع الاختیاري أو الانتقائي عدد معین من نقاط البیع 

التي  سلع الخاصةفهذا النوع من الإستراتیجیات عادة ما یستخدم توزیع السلع التسوق و بعض ال
تتطلب جهدا خاصا في العملیات البیعیة كخدمات ما بعد البیع متخصصة، كما أن سعرها 

  .الوحدوي مرتفع نسبیا

یعمل هذا النوع من الإستراتیجیات التوزیعیة على توكیل أحد الموزعین دون غیره  :التوزیع الوحید. ج
ة و محددة، یستخدم هذا النوع عندما تحتاج للقیام بمهام التوزیع و انسیاب السلع في منافذ معین

السلعة إلى جهد فائق في البیع الشخصي، یكون سعر بیعها عادة مرتفع، كما أنها تتطلب تكوین 
  ).تكوین للبیع، صیانة و تصلیح(لمستخدمي التوزیع 

  :ترویج الخدمات الفندقیة: الفرع الثاني
و         سع و الربحیة و زیادة حجم المبیعات من السلعلكي یحقق الفندق أهدافه التي تتمثل بالتو        

الخ فإنه یفترض أن یكون هناك نوع من الاتصال مع العملاء الذي له دور ریادي في مزیج ...الخدمات 
تسویق الخدمات الفندقیة، فهو یختلف من فندق لآخر و من سلسة فندقیة إلى أخرى و حتى بین الفنادق 

  .لواحدة من الفنادقالمختلفة فمن السلسلة ا

 :مفهوم ترویج الخدمات الفندقیة .1

یعتبر نشاط الترویج الترویج نشاطا ضروریا لا یمكن الاستغناء عنه إذ لا یمكن لأي منشأة أن تبیع 
لومات الكافیة عن هذه المنتجات منتجاتها و خدماتها مهما بلغت درجة جودتها دون وصول المع

 :و للترویج تعاریف كثیرة یمكن إنجازها بما یليالخدمات إلى المشترین المرتقبین و 

  " هو نشاط الاتصال التسویقي الذي یهدف إلى إقناع أو إرضاء أو تذكیر الأفراد بقبول أو بإعادة
 1"الشراء أو بالتوجه أو باستخدام منتجا أو فكرة أو خدمة أو مؤسسة

 

                                                             
، 2010الثمانون،دارة و الاقتصاد، العدد الخامس و أمال كمال حسن البرزنجي، أثر المزیج الترویجي في الطلب على الخدمات الفندقیة، مجلة الإ 1

  .362ص 
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  و عرف)kolter ( ي جهد تسویقي و ینطوي النشاط الذي یتم ضمن إطار أ"الترویج على أنه
 1"على عملیة اتصال إقناعي

 :و إن الترویج الفندقي لا یخرج عن التعریف الشامل للترویج و یعرف على أنه

الترویج الفندقي هو عملیة اتصال مباشر أو غیر مباشر موجهة إلى المستهلك الحالي أو المرتقب، 
كما یعرف " لتنمیة و تعزیز مركز المؤسسة جماعات أخرى لإیجاد مناخ ملائم إلىكما قد یكون موجها 

الخدمات التي إعلام و تذكیر العملاء بالسلع  و  ذلك الجزء من الاتصال الذي یهدف إلى " :أنهعلى 
 2"أدوات الاتصال المناسبة مذلك باستخداخیاراتهم و یقدمها الفندق و التأثیر على سلوكهم و 

لفندقي یتمثل في مجموعة من الأدوات  و العناصر و مما تقدم یمكن القول بأن الترویج ا       
الاتصال المباشر و غیر المباشر التي تستهدف التأثیر على المستهلك لتوعیته و حثه و إقناعه على 
الحصول على منتجات و الخدمات التي یقدمها الفندق، و بالقدر الذي یضمن لهذا الأخیر تحقیق أهدافه 

  .منافسةفي النمو و البقاء و مواجهة ال

 :أهمیة ترویج الخدمة الفندقیة و أهدافها .1

إن تباعد المسافة المكانیة بین المنتجین للخدمات الفندقیة و المستهلكین و زیادة شدة المنافسة بین 
المنظمات الفندقیة على اختلاف أنواعها و تصنیفاتها، بالإضافة إلى ارتفاع مستوى الوعي لدى الأفراد و 

العوامل الأساسیة التي تجعل من الترویج وظیفة هامة و ضروریة في عالمنا  الجماعات ، تعتبر من
المعاصر، خاصة بعد التطور الكبیر الذي حدث في وسائل الاتصال و المواصلات و ارتفاع مستوى 
الدخل الفردي في بعض دول العالم و الذي تنعكس نتائجه على القطاع السیاحي و الفندقي، كما أن 

نیة نقل الخدمة الفندقیة و ارتباطها بمكان إنتاجها تزید في أهمیة الترویج الفندقي بالنسبة خاصیة عدم إمكا
  3:للمستهلك و الفندق على حد سواء، حیث یسعى هذا الأخیر إلى تحقیق مجموعة من الأهداف هي

و یعني نشر المعلومات الضروریة بین المستهلكین أو الجمهور المستهدف للتعریف : الإعلام  .أ 
 .تمیزها عن غیرها لها میزات سلع و الخدمات الفندقیة، توفربال

                                                             
  . 32مرجع سبق ذكره ، ص ائشة،بن ع نسیبة  1
  .75مرجع سبق ذكره، ص ،العایب أحسن  2
  .77، 76، ص ص المرجع نفسهالعایب أحسن،   3
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و یقصد به استمالة جمهور المستهلكین الحالیین و المرتقبین لشراء السلعة أو الخدمة : الإقناع  .ب 
و        الفندقیة من خلال التركیز على حزمة المنافع و الفوائد التي تحققها لهم، و بالتالي حثهم

 .عل عیها دفعهم إلى طلب الحصول
 سب حاجات السوق المستهدف و یعني التوسع في تقدیم السلع و الخدمات الفندقیة ح:  التذكیر  .ج 

الاتجاه  و تنبیه جمهور المستهلكین بأن السلعة ما تزال متوفرة و یمكنهم طلبها عند الحاجة و عدم
و الجبلیة في أوقات إلى السلع البدیلة، كأن یقوم الفندق مثلا بالترویج لخدمة السیاحة الثلجیة 

 .عطلة المدارس الشتویة
و   و یقصد به زیادة رضا العملاء عن خدمات الفندق بعد شرائها و تدعیم ولائهم لها : التعزیز  .د 

التحدث عنها لغیرهم و تعمیق شعورهم بالفخر، و من ثم تكوین صورة جیدة عن الفندق في ذهن 
 .هؤلاء العملاء

جود السلعة أو الخدمة ج الفندقي هو تعریف و تذكیر العمیل بو علیه فإن الهدف الرئیسي للترویو 
) السلع و الخدمات الفندقیة(حثه على تجریبها و شرائها بالتأثیر على سلوكه و إقناعه بقدرتها الفندقیة و 

  على إشباع حاجاته و موافقة رغباته من خلال 

سمعة طیبة للفندق على  عرضها بمظهر جذاب و تمییزها عن خدمات المنظمات المنافسة لبناء
مع  و زیادة المبیعات من جهة ثانیة  المدى البعید هذا من جهة و الوصول إلى مستوى معین من الطلب

وجوب القیام بمواجهة البرامج الترویجیة للفنادق المنافسة الحالیة و المرتقبة و التي عادة ما تؤثر على 
  .سلوك هؤلاء العملاء

 :لفندقیةالمزیج الترویجي للخدمات ا .3

هو عبارة عن مجموعة أدوات اتصال التي یمكن لمسؤول "یعرف المزیج الترویجي الفندقي على أنه 
التسویق في الفندق استخدامها في محاولته للتأثیر على مستوى الطلب على السلع و الخدمات التي یقدمها 

  1"الفندق

العناصر یشتمل على مجموعة من الأدوات و  يفالمزیج الترویجي الفندقي شأنه شان المزیج التسویقي الفندق
  .التي تستخدمها الإدارة التسویقیة الفندقیة لتحقیق ترویج أفضل لخدماتها

و تشیر أدبیات التسویق السیاحي و الفندقي إلى مجموعة متنوعة من الأدوات التي تشكل عناصر المزیج 
ى آخر، إلا أنها تتضمن في مجملها الترویجي الفندقي، و التي یختلف عددها و تصنیفها من باحث إل

                                                             
  .160خالد مقابلة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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العلاقات العامة و ) قوة البیع(یعات، البیع الشخصيالإشهار ، ترقیة المب: العناصر التقلیدیة الأربعة هي
  :بالإضافة إلى عناصر أخرى كالدعایة و النشر و التسویق المباشر و هذا ما یوضحه الشكل الموالي

  ةعناصر الشبكة الترویجی): 3-1( الشكل رقم

 

 .363حسن البرزنجي، مرجع سبق ذكره، ص أمال كمال  :المصدر

  :1و یشتمل المزیج الترویجي الفندقي على العناصر التالیة

تسعى المنظمات الفندقیة من خلال النشاط الإشهاري إلى التعریف بخدماتها من حیث : الإشهار  .أ 
ترسیخ صورة إیجابیة متمیزة  تنوعها و مستوى جودتها و أماكن و مواعید توفرها ، كما تعمل على

في أذهان الضیوف ، فهو وسیلة غیر شخصیة لتقدیم أفكار أوسع أو خدمات بواسطة جهة 
  .معلومة و مقابل أجر مدفوع

هي تلك الأسالیب التي تسعى لتنشیط المبیعات عن طریق ترغیب فئات : ترقیة المبیعات  .ب 
م من السلعة أو الخدمة ، من خلال المستهلكین في الأسواق المستهدفة على زیادة مشتریاته

                                                             
 .131-80العایب أحسن، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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تشجیع التصنیف على شراء عن طریق جذب انتباهه من خلال تخفیض أسعار الغرف الفندقیة أو 
 .أسعار الوجبات التي یقدمها الفندق، فیتشجع العمیل على تجربة الخدمة 

به من جهة  نشاط إداري یقوم على تحقیق علاقات قویة بین الفندق و العاملین: العلاقات العامة  .ج 
أو بینه و بین مختلف المتعاملین معه من شركات، حكومات، هیئات محلیة و دولیة و أفراد من 

تعزیز المقصودة و الهادفة إلى توطید و  جهة ثانیة، و ذلك من خلال منظومة الأنشطة الاتصالیة
 .تلك العلاقات و استمرارها على المدى الطویل

یعمل على توفیر المعلومات لمستهلك الخدمة الفندقیة  اتصال شخصي و مباشر: البیع الشخصي  .د 
لإثارة دوافعه و حاجاته غیر المشبعة ثم تأكید الرغبة لدیه للوصول إلى إقناعه بشراء هذه 
الخدمات اعتمادا على اتصالات تكون وجها لوجه بین رجل البیع و جمهور المستهلكین 

 .المحتملین
مباشر بین المنظمة الفندقیة و العمیل دون وساطة هو عبارة عن اتصال : التسویق المباشر  .ه 

بغرض الحصول على إجابة سریعة من هذا الأخیر بخصوص شرائه لخدمات الفندق، و یتم ذلك 
باستخدام وسائل الاتصال معینة و متعددة كالبرید، الهاتف، الكتیبات المصورة، بالإضافة إلى 

 )لمجلاتالتلفزیون ، الرادیو، الصحف و ا(وسائل الإعلام 
سة المنظمات الفندقیة لأعمالها عبر الانترنیت یمكنها من الوصول إلى ار إن مم :الانترنت  .و 

سائحین و ضیوف جدد في مناطق واسعة و متباعدة من العالم و تعزیز علاقاتها المختلفة معهم، 
 )عن بعد(من خلال التعریف بخدماتها و الترویج لها مع إمكانیة توفیر الحجز الإلكتروني 

 .لعملائها

  المزیج التسویقي الموسع للخدمات الفندقیة: المطلب الرابع
قام عدد من الباحثین بمحاولات لتطویر نماذج خاصة بالخدمات، تتركز في مفهومها على       

تمدید المزیج التسویقي التقلیدي، و ذلك من خلال ضم عناصر جدیدة إلیه لیصبح أكثر صلاحیة 
  .لتسویق الخدمات

و لكن یلاحظ أن النسبة الغالبة من تلك المحاولات لم تتوصل حتى الآن إلى اتفاق على         
ماهیة تلك العناصر التسویقیة الواجب ضمها، إلا أنها اجتمعت على ضرورة ضم العنصر أو 
العناصر التي تتلاءم بصورة أكبر مع احتیاجات بیئة الأعمال المعاصرة التي تتسم بالتطور التقني 

مر،و من أهم تلك النماذج التي لاقت قبولا النموذج المتمدد، الذي یفترض أن المزیج التسویقي المست
للخدمات یتكون من سبعة عناصر رئیسیة و لیس أربعة كما هو الحال في المزیج التسویقي للسلع و 

  .ماديالعملیة الدلیل ال، و تتمثل هذه العناصر في الأفراد ذلك بضم ثلاثة عناصر إضافیة إلیه،
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  ):البیئة المادیة(الدلیل المادي : الفرع الأول
ر تسهیلات مادیة تساعد و تسهل انسیاب الخدمة نحو فإن تقدیم الخدمات الفندقیة یتطلب تو        

  :العملاء حیث تحقق لهم المنفعة الزمنیة و المكانیة و تعرف المكونات المادیة على أنها

  یعرفها)cowell 1985 (و       نواحي الملموسة مثل الأثاث و الدیكور و الألوان ال:" على أنها
 1"التصمیم الداخلي و مواقف السیارات و الضوضاء و السلع التي تسهل الخدمة

 الخدمات(تعتمد علیها المؤسسة هي كل العناصر الملموسة التي :" كما تعرف أیضا على أنها (
المباني ، جة، التزیین، الواجهة، الإقامـة الدیبا المتمثلة في الأثاث، الدیكور، التجهیزات، الألوان،و 

ة یالتصمیم الداخلي ، أي كل ما هو مرئي و محیط بعملیة تقدیم الخدمة و هذا بغیة خلق ملموس
 2"للخدمات

علیه یعتبر الدلیل المادي أحد عناصر المزیج التسویقي الفندقي الذي یشتمل على عوامل المحیط و 
 الزخارف، دق، الأثاث، الدیكوراتتصمیم الفن(ادیة الملموسة متمثلة في المبنى البیئي و جمیع الدلائل الم

 ) إلخ...الألوان و الحدائق

كلها عوامل هامة في إبراز صورة حسنة عن المنظمة الفندقیة و إعطاء تصور جید لدى الزائر 
صة للدلیل المادي بحیث حول نوعیة الخدمات المقدمة فالعدید من الفنادق الدولیة الكبیرة تولي أهمیة خا

 دلیل معلومات عن البلد، أقلام ودفاتر وأوراق ،ات منسجمة مع الستائرتحتوي على دیكورات بتصمیم
وفیر أماكن الانتظار والاستقبال، هدایا ترحیبیة، مشروبات و صور فوتوغرافیة عن الفندق بالإضافة إلى ت

العنایة بمدخل  الطعام مات المشهورة في طاولاتلأدوات الممتازة ذات العلامواقف السیارات، استخدام ا
الفندق و غیرها كما تتمیز المنظمات الفندقیة الحدیثة بتصمیماتها المتطورة و هندستها المعماریة الراقیة و 

الأمان لجمیع نزلائها و حساس بالراحة و المتعة و الأمن و الإلمتمیزة التي تعكس جمال المنظر و مواقعها ا
  .نسبة أشغالها و یرتفع معدل الحركة الفندقیة فیها بالتالي تزداد

و من جهة أخرى یلعب الدلیل المادي دورا هاما في التأثیر على قرار ارتیاد زائرین بحیث على إدارة 
الفندق الاهتمام بنظافة البیئة المحیطة بالخدمة داخل الفندق و خارجه، فالزجاج یجب أن تكون خال من 

و الحمامات           لامع، الأرضیات خالیة من أي شوائب و دورات المیاه  بصمات الأصبع و النحاس
  .الخ...نظیفة و معطرة مع توفیر المیاه دون انقطاع
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لمنظم، تنتج إحساسا لدى الزائر فكل العوامل التي تؤدي إلى الاحتفاظ بهذا المظهر النظیف و ا
  .لإقامة لمدة طویلة و تكرار الزیارةالمقیم بالأمن و الثقة و تؤثر معنویا على سلوكه في او 

  )الأفراد(المشاركون : الفرع الثاني
من أهم العناصر المؤثرة على مكونات الخدمات الفندقیة و التي بدورها تؤثر على إدراك العملاء 
بجودة الخدمات الفندقیة المقدمة لهم هي العنصر البشري، و العنصر البشري یتعلق بالأفراد العاملین 

ق و الذین یحتكون بشكل مباشر أو غیر مباشر مع العملاء حیث یتوجب على الإدارة القیام بتنمیة بالفند
مهارات العاملین عن طریق التكوین المستمر فیما یخص استعمال التسهیلات المادیة ، أو فیما یخص 

ك مجموعة من الجوانب المتعلقة بمعاملات العملاء و كیفیة استقبالهم فمن المتفق علیه أن یكون هنا
ممن لهم اتصال مباشر ء المهارات و القدرات التي یجب أن یتصف بها العاملون بالفنادق خاصة هؤلا

  :تعریفهم على أنهم بالعملاء و یمكن

 عرف)lovlock 2001 (الإنتاج یلعبون دورا مهما في العملیات و  الأفراد الذین: "المشاركون بأنهم
ما من الخدمة ذاتها و یكون هناك علاقة تفاعلیة بینهم و في منظمات الخدمة و یشكلون جزءا مه

 1"بین العملاء
  كل الأشخاص سواء كانوا على علاقة مباشرة أو غیر مباشرة باستهلاك الخدمة "ویعرفون أیضا

 2"عتبرة ضمن عناصر المزیج التسویقيلهم مكانة مبون دور مهم في إنتاج الخدمة، و یلع

ب مساهمة عدة أطراف في أنتاجها تتمیز بها الخدمة الفندقیة تتطلو علیه فإن صفة التلازم التي 
هو ما یطلق علیه اسم المشاركون أو الجمهور أو الناس، حیث تتشكل هذه الأطراف من العاملین و 

بالفندق و العملاء بالإضافة إلى إدارة الفندق فیعتبر الجمهور أحد عناصر المزیج التسویقي الفندقي التي 
بیرة لتحقیق رغبات السائحین و النزلاء و تقدیم أعلى مستویات الرضا و الراحة، مع تعزیز تعني أهمیة ك

المدربة لعناصر البشریة الفنیة المؤهلة و و تقع مسؤولیة اختیار ا. سمعة الفندق و صورته الذهنیة لدیهم
ة من الكفاءة و المهارة تدریبا جیدا على عاتق الإدارة، مع توفیر المناخ المناسب لأداء الخدمة بدرجة عالی

الكلام بلطف،  الاستقبال الجید، المظهر اللائق(منذ لحظة وصول النزیل إلى غایة مغادرته الفندق 
حتى یساهم هؤلاء العاملون في الترویج لنشاط الفندق و زیادة مستوى الأشغال الفندقي  )الخ...الصدق،

قم برعایة العاملین لدیك لیقوموا برعایة "یقول  فلسفة بسیطة في معاملة العاملین إذ" ماریوث"حیث لدى 
  ."عملائك
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  :عملیة تقدیم الخدمة: الفرع الثالث
تعتبر عملیة تقدیم الخدمة الجانب الهام في صناعة الضیافة، بحیث یجب أن تكون مشاركة الأفراد في 

تین واحدة دمة من عملی، وتتكون عملیة تقدیم الخإرضائهمعملیة تقدیمها فعالة لتلبیة متطلبات العملاء و 
فقط، لذا لابد من تحسینها و أن تكون متسقة في  الأمامیة، فالعمیل یرى الواجهة أمامیة الأخرىخلفیة و 

 1.كل مرة لتقدیم خدمات مناسبة
تمثل العملیات الأسالیب التي یتم بها الوصول إلى المواصفات و الخصائص التي یرغبها العملاء 

ات أیضا لها جودتها التي قد ترضي العمیل أولا ترضیه و یبدو واضحا إذ أنه لا في الخدمة، و هذه العملی
یكتفي أن یقنع العمیل بمستوى جودة الخدمة التي یتلقاها في النهایة بل یجب أن یقتنع أیضا بالأسلوب 

حدید خذ في الاعتبار رأي العمیل في تعلیه یجب على إدارة الفندق أن تأ الذي أودیت به هذه الخدمة، و
  :العملیات الخاصة بأداء كل خدمة ، و علیه تعرف العملیات على أنها

 عرف)lovlock 2001(العاملین و كیفیة تقدیم الخدمة سلوك :"عملیة تقدیم الخدمة بأنها
درجة درجة الحریة المعطاة للعاملین و  الآلیة المستخدمة في تقدیم الخدمة وتوصیلها، و درجة و 

  2"الانتظارو از الخدمة و تدفق المعلومات و أنظمة الحجوزات الاشتراك العملاء في إنج
 سلوك الموظفین، بنیة و الكیفیة التي تقدم بها الخدمة كهي الطریقة أ:"كما تعرف أیضا على أنها

المؤسسة، السیاسات و الإجراءات المعمول بها، الترحیب، الاستقبال الحسن أي السیرة الحسنة 
تعد من اهتمامات المؤسسة في بناء استراتیجیاتها التسویقیة  كلها عناصر....لمقدمي الخدمة

 3"حیث أنها تساهم في تفعیل الأداء الجید في تقدیم الخدمة، و بالتالي كسب رضا ووفاء الزبائن
 قنیات التي تحدث أثناء التفاعل هي مختلف التصرفات و السلوكیات و الت: "و تعرف أیضا

 4."ل، بدایة من المكتب الأمامي حتى دخول الغرفةالاتصال بین مقدم الخدمة و العمیو 
و عملیة تقدیم الخدمة تتطلب مجموعة من الوظائف و الإجراءات التي تهدف إلى تحقیق رضا الزائر 
و المقیم، و تعكس ثقافة الفندق و فلسفته التنظیمیة من خلال مختلف الأدوار التي یؤدیها العاملون و 

البطاقات الذكیة  اعد الآلیة، تقنیات إنتاج الطعامین الخدمات كالمصالتكنولوجیا المستعملة في تحس
للدخول إلى الغرف و غیرها، لذلك یجب أن تكون المهام موزعة بشكل متناسق وواضحة و معروفة 
لكل شخص حتى یعي العاملون دورهم الوظیفي، و ما یجب علیهم إنجازه لیتم تسلیم الخدمة بصفة 

                                                             
1 Samyak swastik sahoo, measuring the efficiency of service devery process in hospitality industry, 
thesis for : MBA, Institute of management christ university bangalore, 2013,P2. 
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عمیل، و بكیفیة تمیز الفندق عن غیره من الفنادق المنافسة و تكسبه میزة مطابقة نسبیا لتوقعات ال
 .تنافسیة خاصة
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  :الأول خلاصة الفصل
من خلال العرض الذي قدمناه في هذا الفصل أعطینا بعض التعاریف و المفاهیم المتعلقة 

ة عن الزبون خلال تفاعله مع مقدمي الخدمات بالخدمات، حیث تتمثل هذه الأخیرة في تجربة زمنیة صادر 
أو مع البیئة المادیة أو التقنیة، أما عرض الخدمة فله أهمیة خاصة في تسویق الخدمات، فهو یتشكل من 
مجموعة من الخدمات الفردیة التسهیلیة التي تسمح بتقدیم خدمة الأساس في أحسن الظروف، كما تسمح 

كما أن لنظام إنتاج الخدمة دوره في كسب  ،بیئتها التنافسیةافسیة في للمؤسسة الخدمیة أن تأخذ میزة تن
رضا الزبون، إذ یلعب دور جوهري في أداء الخدمة خاصة إذا كانت التفاعلات في ما بین عناصره تسیر 

  .و أهداف المؤسسة
ولما كانت المؤسسات الفندقیة كغیرها من المؤسسات الأخرى، تسعى لإثبات وجودها وتحقیق 

تمیز والإبداع في خدماتها، تماشیا مع التغیرات السریعة في أذواق المستهلكین ورغباتهم و مسایرة ال
، أصبح لزاما علیها البحث عن طرق و أسالیب جدیدة تحقق لها أعلى للمنافسة الشدیدة في السوق

  .مستویات الأداء والتمیز، للوصل إلى إرضاء الزبون
 كأحد عناصر المزیج التسویقيصر المزیج التسویقي الخدمي الفصل إلى عنا تطرقنا في هذاكما 

بین المؤسسة و الحصول على المحافظة علیه و خلق وصل بینه و  التي تعمل على إرضاء الزبون، و
  .في المحیط الذي تعمل فیهمیزة تنافسیة 

ل بهذا العرض الذي قدمناه في فصلنا هذا، نكون قد مهدنا للدخول في فصل جدید یرتبط بشكو 
  . قرار الشراءهو كبیر بسلوك المستهلك و 

  

  

  

  



 

 

  
  
  

  :الفصل الثاني

  مدخل لقرار الشراء
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  :تمهیـد
لذلك كان لابد من دراسة سلوكه  ،یعتبر المستهلك ضمن التوجه الحدیث محور العملیة التسویقیة

ء كانت هذه المؤشرات ومحاولة فهم أبعاد قراراته الشرائیة من خلال تحلیل مؤشرات وجهة هذا القرار سوا
ـأثیر في قرار المستهلك والتكیف مع أبعاده وسنتطرق في توهذا بهدف معرفة درجة ال ،داخلیة أو خارجیة

  :للمباحث التالیة علقة بهذا الموضوع من خلال تناولناهذا الفصل لمختلف المفاهیم المت

 مفاهیم أساسیة حول سلوك المستهلك :المبحث الأول. 
 طبیعة القرار الشرائي :المبحث الثاني. 
 قرار الشراءفي العوامل المؤثرة  :المبحث الثالث. 
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  مفاهیم أساسیة حول سلوك المستهلك: ث الأولالمبح
إن رضا المستهلك هو الهدف الأساسي للمؤسسة في طریقها للبحث عن البقاء والاستمرار، لذا كان 

من خلال هذا المبحث تسلیط الضوء على مفهوم سلوك  لزاما علیها أن تحاول فهم سلوكه، وسنحاول
  . المستهلك وإبراز أهمیة دراسته ثم التطرق للخصائص التي یتمیز بها هذا السلوك و أبعاده المختلفة

 ماهیة سلوك المستهلك: المطلب الأول
ت مثل الكتاب والباحثین في شتى المجالاطرف من  اً یر بك اً لقد لقي موضوع سلوك المستهلك اهتمام

وأهمها هو علم التسویق لأن رجال التسویق هم الأشخاص الذین . علوم التسییر والاجتماع والاقتصاد
یهمهم هذا السلوك حتى یستطیعوا بناء استراتیجیاتهم التسویقیة للحاضر والمستقبل بناءا على ما یتوفر من 

  :تناولت هذا الموضوعالتي  معلومات عن هذا السلوك، ونورد فیما یلي مجموعة من التعاریف

  الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو " على أنه سلوك المستهلك یعرف
 1.خدمة والتي تتضمن اتخاذ قرارات الشراء

  هو عبارة عن تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضه إلى منبه سلوك المستهلك
 2.یه وذلك من أجل إشباع رغباته وحاجاتهداخلي أو خارجي حیال ما هو معروض عل

  أفعال وتصرفات الأفراد في الحصول على أو استخدام أو استعمال السلع " عرف على أنه یُ كما
  3.والخدمات بطریقة اقتصادیة بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتقرر تلك الأفعال

  ُ السلع  استخداملك في البحث عن شراء أو ذلك التصرف الذي یبرزه المسته" یعرف على أنه و
والخدمات والأفكار والخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته أو رغباتها أو حاجاته أو حاجاتها 

 4.وحسب الإمكانیات الشرائیة المتاحة
  التصرفات والأفعال التي یسلكها الأفراد في تخطیط وشراء المنتج ومن ثم " عرف على أنه یُ و

 5".استهلاكه 

                                                             
  .253، ص2009، عمان، 1، طعبد الرحیم عاطف زاهر ، مفاهیم تسویق حدیثة، دار الرایة للنشر والتوزیع1
  .253، ص 2009، عمان، الأردن، 1حمد الغدیر، رشاد الساعد، سلوك المستهلك، دار زهران للنشر والتوزیع، ط 2
  .138، ص2009، الأردن، 1نظام سویدان، التسویق المعاصر، دار الحامد للنشر والتوزیع، ط 3
  .  148، ص2006، 2هیم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، طنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، التسویق مفا 4
 الطاهر بن یعقوب ، دور سلوك المستهلك في تحسن قرار التسویقیة، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، العدد السادس  جوان 5
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غیر أن هناك من یعتبر سلوك المستهلك عبارة عن نظام متفاعل في مجموعة من الأنظمة الفرعیة 
إضافة إلى تفاعلها مع المحیط الخارجي بالشكل الذي . الخ...التي تتمثل في الشخصیة، الإدراك، الدوافع

  .تهلك كنظامیقود إلى تكوین الموقف أو القرار ویوضح الشكل التالي مدخلات ومخرجات سلوك المس

  .مدخلات ومخرجات سلوك المستهلك كنظام): 1- 2 (الشكل رقم

  

  الصورة، الاعتقاد-ك      الدوافع، الإدرا-قتصادیة سیاسیة   عوامل ا-            

  الموقف-الشخصیة، التعلم    -عوامل اجتماعیة           -            

  القــرار-اهات          الاتج- عوامل ثقافیة               -            

     

  

  

مشري محمد، أثر تنشیط المبیعات على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي، رسالة  :المصدر
  .48، ص2015البویرة،  -حاجلماجستیر،  جامعة أكلي محند أو 

  أهمیة دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثاني
سبة للمؤسسات، ذلك لما له من موقع رئیسي في إن دراسة سلوك المستهلك ذات أهمیة بالغة بالن

ضف إلى ذلك اختلاف التصرفات والتأثر الشدید بالبیئة الخارجیة من قبل أالإستراتیجیة العامة لها، 
المستهلك، كما أن من أسباب دراسة سلوك المستهلك ما یرجع إلى التقدم التكنولوجي الذي ساهم في تقدیم 

، هذا ما تطلب جهد كبیر للتعرف على حاجات وتفضیلات المستهلكین منتجات جدیدة وبسرعة متزایدة
كما أن التغییر المستمر في أذواقهم نتیجة لعوامل . سلوكیاتهموالتغیرات التي تطرأ بین الحین و الآخر في 

منها ارتفاع مستوى المعیشة وكذا الإنتاج الثقافي دور في دراسة سلوك المستهلك هذا من جهة، ومن جهة 
ى فقد ساهم وبشكل كبیر الاهتمام المتزاید بحركات حمایة المستهلك من قبل الحكومة والعالم ككل في أخر 

والشكل الموالي یوضح أكثر الأسباب التي أدت إلى الاهتمام المتزاید . ضرورة دراسة سلوك المستهلك
  :بدراسة سلوك المستهلك

  

 المخرجات الأنظمة الفرعیةعوامل بیئیة الخارجیة : خلاتاالمد

 السلوك

 السلوك بعد ما

 التعامل
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  .هلكأسباب الاهتمام بدراسة سلوك المست): 2-2( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، تحلیل العلاقة بین جودة المنتج وسعره وأثرها على القرارات الشرائیة للمستهلك،  زواغيمحمد  :المصدر
  .21، ص2010رسالة ماجستیر، جامعة أحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 

  :  وتتجلى أهمیة دراسة سلوك المستهلك فیما یلي

 :بالنسبة للمؤسسة: الفرع الأول
ة سلوك المستهلك نشاط جد مهم داخل المنظمة، حیث تقوم به الإدارة التسویقیة وذلك إن دراس

  :لتحقیق جملة من الأهداف الخاصة بها ویمكن تلخیصها فیما یلي

  إن دراسة سلوك المستهلك ومعرفة حاجاته ورغباته یساعد المنظمة في تصمیم منتجاتها بشكل
ؤدي إلى زیادة معدلات اقتنائها وهو ما یقود إلى رفع یضمن قبولها لدى مستهلكیها، الأمر الذي ی

فكلما كانت المنظمة على . حجم مبیعاتها وبالتالي زیادة عوائدها مما یمكنها من البقاء والاستمرار
درایة وفهم بما یجول ویحیط بمستهلكیها كانت أقدر على الاقتراب منهم لخدمتهم وإشباع حاجاتهم 

 هدافهم على حد سواء؛یق أهدافها وأورغباتهم لتحق

 نمو حركة المستهلكین تزاید الحاجة إلى المنتجات الجدیدة التطور التكنولوجي

 الاهتمام بتسویق الخدمات

 جتماعیةالتغیرات الا

 الاهتمام بالتسویق الدولي

 الاهتمام بالتسویق الذي لا یهدف للترویج

 الاهتمام بالبیئة

 التغیرات السكانیة

 دینامیكیة وتعقد الأسواق

 اهتمام صانعي السیاسة العامة بالمستهلكین

أسبــاب الاهتمـام 

بدراسة سلوك 

 المستهلك
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  إن المفهوم التسویقي الحدیث یقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة البدایة والنهایة في العملیة
التسویقیة، لدى وجب على المنظمة الراغبة في النجاح أن تسعى في خلق أنشطة تسویقیة تبنى 

المؤسسة ویحقق وتتكیف معه بشكل یخدم مصالح  لتتلاءمعلى أساس تحلیل سلوك المستهلك 
 1؛أهدافها خصوصا على المدى الطویل

  إن دراسة سلوك المستهلك قد یمكن المنظمة على اكتشاف فرص تسویقیة جدیدة وهذا عن طریق
   ؛البحث في الحاجات والرغبات غیر المشبعة والحدیثة لدى المستهلكین

 م سیاساتها التسعیریة دراسة سلوك المستهلك ومعرفة قدراته الشرائیة یساعد المنظمة على رس
 منافذ التوزیعیة لمنتجات المنظمة؛والترویجیة وتحدید ال

 ؛دراسة سلوك المستهلك یمكن المنظمة من تحلیل أسواقها وتحدید القطاعات المستهدفة 
  إن دراسة سلوك المستهلك یمكن المنظمة من تقییم أدائها التسویقي ویساعدها على تحدید مواطن

   2؛القوة والضعف داخلها
 اته ومطالبه تساعد على تصمیم عبوة السلعة التي تقدمها المؤسسة حتى تكون ملائمة لحاجاته ورغب

 وأنماطه الاستهلاكیة؛
  یعتمد تحدید خدمات ما بعد البیع التي تقدمها المؤسسة على دراسة سلوك المستهلك لمعرفة طبیعة

   3.ونوع الخدمة التي یحتاج إلیها

 :إلى المستهلك الفرد بالنسبة: الفرع الثاني
تفید دراسة المستهلك الفرد من خلال إمداده بكافة المعلومات التي تشكل ذخیرة أساسیة تساعده في 

یضاف إلى  إمكانیة الشرائیة ومیوله وأذواقهاتخاذ قرارات الشراء الناجحة التي تشبع حاجاته وتتوافق مع 
لفرد التسهیلات في تحدید احتیاجاته ورغباته وحسب ذلك أن نتائج دراسة سلوك المستهلك تقدم للمستهلك ا

من جهة ) الأسرة والمجتمع(الأولویات التي تحددها موارده المالیة من جهة وظروفه البیئیة المحیطة 
  . أخرى

 :بالنسبة للأسرة كوحدة استهلاكیة :الفرع الثالث
وعلى  الأسرة كالأب والأمیة في عضویة یتخذ قرار الشراء في الأسرة من طرف أفراد ذو أهمیة نسب

هؤلاء تقع مسؤولیة اتخاذ القرار المناسب والذي یستفید منه معظم أفراد الأسرة، حیث قد یتمكن هؤلاء 
المؤثرون على القرار الشرائي في الأسرة من إجراء كافة التحلیلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف لمختلف 

                                                             
  .144، ص2012، عمان، الأردن، 1وزیع، طسالم عارف، الاتصالات التسویقیة، دار الرایة للنشر والت 1
  .190، ص2011، عمان، الأردن، 1عبد الرحیم زاهر ، تسویق الخدمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، ط 2
  .11الطاهر بن یعقوب ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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ر البدیل أو العلامة من السلعة أو الخدمة التي تحقق أقصى البدائل السلعیة أو الخدمة المتاحة واختیا
 . إشباع ممكن للأسرة وأماكن التسوق الأكثر جاذبیة وحسب الطبقة الاجتماعیة للمشتري المستهلك

 :بالنسبة لرجال التسویق: ع الرابعالفر 
دید من إن دراسات سلوك المستهلك تزود رجال التسویق في المؤسسات التسویقیة الحدیثة بالع

  :التسویقیة العامة لمؤسساتهم، وأهم هذه الأبعاد هي كما یلي الإستراتیجیةلبناء  الإستراتیجیةالأبعاد 

  تحدید وتعریف السوق الكلیة للفئة السلعیة أو الخدمیة في بلد ما، على أساس العادات والثقافة
 متمثلة في سلوك المستهلكین العام؛الاستهلاكیة ال

 الكلیة وذلك بتجزئة السوق باستخدام أسلوب أو أسالیب تجزئة السوق المعروفة،  تحدید أجزاء السوق
 المستهلكین في كل سوق فرعیة؛ وذلك بهدف تحدید خصائص ومواصفات

  التعرف على أذواق المستهلكین في كل سوق فرعیة وكذا تحدید المیزة أو المزایا التنافسیة الواجب
خدمة انسجاما مع تنامي الأذواق المقترنة بسلوك استهلاكي في العلامة من السلعة أو ال إتباعها
 .جدید

  اختیار شریحة السوق المناسبة من خلال تقسیم المستهلكین إلى شرائح متجانسة بما یمكن من رفع
  1.مع خصائص مستهلكیها یتلاءممستوى كفاءة النشاط التسویقي للمؤسسة بما 

 خصائص سلوك المستهلك: المطلب الثالث
رغم من اختلاف أصحاب الرأي ومدارس الفكر في تفسیر دوافع سلوك وتصرفات على ال

المستهلكین، غیر أن جمیعها تتفق على الخصائص والممیزات العامة للسلوك الإنساني والتي من أهمها 
  2:نذكر ما یلي

ك إن كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن یكون وراء دافع أو سبب إذ لا یمكن أن یكون هنا :أولا
وفي تأكید  ظاهرا ومعروفا أو قد یكون العكس وقد یكون السبب. سلوك أو تصرف بشري من غیر ذلك

الأفعال والتصرفات التي یأتیها الأفراد ویقومون بها لا یمكن أن تكون من فراغ  أنلحقیقة راسخة مفادها 
 . أو تنشأ من العدم بل من دوافع أو سبب

                                                             
النهائي، رسالة ماستر في تسویق، جامعة العقید  سمیة حجوطي ، نامون حمیدة، تنشیط المبیعات ودورها في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك 1

  .59، 58، ص ص2012أكلي محند أولحاج بویرة، الجزائر، 
، 09، ص ص2012، 3سعد لبسط ، أثر سعر الخدمة على اتخاذ قرار الشرائي للمستهلك النهائي، رسالة ماجستیر في التسویق، جامعة الجزائر 2

10.  
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ا یكون نتیجة لدافع أو سبب واحد بل هو في أغلب الحالات إن السلوك الإنساني نادرا م: ثانیا
محصلة لعدة دوافع وأسباب یتضافر بعضها مع بعض أو یتنافر بعضها مع البعض الآخر، فالزوجة عند 

 : ربما ترغب في تحقیق ما یلي) على سبیل المثال(جدیدة  لبذلةشرائها 

 ؛والانشراح إدخال البهجة والسرور على زوجها وجعله یشعر بالسعادة 
 ؛لتكون مثال الإعجاب الآخرین وربما حسدهم كونها رائدة مؤقتة وطراز 
 أن تسعى جاهدة لتكون متسوقة بارعة. 

تحقیق هذه الأمور ومن خلال عملیة شراء واحدة لهو في الواقع أمر من الصعب الوصول إلیه إن 
تشابك الدوافع على هذا النحو  وتحقیقه وذلك لكونها أهداف متناقضة مع بعضها البعض، ولا یخفى أن

  . الذین لا یملكون ثقافة سیكولوجیة التسویقیینیجعل تحلیلها والكشف عنها أمرا یعز على الكثیر من 

نه موجه لتحقیق هدف أو أهداف معینة ك الإنساني هو سلوك هادف، بمعنى أإن السلو  :ثالثا
داف في بعض الأوقات والأحوال غامضة وبالتالي لا یمكن تصور سلوك بدون هدفن وإن بدت بعض الأه

 . وغیر واضحة سواء بالنسبة للأفراد أنفسهم أو منشآت الأعمال ذاتها

ة فإنه لابد أن یكون حال في تحویلات السلوك وتوجیهه الوجهة الصحیولكي یؤدي الهدف دوره الفعّ 
 .مجزیا ویمكن تحقیقه بجهد مناسب ومعقول

اد لیس سلوكا منعزلا وقائما بذاته بل یرتبط بأعمال وأحداث تكون السلوك الذي یقوم به الأفر : رابعا
 .قد سبقته وأخرى تكون تتبعه

السلوك الإنساني سلوك متنوع، والذي نعني به أن سلوك الفرد یظهر في صورة متعددة  :خامسا
لهدف ومتنوعة وذلك لكي یتلاءم ویتوافق مع المواقف التي تواجهه فهو یتغیر ویتبدل حتى یصل إلى ا

 . المطلوب

لشعور دورا هاما في تحدید سلوك الإنسان، إذ في كثیر من الحالات اكثیرا ما یؤدي : سادسا
هي الإجابة " لا أعرف " یستطیع الفرد أن یحدد الأسباب التي أدت به أن یسلك سلوكا معینا، لذا جملة 

 .ك أو تصرف معینالتي غالبا ما یرددها المستهلك عند سؤاله عن الأسباب والدوافع لسلو 

عملیة مستمرة ومتصلة، فلیس هناك فواصل تحدد بدء كل سلوك ولا حتى  السلوك الإنساني :سابعا
نهایته، فكل سلوك جزء أو حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها البعض ومتممة لبعضها 

 .البعض
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طبقا للظروف  تعدیلقابل للتغیر والسلوك الإنسان سلوك مرن ویعني ذلك أن السلوك  :ثامنا
 .والمواقف المختلفة التي یواجهها الفرد

صعوبة التنبؤ بالسلوكیات والتصرفات التي یأتیها الأفراد في غالبیة الأحیان إن لم یكن في  :تاسعا
  . جمیعها

 أبعاد سلوك المستهلك: المطلب الرابع
  1:هيثلاثة أبعاد هامة وأساسیة لسلوك المستهلك و " أولصن" و " بیتر" حدد 

 :دینامیكیة سلوك المستهلك: الفرع الأول
بالحركة ویقصد بذلك أن المستهلك ومجموعات المستهلكین والمجتمع ككل  یتصف سلوك المستهلك

في تغییر مستمر على مدار الوقت، وهذا المفهوم له انعكاسات هامة في دراسة سلوك المستهلك وتطویر 
   :نعكاساتالاالإستراتیجیة التسویقیة، ومن أهم هذه 

إن التصمیم في سلوك المستهلك عادة ما یكون في فترات معینة أو لبعض السلع ولمجموعات  - 1
 .معینة من الأفراد

إن الطبیعة الدینامیكیة لسلوك المستهلك تؤكد عدم إمكانیة تطبیق نفس الإستراتیجیة التسویقیة في  - 2
إلا أن هناك كثیر من المؤسسات  كل الأوقات ولكل السلع والأسواق، ورغم وضوح المعاني السابقة

فشلت في التعرف على احتیاجات السوق من أجل تبني استراتیجیات في مختلف الأسواق، وقد 
تنجح الإستراتیجیة من جانب وتفشل من جانب آخر، فقد نجحت صناعة السیارات الأمریكیة في 

الجودة الفائقة، لذلك  بیع سیارات ذات سعر منخفض نسبیا حتى ظهرت في الأسواق الیابانیة ذات
 .حاولت المؤسسة الأمریكیة جاهدة لتحسین جودة السیارات التي تقدمها إلى الأسواق

ومع وعي المستهلكین لخطورة ومشاكل زیادة نسبة الكولیستیرول في طعامهم حاولت الكثیر من 
  .المأكولاتالمؤسسات الغذائیة أن تتبنى إستراتیجیة التسویقیة على أساس المواد الذهنیة في 

نوعا یتضح من ذلك أن الطبیعة الدینامیكیة لسلوك المستهلك جعلت تطویر الإستراتیجیة التسویقیة 
  .بقاء في السوقمن التحدي لل

    

                                                             
ج تنشیط المبیعات في التأثیر على السلوك الاستهلاكي السلبي عند المستهلك الأردني، مجلة الواحات للبحوث عبد االله محمد الهرش، دور البرام 1

  .150، 149، ص ص2014، 2، العدد7والدراسات، جامعة البلقاء التطبیقیة، الأردن، المجلد 
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 :التفاعل في سلوك المستهلك: لثانيالفرع ا
والنواحي الشعوریة والسلوكیة  الإدراكیةیتضمن سلوك المستهلك التفاعل المستمر بین النواحي 

للمستهلك والأحداث البیئیة الخارجیة، ومن أجل فهم المستهلك ومحاولة تطویر الإستراتیجیة التسویقیة 
  :یجب على رجل التسویق أن یتعرف على ثلاثة عناصر أساسیة وهي

 ؛)عنصر الإدراك والتفكیر(لمستهلك في ماذا یفكر ا .1
 ؛)عنصر التأثیر والشعور(المستهلك بماذا یشعر  .2
 ).عنصر السلوك(تهلك ماذا یفعل المس .3

  .بالإضافة للتعرف على الأحداث البیئیة التي تؤثر وتتأثر بالإدراك والشعور وسلوك المستهلك

 :التبادل في سلوك المستهلك: لثالثالفرع ا
إن عملیة التبادل بین مختلف الأفراد في شتى مجالات الحیاة، تجعل تعریف سلوك المستهلك 

للتسویق، والحقیقة أن دور التسویق هو خلق عملیة التبادل مع المستهلكین  متناسبا مع التعریفات الحالیة
  .من خلال تكوین وتطبیق الاستراتیجیات التسویقیة
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  راءطبیعة قرار الش :المبحث الثاني
یتخذ المستهلك العدید من قرارات الشراء في حیاته الیومیة، وقبل أن یتبنى عملیة الشراء یمر عبر 

تلفة وهذا حسب القرار المنفذ والأطراف المتدخلة في عملیة قرار الشراء، وأن للعوامل المحیطة محطات مخ
ر على قراره الشرائي نظرا لتعدد أنماط الاستهلاك لاسیما مع تعدد السلع واختلاف الحاجات و یأثتبالأفراد 

و أنصب قرار الشراء تجددها وتضارب الأحاسیس اللاحقة لعملیة الشراء من مستهلك إلى آخر حتى ول
على نفس السلعة أو الخدمة وهذا راجع إلى اختلاف المستهلكین وصعوبة تعمیم نمط الاستهلاك على 

  . أنواعه ومراحل اتخاذ قرار الشراء حث التطرق إلى ماهیة قرار الشراءجمیع الأفراد، وسنقوم في هذا المب

 ماهیة قرار الشراء: المطلب الأول
حدیثا  لشرائیة سواء كان معقدا أو بسیطاته الیومیة یتخذ العدید من القرارات اإن أي مستهلك في حیا

أو روتینیا، وهذه القرارات المتخذة تعتمد على اتجاهین رئیسیین على أساسهما یتحدد إجراء عملیة الشراء 
  1:ویتمثل هذان الاتجاهات فیما یلي

 :هر القرارجو  .1

ختلف باختلاف طبیعة القرار المتخذ وتضبط جوهر القرار یعني هذا ماذا تم بالقرار وجوهر القرار ی
عدة أمور نجد من بینها قید المیزانیة حیث على أساسها یحدد المستهلك كم یدفع حتى یحصل على 
المنفعة المراد تحقیقها من وراء الشراء؟، ولذلك نجد أي قرار یتعلق بشراء سلعة أم لا یتوقف حسب 

  .ءأولویات السلع المبرمجة للشرا

 : درجة تعقد القرار .2

خرى وحسب نوع الظروف المحیطة بمتخذ القرار، تختلف درجة تعقدها من سلعة إلى أ فالقرارات
وكذلك حجم المشاركة في اتخاذ القرار، وأن الوقت المتاح لاتخاذ القرار من شأنه أیضا أن یؤثر على 

  .طبیعة العملیة الشرائیة

  

  

                                                             
رسالة ماجستیر في التسویق، جامعة بن یوسف بن خدة،  أحمد طحطاح ، دراسة مدى تأثیر العوامل الاجتماعیة على قرار شراء سلع التسویق، 1

  .15، 14، ص ص2009الجزائر، 
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 راءأنواع قرار الش: المطلب الثاني
تحتاج بعض قرارات الشراء إلى مساهمة الآخرین في اتخاذها، وأخرى تحتاج إلى مناقشة المشتري، 
ویمكن التمییز بین أربعة أنواع رئیسیة من قرارات الشراء مرتبطة بدرجة المخاطرة ومدى الاختلاف بین 

  :العلامات، وهذا ما یوضحه الجدول التالي

  .راءأنواع قرارات الش ):1- 2(جدول رقم 

  درجة المخاطرة          
  الاختلاف بین

  العلامات 

  نخفضةم  رتفعةم

وجود اختلاف مهم بین 
  .العلامات

  .قرار الشراء المعقد
  

قرار الشراء الباحث عن 
  .التنویع والتغییر

وجود اختلاف ضعیف بین 
  .العلامات

  .قرار الشراء المعتاد الروتیني  .تنافرقرار الشراء المقلل لل

كلیة العلوم الاقتصادیة، تجاریة وعلوم س مولود، محاضرات في التسویق، حوا :المصدر
  .62، ص2015 التسییر، جامعة أكلي محند أولحاج، بویرة، الجزائر

  :قرار الشراء المعقد: الفرع الأول
یواجه المستهلك اتخاذ قرار الشراء المعقد عندما یكون منغمرا فیه، ویكون على علم بالاختلافات         

الموجودة بین مختلف العلامات السلعیة الموجودة في السوق ، ولكنه لا یعرف خصائص ومزایا كل منها، 
الكثیر من الوقت لجمع  م المبلغ المخصص للشراء، وتكرارهوتتوقف درجة الانغمار أو التورط على حج

صي لأول المعلومات حول خصائص مختلف العلامات، ففي حالة ما إذا شخص قرار شراء حاسوب شخ
: مثل(مرة، فعلیه أن یقوم بالبحث عن المعلومات الخاصة بمختلف الخصائص التي یبنى علیها اختیاره 

  ).الخ...حجم الذاكرة، سرعة العملیات
بعد الانتهاء من جمع المعلومات ینتقل المستهلك إلى مرحلة التدرج، حیث یكون قد كون صورة 

  1.لشرائيأكثر وضوحا عن الموقف قبل اتخاذ قراره ا

                                                             
 2015حواس مولود، محاضرات في التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة، تجاریة وعلوم التسییر، جامعة أكلي محند أولحاج، بویرة، الجزائر،   1

  .62ص
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ویجب على رجل التسویق أن یعرف جیدا المعلومات التي تحتاجها والمصادر التي یلجأ إلیها 
المشتري المحتمل لتقییم البدائل المتاحة، إذ تصبح مهمته تسهیل تعلم المشتري ومساعدته على إدراك 

لعلامته مقارنة كما یجب علیه إیصال وتحدید الموقع . خصائص مختلف العلامات، ومزایاها النسبیة
بالبدائل الأخرى من خلال الإعلانات التعلیمیة، والاعتماد على قوى بیعیة فعالة، وإن أمكن كلمة ملائمة 

  .من الفم إلى الأذن

 :قرار الشراء الباحث عن التنویع والتغییر: الفرع الثاني
ضة للمستهلك یظهر السلوك الشرائي الباحث عن التنویع في الحالات التي تتضمن مشاركة منخف

 لمنتجفي عملیة الشراء، واختلافات مدركة بشكل كبیر بین العلامات التجاریة، ومثال ذلك شراء المستهلك 
معین، إذ أن اختیاره یعتمد على الماركة التجاریة أكثر من قیمة ذلك المنتوج، إلا أنه في حالة ظهور 

وتستخدم الشركات العدید من . ةماركة أخرى قد یغیر الزبون سلوكه الشرائي نحو هذه المارك
الاستراتیجیات التسویقیة لغرض جذب الزبائن في مثل هذه الحالات، ومنها توفیر المنتجات بأسعار 

والإعلانات  نیةمنخفضة واستخدام التعاملات الخاصة مع الزبائن، واستخدام الكوبونات والعینات المجا
  1.اء الجدیدةالتي توضح الأسباب المتعلقة بضرورة تجریب الأشی

 :قرار الشراء المقلل للتنافر: الفرع الثالث
إن السلوك الشراء المقلل للتنافر یحدث عندما یكون الأفراد مشتركین بدرجة كبیرة بعملیة شراء منتج 
غالي الثمن وغیر متكرر الشراء وینطوي على مجازفة كبیرة، ولكنهم یجدون بأن الاختلاف بین العلامات 

حیث أن الأفراد الذین یتخذون قرار شراء ثلاجة قد یواجهون قرارا ذو اشتراك أو تدخل  التجاریة قلیلا،
إن الأفراد یفكرون بمعظم العلامات . كبیر، وذلك لكون الثلاجة غالیة الثمن، كما أنها سلعة معمرة

ات ذات التجاریة للثلاجات ضمن مدى معین من الأسعار ویعتبرونها هي ذاتها، وهم لا یدركون الاختلاف
الأهمیة من بین خصائص هذه العلامات، ویقومون بجولة ما بین المتاجر بهدف التعرف على ما هو 
موجود، ولكن قرار شرائهم یكون سریعا نسبیا، حیث أنهم قد یستجیبون بشكل أولي إلى السعر المناسب أو 

، ولكن بعد اتخاذ قرار )السهولة والراحة في عملیة الشراء(كبیر في عملیة الشراء  جهدإلى عدم بذل 
حالة انعدام الانسجام أو التنافر الذي یعقب الشراء، وذلك ) المشترین(الشراء قد یحصل ما بین الأفراد

عندما یلاحظون أو یكتشفون بعض العیوب والنقاط السلبیة في المنتج المختار والذي تم شراءه، أو عندما 
ومن أجل احتواء وتقلیل هذا التنافر على السوق  2اختیارهم،یسمعون بالمزایا الجدیدة والتي لم یقع علیها 

                                                             
  .175، ص2014، عمان، الأردن، 2جیهات جدیدة، دار صفاء للنشر والتوزیع، طغسان قاسم داود اللامي، إدارة التسویق، أفكار وتو  1

 عبد الوهاب جباري ، أثر دراسة السلوكات الشرائیة للمستهلكین على فعالیة السیاسة الترویجیة للمؤسسة، رسالة ماجستیر في تسویق، جامعة  2
  .54، ص2006محمد بوضیاف، مسیلة، الجزائر، 
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أن یعتمد على الاتصال مع المشترین ما بعد البیع، وذلك بهدف تقدیم المعلومات والدلائل والدعم الذي 
یساعد المشتري على الشعور بالرضا بخصوص العلامة التجاریة المختارة والتخلص من التنافر ومحاولة 

  .لمطلوبتحقیق الانسجام ا
عدم  ات كافیة، لا یبذل فیه جهد كبیرإن هذا النوع من القرار یكون سریعا ولم یستند على معلوم

  . تمییز الفروقات ما بین العلامات التجاریة، وبالتالي فإنه یسبب نوع من أنواع التنافر

  ):الروتیني(قرار الشراء المعتاد : الفرع الرابع
شراء منتجات وخدمات ذات أسعار منخفضة ومناسبة، ولا یتطلب یحدث قرار الشراء غالبا في حالة 

اختیارها بدل جهد كبیر من أجل الحصول علیها، وتلعب العادات الشرائیة دور كبیر في هذا النوع من 
الشراء، ویعتبر قرار الشراء هذا من أبسط أنواع السلوك الاستهلاكي بحیث یتم القرار الشرائي بصورة 

  .تینیةأوتوماتیكیة أو رو 
ویحدث ذلك في العدید من السلع التي لا یرى نفسه متورطا ولا یدرك أن هناك اختلافات حقیقیة 
بین العلامات، فحینما یشعر الفرد أنه في حاجة إلى الحلیب مثلا یشتري ما یكون متوفرا في السوق بدون 

 –ایة واسعة بها وبخصائصها تفكیر كبیر للبحث أو المفاضلة بین العلامات المتنافسة التي یكون على در 
فلا یعني ذلك أن  –التي یكون غالبا سعر الوحدة منها منخفضا  –وإذا تكرر شراء نفس العلامة 

  .المستهلك وفي لهذه العلامة وإنما حدث ذلك بالتعود فقط
وتتمثل مهمة رجل التسویق في هذه الحالة في العمل على توفیر العلامة وباستمرار وكذلك بسعر 

حتى لا یتحول المستهلك إلى شراء علامات المنافسین كما یمكن استخدام وسائل تنشیط المبیعات  مقبول
  .بهدف تنمیة عدد المستعملین للعلامة، وتشجیع شرائها واستعمالها بكمیات كبیرة

أما إذا استخدم الإعلان فیجب أن یكون بسیطا ومساعدا في تذكیر المستهلكین باستمرار العلامة 
  1.ره في التلفزیون بدلا من الصحفویفضل نش

مرتبط  الشراء، هناك من صنف نوعا خامسا بالإضافة إلى الأنواع الأربعة سابقة الذكر لقرارات
  :بالمنتجات الجدیدة یتمثل في

  رار شراء المنتجات الجدیدةـق: 
لا توجد لدیهم بشرائها و  قامواإن المنتجات الجدیدة بالنسبة للأفراد، هي المنتجات التي لم یسبق أن 

معلومات عنها، وفي بعض الأحیان قد تكون لدیه معلومات عن منتجات متقاربة أو بدیلة، وبما أن 
المنتجات الجدیدة هي منتجات تقدم لأول مرة إلى السوق، فإن المختصین في مجال التسویق لابد أن یقوم 

یم المنتجات الجدیدة، و التي تعتبر بتكثیف الأنشطة التسویقیة، وذلك لكي یتمكنوا من تحقیق أهداف تقد
                                                             

  .169، ص2008، عمان، الأردن، 3لعمر، مبادئ التسویق، دار وائل للنشر والتوزیع، طرضوان المحمود ا  1
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من العوامل المهمة التي تساعد المؤسسة على النمو والاستمرار في السوق والصمود في وجه المنافسة، 
  :وذلك من خلال

  ن بنزول المنتج الجدید إلى المستهلكی وإعلام إخباراستخدام الوسائل الترویجیة المناسبة بهدف
 السوق؛

 ناسبة؛استخدام سیاسة سعریة م 
  التأكید على خصائص المنتج والمنافع التي یمكن الحصول علیها منه، وذلك بهدف التمكن من

 لكین وتوجیههم نحو المنتج الجدید؛تغییر العادات الاستهلاكیة للمسته
 اختیار نقاط توزیعیة مناسبة، وذات شهرة لعرض المنتج الجدید فیها. 

هذا  هلكین إلى تبني منتجاتها الجدیدةإلى دفع المستتهدف المؤسسات من خلال الجهود التسویقیة 
وذلك من  لمنتج الجدید إلى التبني النهائيالتبني یمثل عملیة ذهنیة من خلالها یمر الفرد من التعلم الأول ل

 1.خلال قرار یتخذه الفرد كي یصبح مستخدما للمنتج الجدید

 راءالأدوار التي یلعبها قرار الش: المطلب الثالث
تسعى المؤسسات في الوقت الراهن إلى التعرف على مختلف العوامل المؤثرة في سلوك          

المستهلك و كذا مختلف المراحل التي تمر بها عملیة اتخاذ القرار الشرائي، إضافة إلى مختلف الأطراف 
ستراتیجیات التي بإمكانها التأثیر على عملیة القرار الشرائي للمستهلكین، والهدف من كل هذا صیاغة ا

تسویقیة ناجعة ومن بینها الاستراتیجیات الترویجیة التي تتوافق مع السلوك الشرائي والاستهلاكي 
  2:للمستهلكین، ما یسمح للمؤسسة من تحقیق أهدافها، وتتمثل أدوار الشراء فیما یلي

 ): المقترح(المبادر : الفرع الأول
بالضرورة أن یكون المبادر هو من یتخذ قرار  هو الشخص الذي یطرح فكرة الشراء لأول مرة، ولیس

  .الشراء

قد یكون المبادر الابن الأكبر یرى بأن العائلة في حاجة لسیارة لاستخدامها  شراء سیارة مثلاً فقرار 
وعلیه فعلى رجال التسویق في المؤسسة . في تسهیل التنقلات، ولكن من یتخذ قرار الشراء قد یكون الأب

خاصة أثناء صیاغة الرسائل الترویجیة، حیث أن دراسة السلوك الشرائي والاستهلاكي  الاهتمام بهذه الفئة

                                                             
محمد  عبد الوهاب جباري ، أثر دراسة سلوكات الشرائیة للمستهلكین على فعالیة السیاسة الترویجیة للمؤسسة، رسالة ماجستیر في التسویق، جامعة 1

  .55، ص2006بوضیاف بالمسیلة، جزائر، 
، أهمیة دراسة سلوك المستهلك في صیاغة الإستراتیجیة الترویجیة للمؤسسة الاقتصادیة، رسالة ماجستیر في إدارة وتسویق الخدمات،  عمار والي 2

  .  16-14، ص ص2012، 3جامعة الجزائر
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لهذه الفئة ضروري لجعل المؤسسة تصیغ الاستراتجیات الترویجیة القادرة على تدعیم هذا السلوك بما 
عل یخدم مصلحة المؤسسة والمستهلك على السواء، كما أن الإكثار والتنویع من الحملات الترویجیة یج

هذه الفئة تكسب معلومات ومعرفة كبیرة على منتجات المؤسسة، ما یجعل اقتراحها مدعم بالمعلومات التي 
  .بحوزتها

 : المؤثرون: الفرع الثاني
 و المستهلكینهم الأشخاص أو الجماعات الذین یمكنهم التأثیر على القرار الشرائي للمشترین أ

وذلك لما یملكون من معلومات عن الماركات المختلفة من السلع والخدمات، أو لمرورهم بتجارب سابقة، 
  .أو كذلك لمكانتهم عند متخذ قرار الشراء

وتعتبر هذه الفئة مهمة جدا للقائمین على إدارة التسویق في المؤسسة، فبدراسة سلوكهم الشرائي 
تي یحصلون منها على المعلومات وكذا طبیعة المعلومات التي والاستهلاكي، ومعرفة طبیعة المصادر ال

یتحصلون علیها وتؤثر فیهم، تجعل المؤسسة تقوم بتخطیط سیاستها وصیاغة استراتیجیاتها الترویجیة بما 
یجعل هذه الفئة تتكون لدیها صورة إیجابیة عن منتجات المؤسسة، ومن ثم نقل هذه الصورة إلى من یمكن 

  .الخ...من الجیران والأصدقاء وزملاء العمل أن یؤثروا فیهم

 :متخذي قرار الشراء: الفرع الثالث
  ".وتشمل هذه المجموعة الأفراد أو الجماعات التي تساهم في اتخاذ قرار الشراء " 

ومتخذ قرار الشراء لدیه سلطة اتخاذ القرار بعدة اعتبارات من بینها المكانة التي یتمتع بها داخل 
  .ب داخل الأسرة مثلا، وعادة متخذ القرار هو الذي یؤمن السیولة المالیة لعملیة الشراءالمجموعة كالأ

ویولي القائمون على إدارة التسویق في المؤسسة أهمیة بالغة لهذه الفئة، فتعمل المؤسسة على 
دراسة میولاتهم واتجاهاتهم ودوافعهم ومختلف العوامل المؤثرة في سلوكهم، وذلك من أجل صیاغة 

ستراتجیات ترویجیة خاصة الإعلان والبیع الشخصي التي تجعل متخذ القرار یقتنع ویرضى باتخاذه قرار ا
 .شراء منتجات المؤسسة

 :المشتري: الفرع الرابع
هو الشخص الذي یقوم بعملیة الشراء الفعلي والمشتري قد یكون هو نفسه المستهلك في بعض 

ومشاهدته من قبل جمیع أفراد الأسرة وهو من ضمنهم، أو شراء قرارات الشراء كشراء الأب لجهاز التلفاز 
  .الأب لأبنائه الصغار بعض الألعاب
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ورغم أن المشتري لا توجد لدیه سلطة اتخاذ القرار في بعض القرارات الشرائیة إلا أن رجل التسویق 
كذلك على المستهلك، یولیه أهمیة بالغة لما یتمتع به من قدرة على التأثیر على متخذ القرار الشرائي و 

ولهذا تعمل المؤسسة على دراسة سلوكه الشرائي والاستهلاكي ومختلف العوامل المؤثرة فیه من أجل 
  .صیاغة إستراتیجیة ترویجیة تتوافق مع هذا السلوك

 :)المستعمل(المستهلك : الفرع الخامس
ستهلك هو نفسه هو الشخص أو مجموعة الأشخاص التي تقوم باستهلاك المنتج، وقد یكون الم

المشتري ومتخذ قرار الشراء، وقد یقوم بدور الشراء والاستهلاك فقط، وقد لا یقوم بأي دور ما عدا 
الاستهلاك، ورغم اقتصار دور المستهلكین في الاستهلاك فقط في بعض قرارات الشراء إلا أن رجل 

ون على متخذي قرار الشراء من التسویق یولیهم أهمیة بالغة كون أن هؤلاء المستهلكین هم الذین یضغط
أجل الشراء، كطلب الطفل من والده شراء بعض الألعاب، إضافة إلى دورهم في اتخاذ قرارات الشراء 
المستقبلیة، حیث مثلا إذا ما اشترى الوالد لابنه شوكولاطة من ماركة معینة وأعجب بها الطفل فلاشك أنه 

  .بها إعجابهحالة عدم  یطلب منه معاودة شراء نفس الماركة والعكس في

ویولي رجال التسویق في المؤسسة أهمیة بالغة للمستهلك كونه هو المحرك الأساسي للعملیة 
الشرائیة، وعلى اعتبار أن أذواق المستهلكین ومیولاتهم مختلفة، فإنه على رجال التسویق في المؤسسة 

الترویجیة على وجه الخصوص  بصفة عامة والقائمین على تخطیط السیاسات وصیاغة الإستراتیجیات
القیام بدراسة هذه الأذواق وصیاغة رسائل ترویجیة تبرز فیها مدى تلبیة منتجات المؤسسة لأذواقهم 

  :ویمكن إیجاز أدوار قرار الشراء في الجدول التالي .وإشباعها لحاجاتهم

  .الأدوار المختلفة لسلوك الشرائي): 2-2( الجدول رقم 

  وصف الدور  الدور

  .هو الذي یطرح فكرة لأول مرة  ادرالمب
  .هو الذي یؤثر بالكلمة والرأي والنصیحة في صنع القرار الشرائي  المؤثر
  ).هل یتم الشراء أم لا(هو الذي یصنع قرار الشراء   المقرر

  .هو الذي یقوم بالشراء الفعلي للسلعة أو الخدمة  المشتري

  .السلعة أو الخدمة هو الذي یستهلك أو یستخدم  )المستهلك(المستعمل 
 المستهلك النهائي، رسالة ماجستیرقنوني ، أثر العلاقات العامة على سلوك و  بایة :المصدر

 .4، ص2008علوم تجاریة، جامعة محمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 



 .مدخل لقرار الشراء                                                                   :الفصل الثاني

 58 

 راءمراحل اتخاذ قرار الش: لرابعالمطلب ا
التي یمر بها المشتري في حالة القیام  الخطوات أو المراحل" تعرّف مراحل القرار الشرائي على أنها 

    1 ".بالاختبارات حول أي من المنتجات التي یفضل شرائها 

ومن هنا نرى أن هناك مجموعة من المراحل لاتخاذ قرار شرائي والتي نستعرضها في الشكل 
  :التالي

  .نموذج المراحل الخمسة لعملیات شراء المستهلك): 3- 2( شكل رقم 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   أفكار -عتماد على غسان قاسم داود اللامي،إدارة التسویقمــن إعداد الطالبتان، بالا :مصدرال  

    .2014، عمان، 02دار الصفاء لبشر و التوزیع، ط - و توجیهات جدیدة

 ):إدراك المشكلة(ر بالحاجة لشراء مرحلة الشعو : الفرع الأول
یرا في تحدید السلوك، والحاجات قد تكون أحد العوامل النفسیة التي تلعب دورا كب الحاجة تمثل

بة ناتج من خلال اختلاطه سفطریة توجد لدى الفرد منذ الولادة مثل الحاجة إلى الطعام، وقد تكون مكت
  .بالبیئة

عندما یبدأ المستهلك في الشعور بالحاجة سوف تبدأ عملیة التفكیر باتخاذ قرار الشراء شرط أن 
بل هذه الاحتیاجات كافیة لاتخاذه، وبما أن المنتج هو الوسیلة التي تتمكن تكون قوة الدوافع المحركة من ق

                                                             
.12، ص2012، 3امعة الجزائرلسبط سعد، أثر سعر الخدمة على اتخاذ قرار الشرائي للمستھلك النھائي، رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة، ج  1  

 المشكلة إدراك

 اتالمعلومث عن البح

 لویم البدائتق

 راءقرار الش

 راءقرار ما بعد الش
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المؤسسات من خلاله إشباع هذه الحاجات فإنها تسعى جاهدة إلى التعرف على هذه الحاجات ومحاولة 
   1.إشباعها

لقد حظیت دراسة الحاجات وعملیة التعرف علیها باهتمام كبیر وبالأخص علماء النفس والاجتماع، 
من أهم العلماء الذي درس حاجات وتوصل إلى أن هذه الأخیرة تدفع الشخص إلى " ماسلو " ویعتبر 

  .لك الحاجات التي لم یتم إشباعهاسلوك معین هي ت

  :لقد اعتمدت نظریة ماسلو على الفرضیات التالیة

 تحفیز الحاجات غیر المشبعة للمستهلك تؤثر على سلوكه ولا تحفز الحاجات المشبعة له. 
  یمكن ترتیب الحاجات حسب أهمیتها ابتداء من الحاجات الضروریة إلى حاجات تحقیق ذات وذلك

 :حسب الشكل التالي
  .ماسلو تدرج الحاجات حسب هرم ):4-2( شكل رقم ال

  
  
  
  

  الإشباع                                                                                  
  
  
  
  
  

  

 للنشر والتوزیع يمل ، دار الیازور حمید الطائي وآخرون، تسویق حدیث مدخل شا :المصدر
  .125، ص2010، عمان، الأردن، دون طبعة

 

                                                             
  .83، ص2001، عمان، الأردن، 1محمد قاسم القریوتي، مبادئ التسویق الحدیث، دار الصفاء ووائل للنشر والتوزیع، ط 1

الحاجة 
 لتحقیق ذات

الحاجة إلى احترام و تقدیر 

 الحاجة إلى الانتماء

 )الأمن، الدفاع عن ذات(الحاجة إلى الأمان 

 )الجوع، العطش) (الأساسیة(الحاجات الفیزیولوجیة 
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 :مرحلة البحث عن المعلومات: لثانيالفرع ا
المستهلك حاجته غیر المشبعة أو المشكلة التي یواجهها، ینتقل إلى المرحلة التي بعدها وهنا یُدرك 
یبدأ المستهلك في جمع المعلومات عن البدائل المختلفة للسلعة أو الخدمة التي و  .اتوهي جمع المعلوم

لذلك یجب على رجال التسویق التعرف على المصادر الرئیسیة . یحتاجها ومن كافة المصادر المتاحة
ت التي أما مصادر المعلوما .التي یلجأ إلیها المستهلك وأهمیة كل مصدر في التأثیر على قراره في الشراء

، الإعلانات(أو تجاریة ) الأصدقاء العائلة( ك فهي إما مصادر شخصیة یمكن أن یلجأ إلیها المستهل
  1.)الخ...المؤسساتالصحف، المجلات (أو عامة ) لوسطاءرجال البیع، ا

كما یمكن أن تبدأ عملیة البحث عن المعلومات بالبحث عن التي یعرفها المستهلك ذاته من خلال 
عض المعلومات التي یحتفظ بها المستهلك في ذاكرته والتي تمثل ما یعرفه المستهلك في هذا استرجاع لب

  :الوقت عن المنتج أو البدائل، ویتمثل إجراءات البحث الداخلي للمعلومة في الشكل التالي

  .إجراءات البحث الداخلي للمعلومة):  5- 2(الشكل رقم 
  
  
  
  
   
  
  
  
  
  
  

  .30بق ذكره، ص، مرجع سزواغي  محمد :المصدر

 :یم البدائلمرحلة تقی: الفرع الثالث
یقوم المستهلك هنا بتقییم كافة البدائل المتوفرة لدیه، وهنا یلعب مستوى الإدراك الدور الأساسي في 

إلى أن الإدراك هي العملیة التي یقوم ) Kotler, Armstrong1999(عملیة التقییم، حیث یشیر كل من 

                                                             
  .35، ص2006نعیم العبد عاشور، رشید نمرعودة، مبادئ التسویق، دار الیازوري للنشر والتوزیع، دون طبعة، عمان، الأردن، : 1

  :محددات البحث الداخلي

  المعلومات المتاحة؛-

  رة المعرفیة للمستهلك؛القد-

 .الذاكرة-

 الشعور بالحاجة

 البحث الداخلي

 نعم لا البحث الداخلي مرضي

 القرار البحث الخارجي
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خلات هذه المعلومات، و بالتالي خلق صور شاملة عن او تنظیم و تفسیر مد من خلالها الفرد بانتقاء
  :وعلى ضوء ذلك فإن المستهلك یقوم بـ. البدائل المتوفرة

 ترتیب المعلومات التي جمعها. 
 وضع معاییر الاختیار. 
 تحدید البدائل المختلفة. 
 بین البدائل المقارنة. 

 ال التسویق بتزویدها إلى الأفرادالمسؤولین في مجوفي هذه المرحلة تلعب المعلومات التي یقوم 
  1.الدور الكبیر في التأثیر على قرار الشراء و اختیار البدیل المناسب و الملائم لهؤلاء الأفراد

 :مرحلة قرار الشراء:  الفرع الرابع
الشراء  بعد أن یصل الفرد إلى مستوى من القناعة والثقة بالحلول المطروحة فإنه سیقوم باتخاذ قرار

  2.و اختیار البدیل المناسب وفقا لما یعتقده و ما یحتاج له من قدرات مالیة لازمة لذلك

 :مرحلة ما بعد الشراء:  رع الخامسالف
یحصل المستهلك بعد شراء المنتج على مستوى معین من الإشباع، وهو الذي یتولد عنه الشعور 

 فة و مراقبة شعور و ردود أفعال المستهلكبالرضا أو عدمه، وهنا یأتي دور رجال التسویق لمعر 
 .استخدامات المنتج لما بعد عملیة الشراءو 

وهنا یجب على رجال التسویق تحدید العوامل التي أثرت كثیرا على رضا  :رضا ما بعد الشراء .1
المتوقعة والجودة المدركة  المستهلك، ویعتمد تحقیق هذا الرضا على مقدار الفجوة بین الجودة

المدرك  الأداءالأداء المدرك أكثر من التوقعات یؤدي تقلیل درجة الرضا، أما إذا كان فانخفاض 
أكبر من التوقعات فإن المستهلك یكون راضي، وتؤثر هذه المشاعر الإیجابیة أو السلبیة لاحقا على 

ل الرغبة بإعادة شراء المنتج مرة أخرى، والتأثیر كذلك على تفضیلات المستهلكین الآخرین من خلا
 .كلمة الفم المنقول

. ى تكرار سلوك الشراء الفعليیؤثر قرار رضا المستهلك أو عدمه عل :ردود أفعال ما بعد الشراء .2
 .المنتج شراء یتجنب العودة وتكرار فالمستهلك الغیر راضي 

یجب أن یقوم رجال التسویق بمراقبة سلوك المشتري عند  :التخلص واستخدام ما بعد الشراء .3
فإذا كان المستهلك غیر راضي فهذا یؤثر على . نتج، وعند التخلص منه بعد الاستخداماستخدام الم

                                                             
  .109، ص2007، عمان، الأردن، 1جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، سلوك المستهلك، دار المناهج للنشر والتوزیع، طمحمود  1
  .127حمید الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 2
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التفضیل، وعلى كلمة الفم المنقولة كما بینا، أما إذا كان راضي فهذا یزید من تكرار الشراء، ویزید 
 1.الطلب على المنتج والذي بدوره یولد استخداما جدیدة له

  :التالي ویمكن توضیح هذه المرحلة في الشكل

  .راءمرحلة ما بعد الش ):6- 2(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
  .33، مرجع سبق ذكره، ص زواغي محمد: المصدر

  

                                                             
 2014عمان، الأردن، ، 1، مفاهیم التسویق الحدیث، دار الصفاء للنشر والتوزیع، طالشرعة" محمد تیسیر"عطالة إیاد عبد الفتاح النسور،  1

  .107ص

 شعور ما بعد الشراء

 أثر تقویة الایجابیة الرضا عدم الرضا

 إرجاع الأسباب المجموعة الحیویة

 لنفسه للمورد

 الاحتجاج عدم الاحتجاج

 جمعیة حمایة المستهلك دعند المور 

 لا یحمل أي شيء

 التخلي عن العلامة
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  .العوامل المؤثرة على قرار الشراء :ثالثالمبحث ال
عوامل عدیدة في تحدید قرار الشراء النهائي ویمكن تقسیمها إلى مجموعة العوامل النفسیة  تتفاعل

المستهلك النهائي ومجموعة العوامل البیئیة والتي تتعلق بالبیئة المحیطة بهذا الأخیر  الخاصة بشخصیة
 .ومجموعة المتعلقة بعوامل المزیج التسویقي، والشكل الموالي یوضح ذلك

  .مخطط یبین العوامل المؤثرة على قرار الشراء): 7-2( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

مدخل - على ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویقالاعتماد ب من إعداد الطالبتان،: المصدر
  .2010، عمان، الاردن، 01دار وائل لنشر و التوزیع، ط -تحلیلي

 العوامل النفسیة: لأولالمطلب ا
الدافعیة، الإدراك والتعلم، المواقف : وهي عوامل باطنیة تؤثر على تصرفات المستهلك وتشمل

  1:العوامل على النحو التاليوسنتعرف على كل هذه ) المیول(والاتجاهات 

 :الدوافع: الفرع الأول
یتأثر المستهلك بدوافعه وحاجاته المتعددة فهو یسعى لإشباع تلك الدوافع والحاجات من السلع 
والخدمات ویحاول علماء النفس دراسة سلوك هذا المستهلك وتفسیره، من أجل التعرف على حقیقة دوافعه 

                                                             
  .82-79، ص ص2010، عمان، الأردن، 1ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویق، مدخل تحلیلي، دار وائل للنشر والتوزیع، ط 1

 المشتري

  العوامل الشخصیة

  العمر ودور الحیاة؛-

المهنة والظروف -
  الاقتصادیة؛

  الشخصیة؛-

  .نمط الحیاة-

  عوامل بیئیة

  الثقافة؛-

الجماعات -
  المرجعیة؛

الطبقة -
  الاجتماعیة؛

 .العائلة-

  عوامل المزیج التسویقي

  لمنتج؛ا-

  السعر؛-

  التوزیع؛-

 .الترویج

  العوامل النفسیة

  الدوافع؛-

  الإدراك؛-

  التعلم؛-

  الاتجاه؛-

المعتقدات -
 .والمواقف
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لسلوك الناجم عنه والتنبؤ بالأفعال التي سوف یقوم بها المستهلك في فإذا تم ذلك فإنه یمكن تفسیر ا
  .المستقبل، وبالتالي یقوم رجال التسویق بتحریك دوافع المستهلك للشراء

  :ویمكن التمییز بین نوعین من الدوافع
 وهي تلك الدوافع المبنیة على الحاجات الفیزیولوجیة للإنسان، كالحاجة للطعام :الدوافع الأولیة .1

 .الخ...والشراب والنوم
والحاجة إلى  كالحاجة إلى النجاح، وحب الظهور فترتكز على حاجات ذهنیة :الدوافع الثانویة .2

 .الخ...الصداقات والود والمحبة

ویتبین مما سبق أن الدوافع تحرك حاجات المستهلك ورغباته، حین یتم إشباع هذه الحاجات 
ما إذا لم تشبع فإن الفرد یشعر بحالة من التوتر النفسي وهناك والرغبات، یسود السرور حیاة المستهلك، أ

فقد حدد "  Maslowماسلو "تصنیفات مختلفة لهذه الحاجات والرغبات، ونخص بالذكر منها تصنیف 
  .الحاجات الإنسانیة المشار إلیها سابقا

  :الإدراك: الفرع الثاني
تیار المعلومات وتفسیرها، وقد لا یتفق یعرف الإدراك بأنه عملیة ذهنیة تنطوي على استقبال واخ

الأفراد على تفسیر واحد لظاهرة واحدة، أو مؤثر واحد وذلك لاختلاف في خلفیاتهم وحاجاتهم وخبراتهم، 
فمثلا قد یعطي الفرد الكثیر من المعاني لما یراه أو یلاحظه اعتمادا على ثقافته وخبرته الشخصیة وعلى 

لذكر أن الإنسان یتعرض لمؤشرات كثیرة أثناء حیاته الیومیة وهو لا و الجدیر با. ذاكرته ومعتقداته
یستطیع أن یذكرها جمیعها، بل أنه یستوعب فقط تلك المؤشرات التي تلفت انتباهه، كما أن إدراكه یعتمد 

  .الخ...على بعض العوامل الشخصیة، مثل القدرة على الرؤیة والسماع، والشم، والذاكرة والخبرة

تهلك من الناحیة التسویقیة للكثیر من المنبهات مثل الإعلانات ووسائل الترویج یتعرض المسو 
المختلفة، ولكنه لا یدرك إلا عددا محدودا منها، بل أن هذا العدد المدرك من وسائل الترویج لا یتأثر 

  .المستهلك إلا بالقلیل منه عند القیام بالشراء

ام المستهلك إلى ما یعرضه علیه، لیحفزه لشراء ن رجل التسویق بإمكانه أن یوجه اهتمولذلك فإ
السلعة، ومن الأسالیب التي یمكن استخدامها في هذا المجال، تكرار الإعلان، أو عرضه بطریقة ممیزة 

 ة بالألوانونیزینات التلففمثلا إذا كانت جمیع الإعلا(وجذابة، وبطریقة تختلف عن غیرها من الإعلانات 
ین الأبیض والأسود فقط، أو یعرض الإعلان بخط یختلف عما هو مألوف فیمكن عرض الإعلان باللون

   ).و هكذا ...في الإعلانات الأخرى

 :والشكل التالي یوضح عملیة الإدراك
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  .مخطط یوضح عملیة الإدراك):  8- 2(شكل رقم ال
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .137محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

 :التعلم: ع الثالثالفر 
ویجدر " عملیة تغییر في تصرفات الشخص نتیجة للمعلومات والخبرة والتدریب " یعرف التعلم بأنه 

التوضیح هنا بأن التغییر في التصرفات الناشئة عن عوامل جسدیة، كالجوع والتعب والنمو الجسدي لا 
ننا نجد رجال التسویق یلحون بالدعایة یدخل في نطاق التعلم ویرتبط التعلم بالنظریة المنبه، ولذلك فإ

والإعلان، وعن طریق التعلم یكتسب الشخص معرفة بأنواع السلع الموجودة في السوق، أو بعلاماتها 
  . التجاریة أو بأسعارها

وبالإضافة إلى رجال التسویق كمصدر من مصادر التعلم، فهناك أیضا مصادر أخرى للتعلم 
  .لعلمیة، المجتمع وما فیه من وسائل إعلامیةكالعائلة، الأصدقاء، المعاهد ا

والتعلم كغیره من الظواهر السلوكیة لا نستطیع تحدید نتائجه مباشرة، حیث لا نستطیع القول أن 
شخصا ما قد غیر سلوكه الشرائي نتیجة لمشاهدته إعلانا ما، ویعود ذلك إلى وجود عوامل أخرى قد یكون 

  . الخ...، الأسعارلهل تأثیر على سلوك المشتري كالدخل

  :والشكل الموالي یوضح هذا أكثر

  

 

 المعلومات الحواس الأصوات

 إدراك

  استقبال؛-

  ترتیب؛-

 .تنظیم-

  السمع؛-

  البصر؛-

  اللمس؛-

  التذوق؛-

  .الشم-

  موسیقى؛-

  طعم؛-

  لون؛-

  شكل؛-

  .الخ-
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  .رادالتعلم لدى الأف ):9-2( شكل رقم ال
  

  وكدوافع           سل                              
  
    
  راءتكرار الش  
  متقیی   ة              تبني المارك  
  بوتعزیز الثقة                موج  
  
  

  .36سبق ذكره، ص ، مرجع لسبط سعد :المصدر

 :الاتجاه: الفرع الرابع
بأنه استعداد سلوكي نحو شيء ما قد یكون سلعة أو إعلانا أو رجل مبیعات، أو  الاتجاهیعرف 

مؤسسة أو فكرة ویتضمن ذلك شعورا معینا نحوها، والمزیج التسویقي الجید من شأنه أن یعزز الاتجاهات 
من ثلاثة أبعاد هي البعد المعرفي ویتمثل في  الاتجاهویتكون  .الإیجابیة للمستهلكین نحو السلع والخدمات

المعلومات المتعلقة بالموضوع الذي یكون نحوه المستهلك اتجاها معینا، والبعد الشعوري تجاه ذلك 
وللناس  .الموضوع سواء كان هذا الشعور إیجابیا أو سلبیا، وأخیرا التعرف أو السلوك إزاء ذلك الموضوع

المأكل والمشرب والملابس والأمور الاجتماعیة : ف نحو كل شيء تقریبا مثلاتجاهات ومواق
  .الخ...والاقتصادیة

تم  أولا بجمع معلومات عن تلك السلعـةوعند تكوین المستهلك اتجاه معین نحو سلعة ما فإنه یقوم 
د على شعوره یكون شعورا إیجابیا أو سلبیا تجاه تلك السلعة وأخیرا فإن سلوكه نحو تلك السلعة یعتم
  .تجاهها، فإن كان شعوره إیجابیا فقد یقوم بشرائها وإذا كان سلبیا فقد یبتعد عنها ولا یشتریها

من (ویحاول رجال التسویق تكوین اتجاهات إیجابیة تجاه سلعهم عن طریق تقدیم معلومات إیجابیة 
هار مزایاهم وخصائصها إذا أو عن طریق مقارنة سلعهم مع سلع المنافسین وإظ) خلال الدعایة والإعلان

  .   ما قورنت مع غیرها من السلع

  

  

 احتیاج محفز

  تقییم سالب 

 عدم تكرار الشراء
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 : المعتقدات والمواقف: الفرع الخامس
من خلال عملیة التأثیر والتأثر بالمحیط، ومن خلال الإدراك و التعلم، تتكون المعتقدات والمواقف 

  .التي تؤثر على سلوك الأفراد ومنه على سلوكه الشرائي

المعتقدات فصور الفرد عن شيء ما والتي تقوده إلى اختیار سلوك معین، ویعرف الاعتقاد بأنه ت
  .تؤثر على موقف المستهلك اتجاه السلع من خلال الأهمیة المعطاة للمیزات المختلفة لهذه المنتجات

عبارة عن وجهات النظر وهي أحاسیس وتقییمات ومیول الفرد تجاه هدف أو " أما المواقف فهي 
 تعطي" كوداك " ل قد یعتقد شخص أن آلة التصویرفعلى سبیل المثا. لبا أو إیجابافكرة والتي تكون س

لي صورة واضحة وقد یحمل المواقف التالیة لشراء الأفضل، السلع الیابانیة هي الأفضل في العالم وبالتا
  .  التصویر هذه المواقف امیر الابد أن تلاءم آلة التصویر أو ك

و المواقف تتكون من ثلاث أجزاء موضحة في الشكل الموالي ویرى علماء النفس والاجتماع أ
  .الموقف هو المنتج باعتبار أن الموضوع الذي یبنى علیه

  .فمكونات الموق ):10-2( شكل رقم ال
  

  كون الإدراكيالم                                    
  .تجاه منتج ماالتي یحملها الفرد ا) اعتقادات(مجموعة المعارف                   

  

  

  

  وجدانيلمكون الا                                    وكيالمكون السل                

  تقنیة تصرف المستهلك بطریقة معینة                      مجموعة العواطف التي یشعر بها     

  الفرد اتجاه المنتج                                           اتجاه المنتج                                

  .10وقنوني ، مرجع سبق ذكره، صبایة  :المصدر
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 عوامل المزیج التسویقي: ب الثانيالمطل
تمثل عناصر المزیج التسویقي أحد العوامل الخارجیة التي تؤثر على قرار الشراء النهائي وهي 

رابطة، تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء عبارة عن مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمت
  .الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها

وسندرس في هذا المطلب أثر كل من المنتج، السعر، التوزیع، الترویج على قرار الشرائي للمستهلك 
  :النهائي

 :المنتج: الفرع الأول
مل الأساسي للمنظمات التي تسعى یمثل المنتج العنصر الرئیسي في المزیج التسویقي ومجال التعا

إلى التخطیط له وبناء إستراتیجیة مناسبة تمكنها من إشباع حاجات ورغبات المستهلك ویعرف المنتج عند 
Vander cammen Marc  ویمكن أن  عرضه في السوق لتلبیة حاجة معینةعلى أنه كل ما یمكن

  .یكون سلع مادیة، خدمة، أشخاص، أماكن أو أفكار

تسویقیة ناجحة یجب  إستراتیجیةمستهلك نقطة انطلاق في تصمیم المنتجات لهذا فإن أي ویمثل ال
الجنس،  اختلاف الأسس المعتمدة كالدخلأن تبدأ بالتركیز على معرفة دوافع الشراء وخصائصه المختلفة ب

في الوقت  الانحدار الطبقي وتقید هذه المعرفة في خلق وتوفیر المنتجات التي تلبي احتیاجات المستهلك
  .والمكان المناسبین، كما تقید في اتخاذ قرارات تسویقیة فاعلة ومثمرة

وللمنتج دور أساسي في التأثیر على سلوك الحالي والمستقبلي للمستهلك حیث أن المشتري یقوم 
ك لبي حاجاته ورغباته فإذا تحقق الإشباع و الرضا المطلوب فإن المستهلیبشراء المنتج الذي یتوقع بأنه س

  1.سوف یكرر قرار شراء نفس المنتج، وربما یتحول إلى درجة الزبون المخلص

أكبر للمستهلك فإن علیها مراعاة ثلاث  رضا وقیمةأنه إذا أرادت المنظمات تحقیق  Kotlerویرى 
  :مستویات هي

 مستوى المنافع الأساسیة؛ 
 ستوى النواحي الملموسة في المنتج؛م 
 مستوى القیمة المتزایدة للمنتج. 

 

                                                             
 .20، 19وقنوني ، نفس المرجع السابق، ص ص بایة1
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 ؛"ماذا یشتري الفرد بالفعل ؟" ب على التساؤل التالي ییج :المستوى الأول 

  .ولذلك لابد أن یبحث رجل التسویق عن المنافع المطلوب الحصول علیها من المنتج

 سة للمنتج وتشمل النواحي المادیة؛یمثل المنافع الأساسیة الملمو  :المستوى الثاني 
 فیة المصاحبة للمنتج وتساهم هذه الخدمات في زیادة قیمة یمثل الخدمات الإضا :المستوى الثالث

 . المنتج في نظر المشتري

 :السعر: الفرع الثاني
 ، فالسعر عنصر فعالیعتبر التسعیر أحد أهم القرارات الإستراتیجیة التي تؤثر على نجاح المنظمة

سعر من وجهة نظر ومؤثر في كسب مستهلكین جدد والمحافظة على المستهلكین الحالیین ویعرف ال
  .كمیة النقود المدفوعة مقابل الحصول على كمیة معروفة من السلع أو الخدمات" المستهلك على انه 

ورغم أهمیة السعر في المزیج التسویقي ودوره في جذب المستهلكین وتحقیق الأرباح، إلا أنه یعتبر 
انخفض الطلب والعكس صحیح كما من الخصائص السلبیة للسلعة، حیث أنه كلما زاد سعر السلعة كلما 

  : هو موضح في الشكل التالي

  .العلاقة العكسیة بین السعر والطلب): 11-2( شكل رقم ال
  

  الكمیة                                                                     
  الطلب                                                   

  
  
  

  السعر                   
  .25وقنوني ، نفس المرجع السابق، ص بایة :المصدر

لذلك فعلى رجال التسویق تجنب وضع الأسعار التي تفوق القدرات الشرائیة للمستهلكین، لأنه 
سیؤدي إلى عدم تمكنهم من شراء السلعة، كما یجب تجنب وضع الأسعار المنخفضة، لأنها ستولد 

  1.هذه السلع، مما سیقود إلى عدم شرائها الشكوك لدى المستهلك حول جودة

                                                             
  .26، 25بایة وقنوني ، نفس المرجع السابق، ص ص  1
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 LG" فالسعر من وجهة نظر المستهلك علاقة طردیة بالجودة، لهذا تعمل بعض المنظمات كشركة 
للمنتجات الإلكترونیة و الإلكترومنزلیة على الحفاظ على قدر الإمكان من مستوى السعر المعروض " 

  : المستهلك في أنلخدماتها قصد المحافظة على الجودة المدركة لدى 

  المقارنة بین المنتجات المتنافسة؛یسهل عملیة 
 ین؛یعطي نظرة حول المنتج بالنسبة للمستهلكین المحتمل 
 تأثیر مباشر على مستوى الطلب؛ 
 یساعد في تقییم جودة المنتج. 

قیمة ن للسعر دورا رئیسیا في التأثیر على مشاعر ومواقف المستهلكین باعتباره یمثل وفي المقابل فإ
رمزیة، بالإضافة إلى القیمة أو المقابل المادي الذي یدفعه المشتري مقابل الحصول على المنافع أو الفوائد 

  .المتوقعة

  :ویلجأ غالبیة المستهلكین إلى تقییم البدائل المتاحة على أساس معیار المرجعي وهو نوعان

 المخزنة حول السعر في ذاكرة وهو السعر الذي یتشكل من المعلومات : السعر المرجعي الداخلي
مثلا آخر سعر لاقتناء منتج متشابه، أو خبرة هذا الأخیر فیما یخص مستویات (المستهلك 

 ).الأسعار
 یتم تشكیله بناءا على أسعار المنتجات المنافسة أو الإعلانات وهكذا: السعر المرجعي الخارجي. 

 :التوزیع: الفرع الثالث
هامة في المزیج التسویقي لأي منتج، حیث أن وجود منتج جدید من العناصر ال یعتبر التوزیع

ومتمیز ومعلن عنه ویباع بسعر جذاب قد لا یعني أي شيء للمستهلكین، إذا لم یكن متاح له في المكان 
  1.والوقت الذي یطلبه

حتى یتمكن  :مواصفات العاملین في القناة التوزیعیة ودورهم في التأثیر على قرار الشراء .1
ن في القناة التوزیعیة سواء كانت مباشرة أو غیر مباشرة من إقناع وحث الأفراد باتخاذ قرار الشراء، العاملو 

 :فإنه لابد لهم أن یتمتعوا بمواصفات ممیزة یمكن ذكر أهمها فیما یلي
 لى الأفراد، و جذبهم لشراء المنتجات؛قوة الشخصیة والثقة بالنفس تجعل البائع قادرا على التأثیر ع 
 المستهلك إلى اتخاذ قرار  إیصالیة التحاور والأخذ والرد، تساعد رجل البیع على الاقتناع لحین قابل

 الشراء؛
                                                             

  .55، 54ذكره، ص صمحمد  زواغي ، مرجع سبق  1
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  كل التي یطرحها الأفراد بش الأسئلةالمعرفة بالسلعة التي یبیعها تجعله قادرا على الإجابة على جمیع
 یقودهم إلى اتخاذ قرار الشراء؛

 اتخاذالأفراد وحثهم على  إقناعفي من السیطرة والقدرة على الثقة بجودة السلعة تمنحه القدر الكا 
 مییز هذه السلعة عن السلع الأخرى؛القرار بالشكل الذي یجعلهم یشعرون بت

  یلعب المظهر الحسن لرجل البیع دورا مهما في جذب المستهلكین، لأنه یعطي انطباع لهم في أنه
 .لسلعذو ذوق رفیع، مما یجعلهم یتفقون بما سیقترح من ا

وتساهم كل هذه الواصفات في رسم انطباع جید حول المنتج وزیادة الثقة به، وعدم التردد في أخذ 
  .قرار شرائه من طرف المستهلك

 : دور نقطة البیع في التأثیر على قرار الشراء .2

عادة وعندما یرغب المستهلك في تلبیة حاجة معینة، فإنه یتجه إلى النقطة البیع أو المتجر الذي 
  .عرف على أنه نقطة الانتقاء بین البائع والمشتريی

  :وفیما یلي أهم النقاط الخاصة بالمتجر، وكیفیة تأثیرها على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

یعمل الموقع الجید للمتجر على جذب عدد كبیر من المستهلكین وتحویل سلوكاتهم  :موقع المتجر -أ 
 .الشرائیة لصالح المتجر

تتنوع تشكیلة السلع من حیث عمق والاتساع وعادة ما تصنف متاجر  :المعروضة تشكیلة السلع - ب 
 . التجزئة طبقا لتشكیلة السلع المعروضة

المتجر الذي یعرض مزیج من  ونجد المتجر المتخصص في خط سلعي وحید وعمیق، ونجد
سام ربحا للوقت یمیلون إلى متاجر الأق بدؤواجات ونلاحظ في الآونة الأخیرة أن المستهلكون المنت

  .ولشراء كل أو معظم ما یحتاجون من نفس المكان
المعروضة وعن  المنتجاتحیث تلعب دورا فعالا في تكوین صورة عن جودة  :الجو العام للمتجر  -ج 

 .الخ...المتجر في حد ذاته كالإضاءة، الحائط، الأرضیة، الموسیقى، طریقة ترتیب ووضع السلع
لمتجر بالرضا الناتج عن تجربة الشراء لمنتجاته، وبثقة العمیل في یتأثر الولاء ل :الولاء للمتجر  - د 

 .المتجر ومنتجاته والبائع في حد ذاته ویتأثر بقوة الإغراءات المقدمة، وبالتصور الذهني للمتجر

 :الترویج: الفرع الرابع
ى یمثل الترویج ركنا أساسیا وحیویا من أنشطة المؤسسات فهو مرآة عاكسة للنشاط نفسه ومد

جات، ویعتبر الترویج قدم و بعض من منتالتقارب بین المؤسسات واحتیاجات المستهلكین من خلال ما ی
من أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثیرا على المستهلك، حیث أثبتت الدراسات أن المستهلك الواحد 
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للمستهلك باكتشاف  لتي تسمحرسالة إعلانیة في الیوم، فهو بمثابة الوسیلة ا 1600یتعرض إلى أكثر من 
فقد یرى . جات التي لا یعرفها و التعرف علیها ونظرا لتعرض المستهلك إلى الإعلانات بصفة متكررةالمنت

نفسه الإعلان أكثر من ثلاثة مرات في الیوم مما یشكل ضعفا یؤدي في بعض الأحیان إلى الاستجابة 
ج معین تعرف علیه لك إلى تجریب منتذي یدفع بالمستهوفي أحیان أخرى قد یخلق نوع من الفضول ال

    1.بواسطة الإعلان

  :وتتأثر استجابة المستهلك للترویج بجملة من المتغیرات نوضحها من خلال الشكل الموالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 
                                                             

 .63، 62راضیة لسود ، المرجع السابق ذكره، ص ص 1
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  .المتغیرات الداخلة في التأثیر على استجابة المستهلك للترویج):  12- 2(الشكل رقم 

  
  

  راراتخاذ ق

  راءالش

  
  
  

لسود ، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة، رسالة ماجستیر تسویق  ضیةرا :المصدر
  .63، ص2009الجزائر، جامعة منتوري قسنطینة، 

ویشیر الشكل أعلاه إلى التأثیر الذي تحدثه بعض عناصر المزیج التسویقي على المستهلك 
  .المستهدف

أیضا السعر كمتغیر ضمني تدعم ج والتوزیع و كل من سیاسة المنت أنبعبارة أخرى یمكن القول 
نجاح النشاط الترویجي في التكیف مع خصائص المستهلك ودفعه لاتخاذ قرار الشراء، ویمكن تقسیم 

  :المستهلكین حسب الاستجابة للترویج إلى

 المستهلكون غیر متأثرون بالترویج؛ 
  ؛متأثرون بالترویجالالمستهلكون 
  دون ولاء؛ متأثرون بالترویجالالمستهلكون 
  ویعتبرون فئة تعتمد على الترویج بطریقة حصریة لاتخاذ  بالترویج حصریاً متأثرون الالمستهلكون

الترویجیة إلى  للأنشطةقرار الشراء، ویرجع الاختلاف بین المستهلكین فیما یخص الاستجابة 
 .التداخل بین المؤثرات الاقتصادیة، الاجتماعیة والنفسیة على سلوك المستهلك

 :القرارات الشرائیة المزیج الترویجي على اصرتأثیر عن .1

خاصة  رارات الشرائیة للمستهلك النهائيتلعب عناصر المزیج الترویجي دور هام في التأثیر على الق
وإذا كان حجم المؤسسة كبیر ومتنوعة النشاطات كان لزاما علیها أن تعتمد على كامل عناصرها 

  .الترویجیة

 خصائص المستهلك

 خصائص المنتوج ظروف ومكان الشراء

 نوع النشاط
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یؤثر الإعلان على قرار الشراء من خلال الرسالة  :للمستهلك أثر الإعلان على القرار الشرائي -أ 
حیث   الإعلانیة القریبة من المستهلك والتي تكون في متناوله والمتمثلة أساسا في التلفاز، والرادیو

بهذه الوسائل یتم نشر الوعي الثقافي بین الجماهیر یحتمل أن یقتربوا من منتج، وكذا التعریف 
 .لعمل على استمالة المستهلك تجاههبالمنتج وخصائصه، وا

 :وذلك من خلال :أثر البیع الشخصي على القرار الشرائي للمستهلك - ب 
  على جمیع الاستفسارات حول المنتج؛الإجابة المباشرة 
 حث وإقناع المستهلك على الشراء؛ 
 أفعال المشتریین وتحدید أسبابها؛ التعرف على ردود 
  شراء؛المشتریین على اتخاذ قرار المساعدة 
 تقدیم المعلومات والنصح للمشترین وكذا تقدیم خدمات ما بعد البیع. 
 :یكون التأثیر من خلال :أثر تنشیط المبیعات على القرار الشرائي للمستهلك  -ج 

 ستهلك وتدفعه لاتخاذ قرار الشراء؛العینة المجانیة تحفز اختیار الم 
 لكین على زیادة الطلب على المنتج؛حث المسته 
 ستهلك من خلال العروض الخاصة وكذا التخفیضات السعریة على المنتجات، وكذا استمالة الم

 .الحصول على سلع إضافیة نظیر سلعة معینة، قد تكون نفس السلعة أو سلعة أخرى

  :ویمكن إیجاز ما سبق في الجدول التالي
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  .يتأثیر القرارات التسویقیة على شراء المستهلك النهائ): 3-2( الجدول رقم 

عناصر المزیج 
  التسویقي

قرارات التسویق عند مشاركة 
  مرتفعة للمستهلك

قرار التسویق عند مشاركة 
  منخفضة للمستهلك

بالنســــــبة للنجــــــاح طویــــــل الأجــــــل   قرارات المنتوج -1
تكـــــون منـــــافع المنتـــــوج ضـــــروریة 
بغـــــــــض النظـــــــــر عـــــــــن مســـــــــتوى 

  .مشاركة المستهلك

بالنســـبة للنجـــاح طویـــل الأجـــل تكـــون 
وج ضـروریة بغـض النظـر منافع المنت

  .عن مستوى مشاركة المستهلك

الســعر مــا لــم یكــن مــنخفض فهــو   قرارات التسعیر -2
ذو أهمیـة ثانویـة بالنسـبة لمعـاییر 
الأداء، والسـعر یؤكــد علــى جــودة 
ـــــافع  ـــــائع ومن ـــــة لمصـــــلحة الب عالی
المستهلك القابلـة لإظهـار مـن أن 
تكـــون أكثــــر مــــن الســــعر بتوجیــــه 

  خیار المستهلك

ســـــعار یمكـــــن أن تكـــــون عـــــروض الأ
ـــــة، والســـــعر  كفـــــؤة فـــــي كســـــب التجرب
ـــــــــــــة بالمنافســـــــــــــین  المـــــــــــــنخفض مقارن

كالســــــلع ذات المیــــــزة الخاصــــــة فــــــي (
ـــد حـــالات ) الأســـواق المركزیـــة قـــد یول

  .قصور كافیة لتكرار الشراء

ــــــــــــــون   قرارات الترویج -3 المســــــــــــــتهلكون هــــــــــــــم معنی
بالمعلومات التـي یقـدمها البـائعین 

تنقــــــل والأدوات الترویجیــــــة التــــــي 
ــــــــــــر  كــــــــــــالإعلان (بتفصــــــــــــیل كبی

ــــــــــــوع، الإنترنــــــــــــت والبیــــــــــــع  المطب
  .یكون كفؤا) الشخصي

ـــــــــــــــــر مهتمـــــــــــــــــون  المســـــــــــــــــتهلكون غی
بالمعلومـــات التـــي یقـــدمها البـــائعون ، 
فالمیزانیـــة الكبیـــرة للإعـــلان ضـــروریة 

  .لوصول الرسالة للمستهلك

یكــــون المســــتهلكین أقــــل اهتمامــــا   قرارات التوزیع -4
ء، نســـــــبیا بالملائمـــــــة فـــــــي الشـــــــرا

والتوزیــــــــع الأقــــــــل توســــــــع یكــــــــون 
  .ضروریا

المســـــــتهلكون أكثـــــــر اهتمامـــــــا نســـــــبیا 
بالملائمـة فـي الشـراء والتوزیـع الأكثــر 

  .توسع یكون ضروریا

  .177غسان قاسم داود اللامي، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر
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 عوامل البیئیةال: المطلب الثالث

  : الاقتصادیة البیئة: الفرع الأول
الإنفاق  طریقة وعلى للمستهلك الشرائیة القدرة على تؤثر التي العناصر كافة تصادیةالاق البیئة وتشمل
تتألف  : "أنها على الاقتصادیة البیئة الاقتصادیة، وتعرف بالنظریة وثیقا ارتباطا التسویقیة النظریة وترتبط

. 1"مصادر من له یتوفر لما الإنفاق طریق عن للمستهلك، الشرائیة القدرة على تؤثر التي العوامل من
  ).الخ...، الدورة الاقتصادیة، السیاسة النقدیة والمالیةالدخل( على البیئة الاقتصادیة  تشتمل

  : القانونیة البیئة: الفرع الثاني
 على التأثیر ذات الوسائل من الدولة تصدرها التي والتشریعات القوانینمختلف  و تتمثل في

 اقتناء خلال من رغباتهم وتلبیة حاجاتهم بإشباع یقومون وهم ،فرادالأ یأتیها التي السلوكیات والتصرفات
  .والخدمات مختلف السلع

  : الدیمغرافیة البیئة: الفرع الثالث
 عال ودخله فراغ كبیر وقت لدیه فالمستهلك ،الأفراد لدى الاستهلاك نمط تحدد الدیمغرافیة فالعوامل

 الذي الفرد عكس ذلك لدى نجد وبالمقابل ،بسیط أمر عطلة سیاحیة مثلاً  قضاء قرار إلى ینظر جدا،
 وقتا ویقضي المتاحة البدائل حول جمع المعلومات في طویلا وقتا یقضي قد لأنه ودخله متوسط، یعمل
 2.قرار الشراء اتخاذ عملیة یتبني أن قبل التقییم عملیة في طویلا

  : التكنولوجیة البیئة: الفرع الرابع
 الاستهلاك و التوزیع و السلع تطویر مجال في الجدیدة والتكنولوجیة میةالعل التطبیقات هي مختلفو 

 مجال في جدید تطبیق على التكنولوجیا بأسالیب الأخذ یقتصر فقد. إنتاجها یتم التي الخدمات و للسلع
 جدیدة تسویقیة فرص یوفر وبما جدیدة شرائیة لعادات إتباع المستهلكین إلى یؤدي بما قائمة صناعة
  3.مثلاً  الورق استخدام تقلیص في CDاستخدام الأقراص المدمجة  ساهم ت، فقدللمنشآ

  

                                                             
  .184ص ، 2003 لیبیا، ،، دون طبعة والإعلان والتوزیع للنشر الجماهیریة الدار بحوثه، إدارته مبادئه الحدیث التسویق العلاق، عباس یربش  1
  .66، ص2000 عمان، الأردن، ، 1ط ع،والتوزی للنشر الوراق مؤسسة التسویق، أسس علي، السید أمین محمد 2

  .134، ص2005 مصر،  الإسكندریة، ،1 ط الجامعیة، الدار المعاصر، التسویق المرسي، محمد الدین جمال إدریس، الرحمن عبد ثابت 3



 .مدخل لقرار الشراء                                                                   :الفصل الثاني

 77 

  : البیئة الاجتماعیة الثقافیة: الفرع الخامس
  :مجموعة من العوامل الاجتماعیة والثقافیة على القرار الشرائي لدى المستهلك النهائي ومنها تؤثرو 

 :ةـــالثقاف .1

من القیم والأفكار والاتجاهات أو الرموز و الموضوعات تعرف الثقافة على أنها تلك المجموعة 
التي تم تطویرها و إتباعها بواسطة إحدى الأمم و التي تشكل أنماطها السلوكیة بطریقة متمیزة عن أمة 

  .أخرى لها قیمة واتجاهات و أفكار أخرى

یمة الثقافة ومن خصائص الثقافة أنها تعمل على إنشاء الحاجات و الرغبات الإنسانیة حیث أن ق
تتمثل في إشباع حاجات و رغبات الإنسان و من خصائصها أیضا هو إمكانیة تعلمها و دلك من خلال 

  .مجموعة من المصادر كالعائلة، الأصدقاء، المدرسة، خاصة إذا كان طفلا حیث یولد بالفطرة

نیة على طبیعة تلعب الثقافة دورا هاما في التأثیر على سلوك المستهلك حیث أن مجمل قراراته مب
ثقافته و بما أن هذه الأخیرة تعرف تحولات من حین لأخر فإن على المؤسسة التسویقیة أن تتبع ما یجري 
من تعدیلات آو تغییرات في البیئة الثقافیة للمستهلك و ذلك بهدف إشباع حاجاته و رغباته من خلال 

  .إنتاج سلع و خدمات بما یتماشى و قیمة الثقافة

فة بین الثقافة الفرعیة و الثقافة الأصلیة و یقصد بالثقافة الفرعیة تلك الثقافة التي دخلت تتنوع الثقاو 
  .وتعایشت مع ثقافة المجتمع الأصلیة لأسباب منها الهجرة أو العمل المؤقت

وغالبا ما یكتسب أفراد الثقافات الفرعیة جوانب و مرتكزات عدیدة من أفراد الثقافة الأصلیة الذین 
  .عهمیعیشون م

الثقافة بصفة عامة تساعد المجتمعات على تحویل ما تؤمن به من قیم إلى واقع ملموس یشكل و 
الثقافة كمعیار  بأخذأنماطها السلوكیة اتجاه الأشیاء و المواقف و من جیل لأخر، و یهتم رجال التسویق 

معتقداته الخاصة التي تكبح مهم في تصمیم الإستراتیجیات التسویقیة المختلفة، فالمسلم له لباسه وأكله و 
حریة المسوق في استعمال أسالیب تسویقیة معینة كاستعمال جسد المرأة في الإعلان أو إنتاج منتجات 

  1.محرمة و هكذا 

التسویق بالجدید، وعادة ما یقوموا رجال  عموما فإن الثقافات تتغیر عبر الزمن و تأخذ المجتمعاتو 
  .الجهود التسویقیة المبذولةلائمة ذلك مع المنتجات المقدمة و مرصد التغیرات المحیطة بالثقافة و ب

                                                             
  .12بایة وقنوني ، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  :المرجعیة الجماعات  .2

  .تسمى بالجماعات المرجعیةاته الیومیة بعدة جماعات أولیة وأخرى ثانویة و یتأثر الفرد أثناء حی

ف اد یكون لها تأثیر على معتقدات ومواقجماعات من الأفر " تعرف الجماعات المرجعیة على أنها و 
   1 ."سلوك أفراد آخرین و 

  2:یمكن تصنیفها إلىو 

 صدقاء، الجیران وهي التي توفر لأفرادها صفة الاتصال المباشر كالعائلة، الأ: جماعات أولیة
  .الاستهلاكیة للفردر مباشر على القرارات الشرائیة و لأفرادها تأثیزملاء العمل، و 

 ي الفرد بدون التفاعل و الاحتكاك معه و تعمل هذه الجماعات على التأثیر ف :جماعات ثانویة
وجها لوجه مثل جمعیات حمایة المستهلك و الأحزاب السیاسیة و یلقب الأفراد الذین لدیهم قدرة عالیة في 

  .السیاسةنانین والمشاهیر ورجال الدین و التأثیر على قرارات أفراد آخرین بقادة الرأي كبعض الف
  یرتكز التمییز بین هذین النوعین من الجماعات  :سمیةالجماعات الرسمیة و الجماعات غیر الر

الأدوار المختلفة لكل عضو فتعتبر الجماعة یكل واضح للجماعة یحدد القواعد و على مدى وجود ه
ة بأسماء أعضائها وتحدید واضح ودقیق لدور كل الرسمیة إذا كانت تمتاز بوجود بناء داخلي محدد، قائم

اعات غیر الرسمیة لا یوجد بناء داخلي محدد مثل مجموعة الطلبة بالعكس الجمعضو داخل الجماعة و 
  .لنفس السنة الذین یجتمعون عدة مرات في السنة أو یتفقون أحیانا في الذهاب إلى جولة سیاحیة

بالنسبة لرجل التسویق تعتبر الجماعات غیر الرسمیة أكثر أهمیة و ذلك لسبب عدم وجود بناء و 
الخدمات مما یؤثر على القرارات سمح بتبادل المعلومات عن السلع و مما یداخلي واضح لهذه العلاقات 

  .الشرائیة و الاستهلاكیة

 وهي الجماعات التي یتمنى الفرد لو ینتمي إلیها فهو یتبنى اتجاهات و قیم و  :جماعات العضویة
 لریاضیین،ل امن الأیام مثال ذلك الأبطا یكون فیها عضوا في یوم سلوكیات الجماعة ولكن لا یمكن أن

  .عنها ریاضي مشهور و نصح بها من شخص هرع لشراء سلعة معینة أعلنوكم 

و تمثل الأسرة أكثر الجماعات المرجعیة تأثیرا على سلوك المستهلك، إذا تعتبر جماعة أولیة تضم  
ي وحدة اجتماعیة تتكون من شخصین أو أكثر یتشارك أفرادها ف" قائد رأي أو أكثر و تعرف على أنها 

                                                             
  .13بایة وقنوني ، مرجع سبق ذكره، ص1
  .37سعد لسبط ، مرجع سبق ذكره، ص 2



 .مدخل لقرار الشراء                                                                   :الفصل الثاني

 79 

الكثیر من الروابط القیمیة والسلوكیة التي تحدد أنماطهم الاستهلاكیة نحو ما یحتاجونه من سلع أو 
  .خدمات

تؤثر الجماعات المرجعیة على سلوك الإنساني بصفة عامة وعلى السلوك الاستهلاكي بصفة  
  1:خاصة، ویتوقف تأثیر الجماعات على عوامل مختلفة تتمثل في

ون تأثیر الجماعات المرجعیة قویا عندما یفتقر الفرد للمعلومات أو الخبرة یك: المعرفة والخبرة  - أ 
 .الكافیة بالسلعة أو الخدمة كما هو الحال عند شراء سلعة جدیدة

وعكس ذلك بالنسبة للفرد الذي لدیه معرفة وخبرة شخصیة بالسلعة أو بالخدمة بحیث یكون التأثیر 
 .علیه ضعیف جدا

ف تأثیر الجماعات المرجعیة على اختیار السلع حسب ما إذا كانت یتوق :مدى مظهریة السلعة  -ب 
السلعة مظهریة أولا، وحتى تكون السلعة تفاخریة ومشوقة یجب أن تكون خاصة بمعنى أنه لا یمكن أن 

 .یملكها كل الناس ومن السهل رؤیتها وملاحظتها بواسطة الآخرین أثناء استعمالها
سلعة أكثر تبعیة لرأي الجماعة المرجعیة التي ینتمي إلیها یكون شراء  :درجة المخاطر المدركة  - ج 

لعة في حد ذاتها أو أكبر من المخاطر المرتبطة، إما بحیازة س  الفرد كلما أدرك هذا الأخیر قدرا
على أنها لا تنطوي على قدر معین من نوع أو آخر من  إلیهاالعملیة الشرائیة یمكن النظر باستعمالها و 

  .المخاطرة

إن الأفراد یشعرون بالأمان و الثقة نظرا للمراكز التي یحتلونها في  :بالثقة أو عدم الثقةالشعور   -د 
الجماعة یمثلون عموما علانیة أو حدة إلى عرف و سلوك هذه الجماعات و لكن قد تحبهم أحرار في 

 .الابتعاد عنها في حالة ظهور ظروف خاصة تبور مثل هذه الانحرافات
تؤثر الجماعات المرجعیة تأثیرا قویا على القیم و اتجاهات و  :نفوذ الجماعات المرجعیة  -ه 

 .سلوك الأفراد و یتوقف نفوذ الجماعات المرجعیة على عاملي الصدق و الجاذبیة
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  .أنماط التأثیرات التي تمارسها الجماعات المرجعیة على سلوك المستهلك: )4-2( رقم جدول 

طبیعة 
  التأثیر

الخصائص   الأهداف
  مصدرالمشاهدة لل

  السلوك  نوع القوة

  القبول  الخبرة  الثقة  المعرفة  معلوماتي

  المطابقة  الانتساب  التشابه  )الشراء الذاتي(الاتفاق   مقارن

  التوافق  المنبع أوالتشجیع   القوة  التشجیع  معیاري
ستیر رسالة ماج ،تأثیر الإعلان على سلوك المستهلك النهائي ،محمد الصالح المفتوح :المصدر
  .14ص ،2013 ،الجزائر ،لةڤاصدي مرباح ورجامعة ق ،م اقتصادیةفي علو 

   :الطبقة الاجتماعیة .3

تؤثر الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها المستهلك على سلوكه الشرائي و تعرف الطبقة 
یبدون  وأالسلوك ین لهم نفس القیم و الاهتمامات و مجموعة متجانسة من الأفراد الذ"الاجتماعیة بأنها 

  1." وجها متقاربة فیما یخص سلوكهم و آرائهمأ

فالمجتمع الواحد یتكون من طبقات اجتماعیة تأخذ شكل نظام طبقة مغلقة یختلف أعضائها من 
  .حیث الأدوار و لكنهم یتشابهون في شكل العضویة

سل ة في المجتمع وفیها نوع من التسلتع الاجتماعي یكون متناسق نسبیا وبأقسام ثابن الوضإوعلیه ف
  .السلوكیاترك أعضائها في مجموعة من القیم والاهتمامات و یشتالهیكلي و 

امة لا تعكس الطبقة الاجتماعیة الدخل فقط و لكنها تشتمل الوظیفة، المستوى التعلیمي مكان الإقو  
یلات ضفي تفاللغة، و  ع هذه الطبقات تختلف في اللباس وفي أنماطجمیو ... التخصص في الجامعة، الخ

تبین الدراسات أن أكثر من أعضاء بقیمة الطبقات، و  ، كما أنها تمیل إلى إتباع سلوكیات متشابهةالترویج
  .أخرى خلال حیاتهمضاء یتحركون بین طبقة اجتماعیة و أع

تقسیمات من أكثر التبرز مفهوم الطبقة الاجتماعیة و  لقد استخدمت العدید من التقسیمات التي 
لقد أظهرت الدراسات المیدانیة أن الدنیا والطبقة الوسطى والطبقة العلیا، و  الطبقة: استخداماالأكثر شیوعا و 

  .الطریقة التي یصنف بها الناس أنفسهم تعتمد على نوعیة المجموعات المستخدمة في الدراسة
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فإذا طلب من الأفراد تصنیف أنفسهم في إحدى تلك الطبقات فان معظمهم یضع نفسه في الطبقة 
ضافة مجموعة الطبقة العاملة فان الغالبیة یصنف نفسه تحت تلك الطبقة، و یكره الوسطى و لكن عند إ

  .جمیع الأفراد تصنیفهم ضمن الطبقة الدنیا

  :العائلة .4

تعتبر من أقوى مصادر التأثیر الاجتماعي في سلوك المستهلك و تعرف بأنها منظمة استهلاكیة 
ت المرجعیة الأولیة، و یهتم رجال التسویق شرائیة في المجتمع یساهم أعضائها في معظم الجماعا

الأطفال على شراء نوع من السلع حجم التأثیر النسبي للزوجة أو بالأدوار التي تمارسها الأسرة، و 
توى الدخل و درجة تطور المجتمع تختلف هذه الأدوار حسب المستوى التعلیمي و مسوالخدمات، و 

  1:و تمیز الدراسات عدة أنواع من العائلة كما یلي الطبقة الاجتماعیة التي تعیش الأسرة ضمنها،و 

 و تشمل الأب و الأم و الأطفال الذین یعیشون مع بعضهم البعض، و یمر الفرد  :الأسرة النواة
في حیاته بأسرتین نوویتین هما أسرة ولد فیها و أسرة أخرى یكونها عندما یتزوج و یستقل عن أسرته 

 .الأصلیة و تطلعه إلى مفاهیم جدیدة
 و  و هي الأسرة النوویة مضافا إلیها مجموعة من الأقارب كالجدین أو الأعمام  :الأسرة الممتدة

 .عائلاتهم و نجد أن هذا النوع من الأسرة الأكثر شیوعا في المجتمعات القرویة و التقلیدیة
 و  و هي الأسرة المؤلفة من الزوجین فقط و هي توجد عندما یتزوج الزوجان  :الأسرة الزوجیة
الأطفال، كما تعني الأسرة التي كبر و استقل عنها كل أطفالها، و من الناحیة الاجتماعیة تمد  إنجابقبل 

 2:الأسرة أفرادها بأربعة وظائف أساسیة تتمثل في
یعتبر ضمان الرفاهیة الاقتصادیة لأفراد الأسرة من الأدوار الأساسیة التي  :الرفاهیة الاجتماعیة  - أ 

ل الأولیاء و قد تغیر توزیع الأدوار التي تهدف إلى ضمان الرفاهیة تؤدیها الأسرة من خلا
الاقتصادیة في السنوات الأخیرة، حیث لم من صلاحیات الأولیاء فقط بل أصبح من صلاحیات كل 

 .أفراد الأسرة
تعتبر المساعدة و المساندة النفسیة للمجتمع أحد الوظائف الرئیسیة للأسرة  :المساعدة النفسیة  -ب 

شلت الأسرة في أداء هذه الوظیفة ة الناجحة  یمكن أن تساعد أفرادها في حل مشاكلهم و إذا ففالأسر 
 .و كلیا غالبا ما تلجأ إلى أخصائي كالطبیب النفسيأ

یعتبر تحدید مستوى معیشة مناسبة لكل أفراد الأسرة وظیفة  :تحدید مستوى مناسب للمعیشة  - ج 
ف التي سطرت من طرفهما جماعیا أو بطریقة منفردة هامة أخرى، فتربیة و خبرة الزوجین و الأهدا
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غیرها، و القراءة أو لمشاهدة التلفزیون و  تحدد الأهمیة النفسیة التي یضعها كل منهما للتعلم أو
 .یعتبر عامل الوقت أحد العناصر الرئیسیة في تحدید مستوى المعیشة

وظیفة رئیسیة أخرى للعائلة وتتمثل  فالیعتبر التكیف أو التنشئة الاجتماعیة  للأط :تربیة الأطفال  -د 
 .أنماط السلوك في الطفل التي تتلاءم مع ثقافة المجتمع المحلیةفي تعلیم و زرع القیم و 

  العوامل الشخصیة: المطلب الرابع
تتأثر قرارات المشتري سمات الشخصیة له و التي تتضمن عمر المشتري و مرحلة دورة حیاة الأسرة 

تصادیة و الشخصیة و مفهوم الذات و نمط الحیاة و القیم و لأن هذه العوامل و المهنة و الظروف الاق
لها تأثیر مباشر على سلوك المستهلك لذا فانه من المهم على المسوقین الاستجابة لها بشكل جید و هذا 

  1:ما سیتم إیجازه فیما یلي

   :مرحلة العمر أو دورة الحیاة: ولالفرع الأ 
لاك في مرحلة دورة حیاة الأسرة الملابس بالعمر، إذا یتشكل الاستهقد ترتبط أذواق الطعام و 

 المراحل التي یمكن أن تمر من خلالها الأسرة مع نضوجها عبر الوقت، وغالبا ما تتكون الأسرة منو 
  .في أمریكا العائلاتطفلین قد تشكل أكثر النسب من أربعة أفراد الزوج والزوجة و 

 :الاقتصادیة المهنة و الظروف: الفرع الثاني
أحذیة بقة العاملة تشتري ملابس العمل و الخدمات فالطمهنة على الفرد في شرائه للسلع و تؤثر ال

علیه فان المسوقین یحددوا ان وملابس السفر، و العمل، في حین مدیر الشركة قد یرتدي القمص
د تأثر الحالة الاقتصادیة المجموعات المهنیة التي لها اهتمامات أعلى من المعدل لمنتجاتها و خدماتها، ق

للفرد مع اختیاره للمنتج، حیث یرى الاقتصادیون أن للدخل الدور الأساسي في كیفیة اقتناء المستهلك 
  .للمنتج الملائم، حیث أن المستهلك ذو الدخل المنخفض و العكس بالنسبة للمستهلك الذي له دخل مرتفع

 إنفاقهك، فان للمستهلك دخل محدود و یجب حسب النظریة الاقتصادیة المفسرة لسلوك المستهلو 
بشكل تنازلي مع خلال ترتیب حاجاته حسب أهمیتها و من أجل الحصول على أكبر إشباع ممكن من 

محاولة إشباع الحاجات الأكثر أهمیة لأن دخله لا یسمح بتلبیة كل الحاجات و هذا ما یوضحه الشكل 
  : يالتال
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  .ل على تصرفات المستهلكأثر محدودیة الدخ: ) 13- 2(رقم الشكل 

  ةأقل تضحی

  أقصى منفعة

  .11ص  ،مرجع سبق ذكره ،وقنوني بایة  :المصدر 

   .منفعة الأكثرفالمستهلك یشتري المنتجات الأقل تضحیة بالدخل و 

  :الشخصیة: الفرع الثالث 
فریدة تشیر الشخصیة إلى السمات النفسیة الیزة لكل فرد في سلوكه الشرائي، و تؤثر الشخصیة المم

ت عادة توصف الشخصیة  بالنسبة لسمااتساق نسبي واستجابة مستمرة لفرد الخاصة به و  إلىالتي تقود 
یمكن أن تفید مثل الثقة بالنفس والسیطرة والاجتماعیة و الاستقلال والهجومیة والدفاعیة والتكیفیة و 

لعلامة یة معینة، كما أن لالشخصیة في تحلیل سلوك المستهلك لمنتج معین أو اختیارات علامات  تجار 
التي تتفق شخصیتها مع من المرجح أن یختار المستهلك العلامة التجاریة  نّ إ التجاریة شخصیتها أیضا، و 

التوافق تكون شخصیة العلامة التجاریة المزیج المحدد من السمات البشریة التي تساهم في شخصیاتهم و 
خمسة سمات لشخصیة العلامة التجاریة و هي   Stanford universityعرف مع علامة تجاریة معینة و 

 :  

 ؛الإخلاص 
 ؛)الجرأة، الشجاعة، التخیل، الحداثة( الإثارة 
  ؛)الذكاء، النجاح( الجدارة 
  ؛)الطبقة العلیا، الجاذبیة الشخصیة( ارتفاع الثقافة 
  بدائي، غلیظ( الخشونة(. 

ریة، الأهواء والدوافع والرغبات ت البیولوجیة الفطیمكن تعریف الشخصیة عل أنها جملة المعطیا
بة الخاصة والفریدة من السمات هي كذلك التركیتجاهات المكتسبة بفضل التجربة و جملة الالفرد ما و 

العادات التي یحملها الفرد ومنه یمكن القول أن الشخصیة تعكس تلك الاستجابات والمعتقدات والتصرفات و 
: ة الفرد عبر جملة من الحالات مثلتترجم شخصیاجهها الفرد و ع المؤثرات التي یو السلوكیة الدائمة لمجمو 

فرد تمكننا من التنبؤ بتصرفاته معرفة شخصیة ال إنّ و . الخ...ة، الهادئة، الإبداعیة الاندفاعیة، الانفعالی
  .تحدید الأنماط المختلفة من الشخصیاتلابد أن تتمكن من قیاسه و حتى یكون عامل الشخصیة ذا فائدة و 

كالمستهل  السلع و الخدمات 
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  :نمط الحیاة :رابعالالفرع 
 عیة والوظیفیة أنماط حیاة مختلفةللناس من نفس الثقافة الفرعیة والطبقة الاجتما یمكن أن یكون

شطة المختلفة التي یقوم بها الأنیشة الفرد في العالم المحیط به و نمط الحیاة الفردي یمكن إرجاعه إلى معو 
علیه  ل و تفاعله مع البیئة المحیطة بهعة الفرد ككآراءه، فنمط الحیاة لا یمكن أن یفسر طبیواهتماماته و 

على سبیل المثال العلاقة القائمة بین المنتجات وأنماط الحیاة لهذه المجامیع و  فان المسوقین یبحثون في
و لكن في دراستهم لأنماط  1وجد منتجي الحاسوب بأن التوجه في الشراء للحاسوب هو لانجاز العمل،

لك اتجهت د وجدت بأن الحاسوب یمكن أن یمثل لهم نمط اجتماعي خاص لذحیاة  مجموعة من الأفرا
تطویرات مختلفة للحاسوب تتوافق مع هذا النمط الحیاتي لهذه المجامیع من إلى وضع إضافات جدیدة و 

  .الأفراد
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  :الثاني خلاصة الفصل
ت التي تسبق وتلحق تهلك هو مختلف الأنشطة الذهنیة والتصرفامما تقدم یتضح أن سلوك المس

الخدمات في إطار إشباع حاجاته ورغباته  التي یقوم بها المستهلك للحصول على السلع أوقرار الشراء و 
هذا ما یعكس ضرورة القیام لآخر و نه سلوك دینامیكي یتغیر من وقت أوأهم ما یمیز سلوك المستهلك 

  .بدراسات سلوك المستهلك بصفة مستمرة

العوامل النفسیة منها الحاجات والدوافع والإدراك والشخصیة والتعلم  عة منیتأثر المستهلك بمجمو و 
التكنولوجیة  قتصادیة، الدیمغرافیة، القانونیةممثلة في العوامل الاالعوامل البیئیة  والاتجاهات وبمجموعة من

  .العائلة والعوامل الاجتماعیة الثقافیة

لتي تختلف حسب نوع  السلعة أو الخدمة التي یتخذ اك العدید من القرارات الشرائیة و یتخذ المستهلو 
من هذه القرارات الشرائیة التي یتخذها المستهلك، یمر فیها الأخیر المستهلك قراره الشرائي حولها، و 

تعتبر هذه الأخیرة مرحلة بعد الشراء و  تنتهي بمرحلة ماالمراحل تبدأ بالشعور بالحاجة و  بمجموعة من
فالمستهلك الذي اتخذ قراره الشرائي حول سلعة . السلوك المستقبلي للمستهلك مهمة، إذ تعمل على تحدید

ن هذا سیولد له إوى من الإشباع الذي كان یتوقعه فأو خدمة ما ثم بعد استهلاكها لم تكن بذلك المست
 لبیا حول هذههو ما یجعله یكون اتجاها سالخدمة التي قرر شراءها و شعورا سلبیا اتجاه هذه السلعة أو 

  .هو ما سیؤثر حتما في سلوكه الشرائي المستقبلي لهذه السلعة أو الخدمةالسلعة أو الخدمة و 

  

  

  



 

  

  

  

  

  :الفصل الثالث

تأثیر المزیج ل میدانیة دراسة
التسویقي الموسع على قرار 
الشراء لدى زبائن فندق الأغا 

 بفرجیوة
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  :تمهید
، بعرضنا لأهم المحاور لموضوع الدراسة ةنب النظریولنا فیما سبق عرضه الإحاطة بالجواحا

  المتعلقة بالخدمات الفندقیة، وقرار الشراء ومختلف العوامل المؤثرة فیه، وسنقوم من خلال هذا الفصل 

أثر المزیج التسویقي بإسقاط الجوانب النظریة للموضوع على الجانب المیداني، من خلال دراسة 
لتقییم تجربة فندق الأغا في  سعیاً منا، _میلة_لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة  الموسع على قرار الشراء

  .قادر على التأثیر بشكل إیجابي على قرار الشراء لدى المستهلكینصیاغة مزیج تسویقي فندقي 

  :هذا الفصل إلى المباحث التالیة تم تقسیمعلیه و 

 _میلة_ بفرجیوة  عام لفندق الأغاتقدیم  :المبحث الأول -
 .منهجیة الدراسة :المبحث الثاني -
  .تحلیل النتائج واختبار الفرضیات :المبحث الثالث -
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  بفرجیوة تقدیم عام لفندق الأغا: المبحث الأول
كما سنعرض المزیج  ،الخدمات التي یقدمها، ومجمل م في المبحث التعریف بفندق الأغاسیت

  :التسویقي للفندق من خلال ثلاث مطالب

 ؛التعریف بفندق الأغا: مطلب الأولال -
 ؛قوصف جمیع الخدمات المقدمة من طرف الفند: مطلب الثانيال -
 .مكونات المزیج التسویقي لفندق الأغا: المطلب الثالث -

  التعریف بفندق الأغا: المطلب الأول
، من خلال التطرق لنشأة هذه المؤسسة و الموقع هذا المطلب التعریف بفندق الأغا سیتم في

  1.لفندق الأغا بفرجیوةالجغرافي لها، و كذا الهیكل التنظیمي 

  :النشأة وطبیعة الملكیة: الفرع الأول
فندق الأغا هو عبارة عن مؤسسة من صنف ثلاث نجوم لمالكه السید بوصفصاف علي، تم تدشینه 

غرفة  37سنوات یحتوي على  5من طرف والي ولایة میلة، وقد تم بناءه في ظرف  2015في فیفري 
  .طوابق والمصعد سریر وجناحین إضافة إلى أربعة 64و

عامل بین مقدم للخدمة وعمال النظافة ومستقبل وغیرهم، یحتوي على مطعم  13یشتغل في الفندق 
إضافة أنه  وقاعة استقبال مجهزة بمكیف هوائيشخص  80وكافیتیریا وقاعة للمحاضرات والندوات بسعة 

  .أیام 7/7ساعة و  24/24مزود بكامیرات المراقبة یقدم الفندق خدماته على مدار 

  :الموقع الجغرافي والحدود المكانیة: الفرع الثاني
التابعة لولایة میلة الواقعة شرق الجزائر بضبط في شارع فیلالي  فرجیوةیقدم فندق الأغا في دائرة 

م یحده من الشرق قاعة السینما ومن الغرب قصر الأغا، ومن 350محمد، فهو متوسط الحجم بمساحة 
البلدي ومن الشمال مسجد عبد الحمید ابن بادیس، حیث أنه یتمیز بموقع الجنوب المجلس الشعبي 

استراتیجي بوسط مدینة فرجیوة إذ أنه قریب من البلدیة والسوق والمراكز التجاریة وغیرها من الأماكن التي 
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ل یحتاجها الزبائن والنزلاء للتسوق أو لإنجاز أعمالهم كما أن هناك خط مباشر لحافلات المدینة لتوصی
  .النزلاء مباشرة من محطة المسافرین إلى مكان قریب جدّا من الفندق

  :الفندق الهیكل التنظیمي والجانب البشري الذي یتوفر علیه: الفرع الثالث
یتمیز فندق الأغا ببساطة هیكله البشري حیث أن مالكه هو من یدیر هذا الفندق إضافة إلى مدیر 

لیات المالیة ومدیر العمال المشرف على العمال ویمكن تلخیصه التسییر والمحاسب الذي یشرف على العم
  :في المخطط التالي

  الهیكل التنظیمي لفندق الأغا :)1- 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .وثائق المؤسسة :المصدر  

من خلال الجدول یتضح لنا أن فندق الأغا یعتمد في إدارته على مالكه إضافة إلى مدیر المالیة 
تسییر المشرف على العملیات المالیة، إضافة إلى رئیس العمال المشرف على عمال النظافة والمطعم، وال

ویعود صغر هیكل الفندق بسبب حداثته حیث أنه ومع المستقبل سوف یتم تكبیر الهیكل بفعل التحدیات 
  .والمنافسة والمتطلبات القادمة للفندق

  

 مالك الفندق

 مدير التسيير والمالية

 رئيس العمال

 محاسب

 عمال الكافيتيريا عمال المطعم عمال النظافة
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  ة من طرف فندق الأغاوصف جمیع الخدمات المقدم: المطلب الثاني
الإطعام،  لفندق مثل الإیواءسیتم في هذا المطلب محاولة وصف جمیع الخدمات التي یتوفر علیها ا

  1:وسنعرضها كالتالي

  :خدمات الإیواء: الفرع الأول
طوابق  4سریر وجناحین للمبیت و 64غرفة و 37مة الأساسیة للفندق ویحتوي على وهي الخد 

النزول عن طریق المصعد وكل الغرف مزودة بمكیف هوائي وحمام ومدفئة إضافة ویمكن للنزیل الصعود و 
  .إلى تلفاز یحتوي على قنوات أجنبیة وعربیة

  :خدمات الإطعام: الفرع الثاني
یحتوي فندق الأغا على مطعم یمكن للنزیل تناول الغذاء والعشاء فیه، كما أنه مفتوح لغیر نزلاء  

  .الفطور والقهوةإضافة إلى كافیتیریا لتناول 

  :خدمات الاتصال: الفرع الثالث
ما یمكن النزلاء ، مWifiوتتمثل أساسا في شبكة الانترنیت حیث یوفر الفندق الانترنیت مجانا عبر  

عبر هواتفهم وحواسیبهم من غرفهم إضافة إلى توفر الفندق على هاتف للاتصال  بالانترنتمن الاتصال 
  .طلب أو الاستفسار

  :خدمات استضافة الحفلات المصغرة والندوات: عالفرع الراب
یقوم الفندق أحیانا باستضافة حفلات مصغرة للجمعیات أو ندوات یقوم بهام مثلوا الأحزاب الوطنیة  

  .شخصا 80وسیاسیة حیث یملك قاعة یمكنها حمل حوالي 
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  مكونات المزیج التسویقي لفندق الأغا: المطلب الثالث
  :الخاصة بالمزیج التسویقي الخدمي عناصر 7ي لفندق الأغا من التسویقیتكون المزیج 

  :المنتج: الفرع الأول
سریر وجناحین  64غرفة و  37وهو جوهر الخدمة ویتمثل في خدمة الإیواء حیث یوفر الفندق  

للمبیت كل غرفة فیها جهاز تلفاز ومدفأة ومكیف هوائي، أغلبیة الغرف تحتوي على سریرین أو ثلاث 
  .یتها إضافة إلى حمام وكل الأثاث جدیدة وعصریةحسب نوع

  :السعر: الفرع الثاني
یعتمد إدارة الأغا في الأسعار على حجم الغرف حیث أن سعر الغرفة الواحدة بدون حمام ب  
 5000أما الغرفة الثنائیة فهي بسعر ) Wifiتلفاز، مكیف، التدفئة، (دج مزودة بكل الخصائص  4500

دج فیه غرفة  13000دج أما الجناح فهو بسعر  6000والغرفة ثلاثیة بسعر دج فیها كل الخصائص 
  .وصالة كبیرة

  :التوزیع: الفرع الثالث
یعتبر المكان الذي یوجد فیه الفندق ممتاز حیث أنه في قلب المدینة وقریب من كل الأماكن مثل  

  .رى أنه قریب من موقف الحافلاتالبلدیة والمسجد والسوق والمراكز التجاریة وغیرها، إضافة إلى نقطة أخ

  :الترویج: الفرع الرابع
للتعریف  face bookإدارة الفندق حتى الآن لم تبدأ في الاهتمام بالترویج إلا أنها تستعمل  

بخدماتها ومحاولة جذب الزبائن، إضافة إلى قصاصة ورقیة التي تتضمن خدماتها ومختلف التوضیحات 
  . faxللتواصل مع جمهوره إضافة إلى الهاتف و   emailالأخرى كما أن الفندق یضع 

  :البیئة المادیة: الفرع الخامس
یمتاز فندق الأغا بمنظر رائع خاصة أنه جدید وكل شيء فیه حدیث من أثاث ودیكور و أفرشة  

وتلفاز وغیرها، حیث أن واجهته الخارجیة مصنوعة بالألمنیوم و قاعة الاستقبال تمتاز بدیكور عصري و 
  .ات و هواتف جدیدة إضافة إلى مصعد كهربائي بحكم حداثة الفندق إلا أنه یفتقد إلى موقف سیاراتمكیف
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  :الأفراد: الفرع السادس
یعتبر الأفراد ركنا أساسیا في تقدیم الخدمة كون أن الخدمات الفندقیة تتمیز عن باقي الأنشطة  

نصر البشري دورا هاما في جمیع الأنشطة الأخرى بالاعتماد الكلي على العنصر البشري في نشاطه، فللع
السیاحیة بصفة عامة والفندقیة بصفة خاصة، ذلك أن أهم ما یمیز الخدمة في هذا المجال هو أنها خدمة 
إنسانیة وبالتالي الإنسان هو قاسم مشترك أعظم فیها لما له من جهد ملموس وبارز في سبیل القیام بهذه 

لى القائمین على النشاط الفندقي أن یركزوا جهودهم على هذا الخدمة، وعلى هذا الأساس یتوجب ع
  من خلال . العنصر الإنتاجي الهام والإشراف علیه وتنمیته وتدریبه بصفة دائمة ومستمرة

  :یلي ام

  ).الحاصلین على مؤهل فندقي(الاختیار السلیم لرجال تقدیم الخدمات الفندقیة  - 1

میة مهاراته أثناء العمل أو من خلال الدورات التدریبیة التدریب المستمر للعنصر البشري وتن - 2
  .المتخصصة

  .تشجیع العاملین بمختلف الوسائل التحفیزیة للاستمرار في العمل الفندقي إتقانه بمهارة - 3

  .العمل على حل المشكلات المختلفة التي تواجه مقدمي الخدمة الفندقیة - 4

  :العملیات الفندقیة: الفرع السابع
هذا العنصر من أهم عناصر المزیج التسویقي الفندقي، ویقصد بها العملیات التفاعلیة ما یعتبر  

بین النزیل ومقدم الخدمة، حیث یمكن الحكم على جودة الخدمة الفندقیة من خلال وجهة نظر النزیل 
من خلال ومدى رضاه على أداء الفرد داخل الفندق، فتحقیق أعلى درجة جودة في العملیة التبادلیة یكون 

وقت وصول الطعام لغرفة النزیل، دقة رقم الغرفة الفندقیة التي تم  ،دقة عملیة تقدیم الخدمة ومثال ذلك
إبلاغ النزیل عنها، السرعة في تقدیم الخدمة، والوقت المستغرق لتقدیم وجبة طعام عالیة الجودة وبسرعة 

  .مثالیة لنزیل في المطعم
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  منهجیة الدراسة: المبحث الثاني
مهما اختلف الموضوع المدروس فلابد من مراعاة أصول منهجیة محكمة بغیة الوصول إلى نتائج 
تجیب على التساؤلات وتؤكد أو تنفي الفرضیات وعلى هذا الأساس سنحاول في هذا المبحث استعراض 

  .أهم الخطوات والإجراءات المنهجیة التي تم الاعتماد علیها وذلك من خلال أربعة مطالب

  ؛منهج ومجتمع الدراسة: طلب الأولمال -

  ؛البیاناتأسالیب جمع : المطلب الثاني -

  ؛أسالیب المعالجة الإحصائیة: ثالثالمطلب ال -

  .اختبار صدق وثبات الأداة: المطلب الرابع -

  منهج ومجتمع الدراسة: المطلب الأول 

  : منهج الدراسة: الفرع الأول
ج المرغوبة یجب السیر وفق منهج واضح یتم من خلال لكي یتمكن الباحث من الوصول إلى النتائ

الطریق المؤدي إلى الكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة "دراسة مشكلة الدراسة، ونقصد بالمنهج 
وهناك العدید  1"من القواعد العامة، تهیمن على سیر العمل وتحدد عملیاته حتى یصل إلى نتیجة معلومة

ي البحوث ولقد تم الاعتماد في هذا المبحث على المنهج الوصفي التحلیلي من المناهج المستعملة ف
مجموع الإجراءات البحثیة التي تتكامل لوصف الظاهرة اعتمادا على "بأسلوبه النظري والمیداني ونقصد به 

  .2"جمع الحقائق والبیانات وتصنیفها ومعالجتها وتحلیلها تحلیلا دقیقا

ي یتعدى مجرد جمع البیانات الوصفیة حول الظاهرة المدروسة إلى أي أن المنهج الوصفي التحلیل
التحلیل والربط لهذه البیانات واستخلاص النتائج منها، ومن أبرز أهداف المنهج الوصفي التحلیلي هو 
تفسیر الظاهرة بتوضیح الأسباب الحقیقیة وراء تلك الظاهرة ومحاولة إیجاد حلول مناسبة لها، كما یهدف 

                                                             
 ،میلة ركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوفرسالة مستر في مالیة البنوك، الم ،مدى رضا العملاء على سلوك العاملین في الواجهة. مریم سوفي  1

  .112ص  ،2016 ،الجزائر
  .112جع السابق، ص نفس المر  ،سوفي  مریم  2
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المعلومات الحقیقیة والمفصلة لظاهرة أو مشكلة موجودة في مجتمع معین ویرتكز هذا المنهج  إلى إیجاد
  .على الأرقام الإحصائیة من أجل تفسیر الظاهرة

  :مجتمع الدراسة وعینتها: الفرع الثاني
من المشاكل الرئیسیة التي تواجه الباحث أو الإحصائي مشكلة تقدیر مجتمع الدراسة خاصة في 

  .التي لا تتوفر فیها قائمة بالأفراد ولا تسمح الظروف بإجراء مسح شامل لأفراد المجتمع الكلي الحالات

ویتمثل مجتمع الدراسة في زبائن ونزلاء فندق الأغا بفرجیوة ولایة میلة، حیث ارتأینا أن نقوم بسحب 
  .ئجالنتا وتحلیلعینة عشوائیة من هذا المجتمع حتى نتمكن من تحلیل وتفسیر المشكلة 

أما عینة الدراسة فتمثلت في نزلاء فندق الأغا، حیث كان الاستبیان موجه لكل مستفید من خدمات 
الفندق، وقد كان التوزیع من قبل الطالبتان شخصیا من أجل شرح فقرات الاستبیان وإزالة الغموض على 

  .سةاستمارة القابلة للدرا 65استمارة، واسترجعت  90بعض العبارات، حیث تم توزیع 

  طریقة جمع المعلومات: المطلب الثاني
عند اختیار أي بحث ینبغي أولا توضیح ماهیة مشكلة البحث ومعرفة مجتمع الدراسة واختیار العینة 
الممثلة قبل الشروع في تصمیم أداة البحث التي یجب أن تتناسب وطبیعة المشكلة والمنهج المستخدم ومن 

الملاحظة، المقابلة، الاستبیان، فكل موضوع لدیه أداته : ث العلميأهم الأدوات المتعارف علیها في البح
  .الخاصة التي ینفرد بها

كأداة رئیسیة  Questionnaireففي البحث الذي بین أیدینا تم استعمال واعتماد الاستبیان 
یقة مجموعة من الأسئلة أو الجمل الخبریة والتي یطلب من المبحوث الإجابة علیها بطر "والاستبیان هو 

  .1"یحددها الباحث حسب أغراض البحث

  

  

  

                                                             
  .113مریم سوفي ، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  :حیث كانت الاستمارة مكونة من قسمین

الجنس، العمر، الجنسیة، عدد مرات التعامل : تمثل في السمات الشخصیة بكل عمیل مثل: القسم الأول
  .الخ....مع الفندق 

  :مكون من مجموعة من الأسئلة مبوبة في محورین رئیسیین: القسم الثاني

  :فقرة موزعة كالتالي 18ویتضمن أبعاد المزیج التسویقي الموسع حیث یتكون من : لأولالمحور ا

  .عبارات) 06(المشاركون ویتكون من : البعد الأول

  .عبارات) 06(عملیة تقدیم الخدمة ویتكون من : البعد الثاني

  .عبارات) 06(البیئة المادیة ویتكون من : البعد الثالث

بغیة معرفة  )2- 3(الخماسي یقاس الاستبیان حسب الجدول رقم  (li kert)رت كما تم استخدام مقیاس لیك
  .أراء واتجاهات أفراد العینة حول أثر المزیج التسویقي الموسع على قرار الشيء

  الخماسي (li kert)مقیاس لیكرت  )2-3(الجدول رقم 

غیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  الرأي
  بشدة

  1  2  3  4  5  الدرجة
 

إلى غیر موافقة بشدة،  01حیث تشیر الدرجة  05و  01درجات تتراوح بین  05ویتكون هذا المقیاس من 
  .إلى الموافقة بشدة 05إلى الموافقة، و  04إلى محاید،  03إلى غیر موافق،  02

خلایا ثم تحدید طول : وثم حساب المدى لتحدید طول الخلایا أو الفئات لتحدید درجة التقییم كما یلي
مقیاس لیكارت الخماسي المستخدمة في القسم الثاني والثالث من الاستبیان، ثم حساب المدى بین أكبر 

ثم تقسیمه على عدد درجات المقیاس للحصول في الأخیر على طول الخلیة ) 4= 1- 5(وأصغر قیمة 
، وذلك لتحدید )1(، بعد ذلك تم لمضافة هذه القیمة إلى أول قیمة في المقیاس )0.8=  5/4(الصحیحة 

  :وهكذا أصبح طول الخلایا أو الفئات كما یلي) 1.8= 1+ 0.8(الحد الأعلى لأول خلیة أو فئة 
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  :مجال التقییم السلبي -

  أي بدرجة ) غیر موافق تماما(یصنف في الخلیة  1.80و  1متوسط حسابي تقع قیمته بین
 .موافقة منخفضة جدا

  أي بدرجة ) غیر موافق(یصنف في الخلیة  2.60حتى  1.80متوسط حسابي قیمته أكبر من
 .موافقة منخفضة

  :مجال التقییم متوسط أو مقبول -

  موافقة أي بدرجة ) محاید(یصنف في الخلیة  3.40حتى  2.60متوسط حسابي قیمته أكبر من
 .متوسط

  :مجال التقییم جید -

  أي بدرجة موافقة  )موافق(یصنف في الخلیة  4.20حتى  3.40متوسط حسابي قیمته أكبر من
 .عالیة

  أي بدرجة موافقة ) موافق تماما(یصنف في الخلیة  5حتى  4.20متوسط حسابي قیمته أكبر من
 .عالیة جدا

  أسالیب المعالجة الإحصائیة: ثالثالمطلب ال
ار التوزیع الطبیعي حتى نتمكن من معرفة بسالیب الإحصائیة نقوم أولا باختقبل أن نتطرق إلى الأ

  .لإحصائیة التي نستعملها من أجل المعالجةالأسالیب ا

  :ار التوزیع الطبیعيباخت: الفرع الأول
لاختبار ما إذا كانت البیانات تتبع  (kolmo Gorove Smirnov)حیث نقوم باستخدام الاختبار 

  .التوزیع الطبیعي

  :أسالیب المعالجة الإحصائیة: الفرع الثاني
الحزم الإحصائیة للعلوم  یانات ثم استعمال برنامجمن أجل تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل الب

وهو برنامج یحتوي على مجموعة كبیرة من الاختبارات الإحصائیة التي تندرج  (SPSS)  الإجتماعیة
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الخ وضمن ... ضمن الإحصاء الوصفي مثل تكرار المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 
  .الخ.... بارسون، انحدار الإحصاء الاستدلالي مثل معامل الارتباط 

  :وللإجابة عن تساؤلات الدراسة ولاختبار الفرضیات تم استخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة

لأفراد عینة  الدیمغرافیةولقد استعملت من أجل توضیح الخصائص : التكرار والنسب المئویة - 1
  .الدراسة

استجابات أفراد الدراسة بعبارات  ویستعمل هذا المقیاس من أجل معرفة: المتوسط الحسابي - 2
  .المشكلة للاستبیان

عن المتوسط  عینة الدراسةویستخدم بقیاس درجة تشتت قیم استجابات : الانحراف المعیاري - 3
  .الحسابي، حیث نجد كلما كان الانحراف المعیاري صغیر كان التشتت في الإجابات صغیر

  .ستخداما في معرفة الانسجام الداخلي للمقیاسوهو الطریقة الأكثر ا: اختبار ألفا كرونباخ - 4

لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات المحور بالدرجة : معامل الارتباط بارسون - 5
  .الكلیة للمحور الذي ینتمي إلیه

المزیج التسویقي (لمعرفة تأثیر كل بعد من أبعاد المتغیر الأول : معامل الانحدار المتعدد - 6
  ).قرار الشيء(المتغیر الثاني على ) الموسع

  :اختبار صدق وثبات الأداة: المطلب الرابع
إن أي استمارة قبل عرضها للتحلیل من خلال استعمال الأسالیب الإحصائیة المختلفة لابد من 
التأكد من ثباتها وصدقها لأن ثبات الأداة غیر كاف لاعتبارها جاهزة للدراسة، فقد تكون ثابتة ولكن غیر 

  .ولهذا تم التأكد من صدقها أي التأكد ما إن كانت المقاییس ما صممت لقیاسه صادقة،

  :صدق أداة القیاس: الفرع الأول
یتم في هذه المرحلة التأكد من شكل الاستمارة حیث تم المحافظة على عنصر  :الصدق الظاهري - 1

ومن ثم    تجوبینرصا على فهمها من قبل المسالبساطة والوضوح في صیاغة عبارات الاستمارة ح
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عرضها على المحكمین ممن أصحاب الاختصاص، قبل أن یتم وضعها في شكلها النهائي كما هو 
  :موضح في الجدول التالي

  .قائمة الأساتذة المحكمین ):3-3(جدول رقم ال

  الملاحظات  الأستاذ

رات إعادة صیاغة عبارات من محور البیانات الشخصیة، حذف بعض العبا   غیشي عبد العالي
  .وإضافة مؤشرات للمتغیر الأول

  .إعادة صیاغة بعض العبارات  طارق بلحاج 
  .تعدیل شكلي للاستمارة، إعادة صیاغة العبارات محور قرار الشيء  میلود برني 
  .تعدیل وصیاغة بعض العبارات  شراف عقون 
  .إعادة صیاغة بعض العبارات  أبو بكر بوسالم

  من إعداد الطالبتین :مصدر

ومن أجل التأكد من سلامة البنیة الداخلیة للأداة وبعد الترمیز والتفریغ في  :لاتساق الداخلي للأداةا -2
تم حساب معامل الارتباط بارسون بغیة قیاس قوة بین المتغیرین، وتم توضیح ذلك في  spssبرنامج 

  :الجداول التالیة

  .بالدرجة الكلیة للمحور) الأفراد(الأول الارتباط بارسون لعبارات البعد  تمعاملا ):4-3(جدول رقم ال

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.457  .موظفو الفندق لدیهم الخبرة في مجال الاتصال بالزبائن  01
  0.002  0.385  .یتمتع موظفو الفندق بالمظهر اللائق  02
  0.000  0.626  .موظفو الفندق یتمیزون بالانضباط والسیرة الحسنة  03
  0.000  0.641  .أداء موظفو الفندق له دورا كبیرا في إقبالي على خدماته  04
  0.000  0.541  .أفضل التعامل مع موظفي هذا الفندق  05
  0.000  0.530  .عدد موظفي الخدمة بالفندق كافي  06

  ).2أنظر الملحق رقم(spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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بالدرجة الكلیة ) عملیة تقدیم الخدمة(ي نالارتباط بارسون بعبارات البعد الثا تمعاملا ):5-3(م جدول رقال
  .للمحور

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.628  .یوفر الفندق الاستجابة السریعة لطلبات الضیوف  01

لي طریقة تقدیم الخدمة في الفندق لها دور كبیر في إقبا  02
  .على خدماته

0.666  0.000  

  0.000  0.607  .یوفر الفندق خدمة الحجز على الفندق عبر الهاتف  03
  0.000  0.648  .یتفاعل مقدمو الخدمة معي بشكل جید  04
  0.000  0.633  .یقدم الفندق خدماته في المواعید التي تم تحدیدها  05

یقوم موظفو الفندق بالتعرف على حاجات الضیوف من   06
  0.000  0.571  .ل استطلاع أرائهم بصفة دوریةخلا

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

بالدرجة الكلیة ) البیئة المادیة(رتباط بارسون لعبارات البعد الثالث الامعاملات ): 6-3(جدول رقم ال
  .للمحور

  لالةمستوى الد  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.000  0.652  .المظهر العام للفندق جذاب  01

یتوفر الفندق على مقاعد كافیة للانتظار وهي مریحة   02
  .للزبائن

0.632  0.000  

  0.000  0.566  .یوجد للفندق موقع إلكتروني یعمل على مدار الساعة  03
  0.000  0.542  .توزیع الأثاث في الغرفة ممتاز  04
  0.000  0.681  .مام في محیطهیوفر الفندق خدمات استج  05
  0.001  0.411  .یوفر الفندق أماكن ملائمة لركن السیارات  06

  ).2أنظر الملحق رقم( Spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر
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 بالدرجة الكلیة) قرار الشراء(معاملات ارتباط بارسون لعبارات المحور الثاني ): 7-3(جدول رقم ال
  .للمحور

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارات  الرقم
  0.012  0.310  أنا راضي عن الخدمات التي یقدمها الفندق  01

أشجع أصدقائي، معارفي و أقاربي على الاستفادة من   02
  الخدمات التي یقدمها هذا الفندق

0.529  0.000  

  0.000  0.819    تكلفة خدمات الفندق تتناسب مع جودتها  03
  0.000  0.681  الوصول إلى الفندق تجعلني أزوره في كل مرة سهولة  04
  0.000  0.597  یوفر الفندق العدید من الخدمات الإضافیة مجانا  05
  0.000  0.550  أنوي أن أتردد على هذا الفندق خلال الفترة المقبلة  06
  0.000  0.455  المعاملة الجیدة من العاملین تجعلني أمدد إقامتي في الفندق  07
  0.04  0.354  خدمة الإیواء التي یقدمها الفندق مریحة و جیدة  08

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

یتضح من الجداول السابقة أن قیم معاملات ارتباط كل عبارة من العبارات على محورها موجبة و  
  .اتساقها مع محاورهاأقل مما یدل على صدق ف) 0.05(دالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

  .الإستبانةبالدرجة الكلیة لأبعاد المحاور معاملات ارتباط بارسون  ):8-3(جدول رقم ال

  الدلالةمستوى   معامل الارتباط  الأبعاد  الرقم
  0.000  0.730  الأفراد  01
 0.000  0.827  عملیة تقدیم الخدمة  02
 0.000  0.718  البیئة المادیة  03
 0.000  0.713  قرار الشراء  04

  
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 أبعاد محاور الدراسة بالدرجة الكلیة یتضح من الجدول السابق أن قیم معاملات ارتباط كل بعد من 
یدل على صدق اتساقها مع فأقل مما ) 0.05(موجبة و دالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  نةالإستبا

  .ككل الإستبانة
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  :ثبات أداة الدراسة: الفرع الثاني
بعد التأكد من صدق الأداة و اتساقها الداخلي تأتي مرحلة التأكد من ثباتها و لقد اعتمدنا في 

  ).alpha cronbach(الدراسة على أشهر و أهم اختبارات قیاس إثبات و هو ألفا كرونباخ 

  معامل الثبات ألفا كرونباخ): 9-3(جدول رقم ال

  الاستمارة ككل  قرار الشراء  المزیج التسویقي الموسع  اسم المتغیر
  0.809  0.673  0.788  معامل ألفا كرونباخ

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

قیمة و   رونباخ جیدة لكل محورل ألفا كیتضح أن قیمة المعام) 9- 3(من خلال نتائج الجدول رقم 
قیمة أعلى من القیمة التي تقبل عندها درجة الاعتمادیة  ، وهي0.809كرونباخ للاستمارة ككل بلغت ألفا 

  .فإن معامل الثبات مرتفع و النسبة مقبولة ، لذا0.60البالغة 
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  تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة و اختبار الفرضیات: المبحث الثالث

  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة: لب الأولالمط
قبل عرض و تحلیل نتائج الإجابات المتعلقة بمحاور الدراسة، لابد من التعرف على الخصائص 

، وللحصول على هذه المعلومات فقد تناول الجزء الأول من الاستبیان المستقصیاتللعینة  الدیمغرافیة
الجنس، الجنسیة، العمر، عدد مرات التعامل مع : هيبعض الأسئلة حول البیانات الشخصیة للأفراد و 

  .الفندق، المستوى التعلیمي، الوظیفة

   :الجنس: الفرع الأول
  .یوضح الجدول الموالي توزیع العینة حسب الجنس

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):10-3(جدول رقم ال

  

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

أن عدد الذكور أكبر من عدد الإناث في العینة، حیث بلغت نسبة ) 10-3(یبین الجدول رقم 
ینة ویعود سبب غالبیة الذكور على الإناث في الع % 13.8 أما نسبة الإناث فبلغت   %86.2الذكور

  .المدروسة إلى تحفظ الأفراد التي تشهده هذه المنطقة

  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال الدائرة النسبیة كما یلي

  التكرارات  الجنس
النسبة 
  المئویة

 %86.2  56  ذكر
  %13.8  9  أنثى

 %  100  65  لمجموعا
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  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

   :الجنسیة: الفرع الثاني
  .لموالي توزیع العینة حسب الجنسیةیوضح الجدول ا

  فراد العینة حسب الجنسیةتوزیع أ):  11-3 (جدول رقمال

  النسبة المئویة  التكرارات  الجنسیة
 %83.1  54  جزائري
  %16.9  11  أجنبي

 %100  65  المجموع
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

بلغ عددهم یلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة عالیة من أفراد العینة هم من جنسیة جزائریة حیث 
، ویعود سبب %16.9فردا وبنسبة مقدارها  11فیما بلغ عدد الأجانب  %83.1فردا وبنسبة مقدارها  54

  :ویمكن تمثیل ذلك من خلال الدائرة النسبیة كما یلي .هذا الاختلاف

  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  

86.2%

13.8%

توزیع أفراد العینة ): 1-3(الشكل رقم
حسب الجنس

ذكر

أنثى

83.1%

16.9%

توزیع أفراد العینة حسب ): 2-3(الشكل رقم 
الجنسیة

جزائري

أجنبي
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   :العمر: الفرع الثالث
  .موالي توزیع العینة حسب العمرالجدول ال یوضح

  .توزیع أفراد العینة حسب العمر :)12-3(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  السن
  %4.6  3  سنة 20أقل من 

  %56.9  37  سنة 30إلى  20من 
  %21.5  14  سنة 40إلى  31من 
  %15.4  10  سنة 50إلى  41من 

  %1.5  1  سنة 50أكبر من 
  %100  65  المجموع

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :صدرالم

سنة، حیث بلغ عددهم ]30 - 20[ یلاحظ من الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة هم من الفئة العمریة 
فردا  14سنة، والبالغ عددهم ]  40 -31[ ، ثم تلتها الفئة العمریة %56.9فردا وبنسبة مقدارها  37
أفراد وبنسبة  10سنة، والبالغ عددهم ]  50 - 41[ ، ثم تلتها الفئة العمریة %21.5بة مقدارها  وبنس

، %4.6أفراد وبنسبة مقدارها  3سنة والبالغ عددهم  20، ثم تلتها الفئة العمریة أقل من %15.4مقدارها 
بنسبة مقدارها فرد و  1سنة فأكثر سوى  50في حین لم یشكل الأشخاص الذین هم من الفئة العمریة 

  :ویمكن تمثیل ذلك بیانیا كما یلي %.1.5
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  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

   :المستوى التعلیمي: الفرع الرابع
  .یوضح الجدول الموالي توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

  علیميراد العینة حسب المستوى التتوزیع أف :)13-3(جدول رقم ال

  النسبة المئویة  التكرارات  المستوى التعلیمي
  %10.8  7  مستوى أولي
  %23.1  15  مستوى ثانوي
  %66.2  43  مستوى عالي

  %100  65  المجموع
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

فردا  43مستوى عالي، حیث بلغ عددهم  بالنسبة للمستوى التعلیمي فیلاحظ أن معظم أفراد العینة من
فردا، وفي الأخیر یأتي  15بحیث تضمنت % 23.1، یلیها مستوى ثانوي بنسبة %66.2وبنسبة مقدارها 

  :ویمكن تمثیل ذلك بیانیا كما یلي .أفراد 7حیث بلغ عددهم % 10.8المستوى الأولي بنسبة 

5%

57%
22%

15% 1%

توزیع أفراد العینة ): 3-3(الشكل رقم 
حسب العمر

سنة 20أقل من

  30إلى  20من 

40إلى  31من 

50إلى  41من 

سنة  50أكثر من 
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  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

   :عدد مرات التعامل مع الفندق: الفرع الخامس
  .یوضح الجدول الموالي توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات ترددهم على الفندق

  .توزیع أفراد العینة حسب عدد مرات التردد على الفندق :)14-3(جدول رقم ال

النسبة   التكرارات  عدد مرات التردد على الفندق
  المئویة

  %53.8  35  قلیل التردد
  %46.2  30  كثیر التردد
  %100  65  المجموع

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

فردا أي  35نلاحظ من الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة لدیهم تردد قلیل على الفندق حیث بلغ عددهم 
فردا وبنسبة مقدارها  30د ذوي التردد الكثیر على الفندق ، في حین بلغ عدد الأفرا%53.8بنسبة مقدارها 

  :ویمكن تمثیل ذلك بیانیا كما یلي  %.46.2

11%

23%

66%

توزیع أفراد العینة ): 4-3(الشكل رقم 
حسب المستوى التعلیمي

مستوى أولي
مستوى ثانوي

مستوى عالي
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  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

   :الوظیفة: السادس الفرع
  .یوضح الجدول أدناه توزیع العینة حسب الوظیفة

  .حسب الوظیفةتوزیع أفراد العینة : )15-3(جدول رقم ال

  النسبة  التكرارات  الوظیفة
 %32.3  21  موظف

  38.5%  25  رجل أعمال
  7.7%  5  طالب
  10.8%  7  متقاعد
  10.8%  7  أخرى

  %100  65  المجموع
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

حیث بلغ عددهم  38.5%ل الصدارة بنسبة یلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن فئة رجال الأعمال تحت
م تلیها بنسبة متشابهة قدّرت فردا، ث 21حیث بلغ عددهم  32.3%فردا، ثم تلیها فئة الموظفین بنسبة  25

 .أفراد 5حیث بلغ عددهم  7.7%فئة متقاعد وأخرى، وفي الأخیر تأتي فئة الطلاب بنسبة  10.8% بـ
  :ویمكن تمثیل ذلك بیانیا كما یلي

  

54%46%

توزیع أفراد العینة حسب ): 5-3(الشكل رقم 
عدد مرات التعامل مع الفندق

قلیل التردد

كثیر التردد
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  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :مصدرال

   :اختبار التوزیع الطبیعي: المطلب الثاني
سمیرنوف، والذي  –كولمجروف بإجراء اختبار بهدف التأكد من أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي، قمنا 

میة تشترط أن یكون توزیع اختبار الفرضیات لأن معظم الاختبارات المعلیعد اختباراً ضروریاً في حالة 
  .البیانات طبیعیاً 

  .(K.S)اختبار التوزیع الطبیعي ): 16-3(جدول رقم ال

  مستوى الدلالة  المحور  الرقم
  0.094  المزیج التسویقي الموسع  01
  0.092  قرار الشراء  02

  0.20  ككل الإستبانة          
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات   :المصدر

 0.05یوضح الجدول أعلاه نتائج الاختبارات حیث أن قیمة مستوى الدلالة لكل محور أكبر من 
(sig > 0.05) وهذا یدل على أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي ویجب استخدام الاختبارات المعلمیة.  

  

  

32%

38%

8%

11% 11%

توزیع أفراد العینة حسب ): 6-3(الشكل رقم 
الوظیفة

موظف
رجل أعمال 
طالب
متقاعد
أخرى 
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  عرض أراء أفراد العینة: المطلب الثالث
  :المزیج التسویقي الموسعأبعاد : المحور الأول

  ).الأفراد، عملیة تقدیم الخدمة، البیئة المادیة(أبعاد لتسهیل الدراسة وهي  ثلاثةوقد قسمنا هذا المحور إلى 

یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب درجة : الأفراد: البعد الأول -1
  ).الأفراد(الأول  موافقة العینة المدروسة لعبارات البعد

  )الأفراد(استجابات أفراد الدراسة لعبارات البعد الأول ): 17-3(جدول رقم ال

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  الموافقة

موظفو الفندق لدیهم الخبرة في مجال الاتصال   01
ة یعال  2  0.656  4.24  بالزبائن

  جدا

  موظفو الفندق بالمظهر اللائق یتمتع  02
4.25  0.830  1  

عالیة 
  جدا

موظفو الفندق یتمیزون بالانضباط والسیرة   03
  عالیة  3  0.882  4.18  الحسنة

أداء موظفو الفندق له دورا كبیرا في إقبالي   04
  على خدماته

  عالیة  4  0.852  4.15

  عالیة  5  0.797  4.08  أفضل التعامل مع موظفي هذا الفندق  05
  عالیة  6  1.167  3.63  عدد موظفي الخدمة بالفندق كافي  06

  عالیة    2.767  4.08  جمیع العبارات                      
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه یمكن استخلاص ما یلي

، في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي "فندق بالمظهر اللائقیتمتع موظفو ال"جاءت العبارة الثانیة 
، وهذا یدل على أن فندق الأغا یولي أهمیة كبیرة لمظهر 0.830، و بانحراف معیاري قدره 4.25قدره 

موظفیه وهندامهم، نظراً لاتصالهم المباشر مع الزبائن، فیما جاءت العبارة السادسة في المرتبة الأخیرة 
مما یدل على  وهذا بدرجة موافقة عالیة 1.167، وانحراف معیاري قًدر ب  3.63ه  بمتوسط حسابي قدر 
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أن عدد الموظفین كافي في فندق الأغا من أجل تلبیة كافة طلبات الزبائن فیما احتلت كل من العبارة رقم  
العموم عینة وعلى . ، المراتب الثانیة، الثالثة، الرابعة والخامسة على التوالي)05(، )04(، )03(، )01(

  ).الأفراد(الدراسة لیدها رضا وموافقة مرتفعة على كافة عبارات بعد 

  عملیة تقدیم الخدمة: البعد الثاني -2

یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة حسب درجة موافقة العینة المدروسة 
  ).عملیة تقدیم الخدمة(على عبارات البعد الثاني 

  ).عملیة تقدیم الخدمة(استجابات أفراد عینة الدراسة بعبارات البعد الثاني ): 18-3(رقم  جدولال

  العبارات  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  الموافقة

  عالیة  3  0.945  4.17  یوفر الفندق الاستجابة السریعة لطلبات الضیوف  01

الفندق لها دور كبیر في طریقة تقدیم الخدمة في   02
  إقبالي على خدماته

  عالیة جدا  2  0.948  4.23

  عالیة  4  0.991  4.05  یوفر الفندق خدمة الحجز على الغرف عبر الهاتف  03
  عالیة جدا  1  0.727  4.31  یتفاعل مقدمو الخدمة معي بشكل جید  04
  الیةع  6  1.118  3.75  یقدم الفندق خدماته في المواعید التي تم تحدیدها  05

یقوم موظفو الفندق بالتعرف على حاجات الضیوف   06
  عالیة  5  1.004  3.85  آرائهم بصفة دوریة استطلاعمن خلال 

  عالیة    3.479  4.06  جمیع العبارات

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  :من الجدول أعلاه یمكن استخلاص ما یلي

، في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي "یتفاعل مقدمو الخدمة معي بشكل جید"بارة الرابعة جاءت الع
، وهذا یدل على  خبرة موظفو الفندق في مجال الاتصال 0.727، و بانحراف معیاري قدره 4.31قدره 

عیاري وانحراف م 3.75ة الأخیرة بمتوسط حسابي قدرهمع الزبائن، فیما جاءت العبارة الخامسة في المرتب
، وهذا بدرجة موافقة عالیة، مما یدل على أن الفندق یقدم خدماته في المواعید التى تم 1.118قدره 
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، المراتب الثانیة و الثالثة و الرابعة )06(، )03(، )01(، )02(تحدیدها، فیما احتلت كل من العبارة رقم 
  .و الخامسة على التوالي

  ).عملیة تقدیم الخدمة(وافقة عالیة على كافة عبارات البعد وعلى العموم عینة الدراسة لدیها رضا و م

  :البیئة المادیة: البعد الثالث -3

یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب درجة موافقة العینة المدروسة على 
  ).البیئة المادیة(عبارات البعد الثالث 

  ).البیئة المادیة(عینة الدراسة لعبارات البعد الثالث استجابات أفراد ): 19-3(جدول رقم ال

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  الموافقة

  عالیة  2  1.138  4.05  .المظهر العام للفندق جذاب  01

یتوفر الفندق على مقاعد كافیة للانتظار وهي مریحة   02
  لیة عا  1  0.872  4.08  .للزبائن

  عالیة  4  1.011  3.71  .یوجد للفندق موقع إلكتروني یعمل على مدار الساعة  03
  عالیة   3  0.872  3.92  .توزیع الأثاث في الغرفة ممتاز  04
  متوسطة  6  1.278  2.66  .یوفر الفندق خدمات استجمام في محیطه  05
  عالیة  5  1.408  3.68  .یوفر الفندق أماكن ملائمة لركن السیارات  06

  عالیة    3.786  3.68  یع العباراتجم

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  :من الجدول أعلاه یمكن استخلاص ما یلي

في المرتبة الأولى " یتوفر الفندق على مقاعد كافیة للانتظار وهي مریحة للزبائن"جاءت العبارة الثانیة 
، وهذا یدل على الأهمیة التي یولیها الفندق 0.872، و بانحراف معیاري قدره 4.08بمتوسط حسابي قدره 

و انحراف    2.66لراحة زبائنه، في ما جاءت العبارة الخامسة في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي قدره 
في وهذا بدرجة موافقة متوسطة، مما یدل على أن الفندق لا یوفر خدمات استجمام  1.278معیاري قدره 
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، المراتب الثانیة، الثالثة، الرابعة و )06(، )03(، )04(، )01(محیطه، فیما احتلت كل من العبارة رقم 
  .الخامسة على التوالي

  ).البیئة المادیة ( وعلى العموم عینة الدراسة لدیها رضا و موافقة عالیة على كافة عبارات بعد 

  ):سویقي الموسعأبعاد المزیج الت: (نتائج تحلیل المحور الأول - 4

  .المتوسطات الحسابیة والمتوسط العام للمزیج التسویقي الموسع وأبعاده: )20-3( جدول رقمال

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  الموافقة

  عالیة  1  4.08  الأفراد  01
  عالیة  2  4.06  عملیة تقدیم الخدمة  02
  عالیة  3  3.68  البیئة المادیة  03

  عالیة    3.94  لمزیج التسویقي الموسعا
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

) المزیج التسویقي الموسع(من خلال قراءة الجدول الذي یمثل المتوسطات الحسابیة للمتغیر الأول 
ومن حیث   ا في ذلك المتوسط العاموبم أبعاد هذا المحور، لنا أن درجة الموافقة عالیة لجمیع  أتضح

دلیل على اهتمام ، وهذا 4.08بمتوسط حسابي الأهمیة النسبیة نجد الأفراد في المرتبة الأولى بنسبة 
موظفو الفندق بمظهرهم وانضباطهم وهذا یعكس أهمیته من وجهة نظر العملاء، یلیها في المرتبة الثانیة 

بعد البیئة المادیة في المرتبة الأخیرة ولكن ، بعدها یأتي 4.06 بمتوسط حسابي قدرهعملیة تقدیم الخدمة 
  .بتقدیر عالي أیضا

  :قرار الشراء: المحور الثاني

یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب درجة موافقة العینة المدروسة 
  .لعبارات المحور الثاني قرار الشراء
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  ).قرار الشراء(ابات أفراد الدراسة لعبارات المحور الثاني استج): 21-3(جدول رقم ال

المتوسط   العبارات  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  الموافقة

أنا راضي عن الخدمات التي یقدمها   01
  عالة جدا  1  0.599  4.22  .الفندق

02  
أشجع أصدقائي، معارفي وأقربائي على 

مات التي یقدمها هذا الاستفادة من الخد
  .الفندق

  عالیة  3  0.853  4.08

  متوسطة  7  1.377  3.38  .تكلفة خدمات الفندق تتناسب مع جودتها  03

04  
سهولة الوصول إلى الفندق تجعلني أزوره 

  عالیة  6  1.231  3.72  .في كل مرة

یوفر الفندق العدید من الخدمات الإضافیة   05
  .مجانا

  متوسطة  8  1.409  2.78

06  
ي أن أتردد على هذا الفندق خلال الفترة أنو 

  عالیة  5  0.866  4.00  .المقبلة

المعاملة الجیدة من العاملین تجعلني أمدد   07
  .إقامتي في الفندق

  عالیة  4  0.918  4.03

  عالیة  2  0.980  4.09  .خدمة الإیواء التي یقدمها الفندق مریحة  08
  عالیة    4.686  3.78  جمیع العبارات

  ).2أنظر الملحق رقم(spssداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات من إع :المصدر

   :یمكن استخلاص ما یلي )21-3( من الجدول رقم

، في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي "راضي عن الخدمات التي یقدمها الفندق أنا" جاءت العبارة الأولى
لركیزة الأساسیة التي یعتمد علیها ، و هذا یدل على أن الرضا ا0.599، وبانحراف معیاري قدره4.22قدره

الفندق في كسب زبائنه و المحافظة علیهم، فیما جاءت العبارة الخامسة في المرتبة الأخیرة بمتوسط 
وهذا بدرجة موافقة متوسطة، مما یدل على أن الفندق  1.409و انحراف معیاري قدره  2.78حسابي قدره 

، )04(، )06( )07(، )02(، )08(رة رقم ل من العبالا یوفر خدمات إضافیة مجانیة، فیما احتلت ك
  .، مراتب الثانیة، الثالثة، الرابعة، الخامسة، السادسة و السابعة  على التوالي)03(
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  ).قرار الشراء ( وعلى العموم عینة الدراسة لدیها رضا و موافقة عالیة على كافة عبارات بعد 

  الفرضیات اختبار: المطلب الرابع
صحة الفرضیات المقترحة قبل التحلیل مع ما تم التوصل إلیه بعد  اختبارمطلب تناول هذا ال

كما      ، و من أجل الاختبار تم استخدام أسلوب تحلیل الانحدار المتعدد spssالحصول على مخرجات 
  :یلي

  :الفرضیة الأولى اختبار: الفرع الأول
  :رجیوة و حیثعلى قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بف الأفرادتأثیر 

- H0 :لأفراد على قرار الشراء لدى ل 0.05عند مستوى الدلالة  لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
 .زبائن فندق الأغا بفرجیوة

- H1 :لأفراد على قرار الشراء لدى زبائن ل 0.05عند مستوى الدلالة  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
 .فندق الأغا بفرجیوة

  .ر الشراءالانحدار المتعدد لاختبار تأثیر الأفراد على قرا: ) 22-3(  جدول رقمال  

  Sigمستوى المعنویة   Bمعامل الانحدار   المحسوبة) T(قیمة   البیان
  0.452  0.190  0.757  الأفراد

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

رار تظهر نتائج التحلیل الإحصائي المبینة في الجدول أعلاه الذي یوضح العلاقة بین الأفراد و ق
المحسوبة ) T(إذا بلغت قیمة  ،)الشراءقرار (الشراء، إلى عدم وجود أثر للأفراد على المتغیر التابع 

كما بلغت قیمة معامل الانحدار  ،α ≤)0.05(و هي أقل من قیمتها الجدولیة عند مستوى الدلالة  0.757
β  الأفراد یؤدي إلى بعد احدة في و هذا یعني أن الزیادة بقیمة و  0.112الذي یحدد قیمة التأثیر بقیمة

أكبر من ) Sig=  0.452(كما أن مستوى المعنویة   ،%11.2الزیادة في مستوى قرار الشراء بقیمة 
، یعني هنا قبول الفرضیة الصفریة و رفض الفرضیة البدیلة التي تنص )0.05(مستوى الدلالة المعتمد 

  .لدى الزبائن رار الشراءلأفراد على قلوجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة  عدم على
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  :الفرضیة الثانیة اختبار: الفرع الثاني
  . تأثیر لعملیة تقدیم الخدمة على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة

- H0 :عملیة تقدیم الخدمة على قرار ل 0.05عند مستوى الدلالة  لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
 .الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة

- H1 : لعملیة تقدیم الخدمة على قرار  0.05عند مستوى الدلالة  دلالة إحصائیةیوجد تأثیر ذو
 .الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة

  .الانحدار المتعدد لاختبار تأثیر عملیة تقدیم الخدمة على قرار الشراء):  23-3( جدول رقم ال

  Sigمستوى المعنویة   Bمعامل الانحدار   المحسوبة) T(قیمة   البیان
  0.035  0.458  2.153  عملیة تقدیم الخدمة
  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

المبینة في الجدول أعلاه الذي یوضح العلاقة بین عملیة تقدیم  الإحصائيتظهر نتائج التحلیل 
، إذ بلغت )قرار الشراء(الخدمة و قرار الشراء، إلى وجود أثر لعملیة تقدیم الخدمة على المتغیر التابع 

كما بلغت ، α ≤)0.05(و هي أكبر من قیمتها الجدولیة عند مستوى الدلالة  2.153المحسوبة  Tقیمة 
وھذا یعني أن الزیادة بقیمة واحد في بعد عملیة  0.345الذي یحدد قیمة التأثیر ب β قیمة معامل الانحدار

 = Sig(كما أن مستوى المعنویة  ،%34تقدیم الخدمة یؤدي إلى الزیادة في مستوى قرار الشراء بقیمة 
، یعني هنا رفض الفرضیة الصفریة و قبول الفرضیة البدیلة )0.05(أقل من مستوى الدلالة ) 0.035

  .لدى الزبائن یة تقدیم الخدمة على قرار الشراءالتي تنص على وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعمل

  :الفرضیة الثالثة اختبار: الفرع الثالث
  :بیئة المادیة على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة، حیثتأثیر لل

- H0 :للبیئة المادیة على قرار الشراء  0.05عند مستوى الدلالة  لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
 .لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة
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- H1 :یئة المادیة على قرار الشراء للب 0.05عند مستوى الدلالة  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة
 .لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة

  .الانحدار المتعدد لاختبار تأثیر البیئة المادیة على قرار الشراء):  24-3( دول رقم جال

  Sigمستوى المعنویة   Bمعامل الانحدار   المحسوبة) T(قیمة   البیان
  0.966  0.007  0.43  البیئة المادیة

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

ئج التحلیل الإحصائي المبینة في الجدول أعلاه الذي یوضح العلاقة بین البیئة المادیة و قرار تظهر نتا
المحسوبة   )T(، إذ بلغت قیمة )قرار الشراء(الشراء، إلى عدم وجود أثر للبیئة المادیة على المتغیر التابع 

لغت قیمة معامل الانحدار ، كما بα ≤)0.05(الدلالة و هي اقل من قیمتها الجدولیة عند مستوى  0.43
β و هذا یعني أن الزیادة بقیمة واحدة في البیئة المادیة یؤدي إلى  0.06یحدد قیمة التأثیر بقیمة   الذي

و هي اكبر من ) Sig = 0.966(، كما أن مستوى المعنویة %6الزیادة في مستوى قرار الشراء بقیمة 
فرضیة الصفریة و رفض الفرضیة البدیلة التي تنص ، یعني هنا قبول ال)0.05(مستوى الدلالة المعتمد 

  .لدى الزبائن للبیئة المادیة على قرار الشراء على عدم وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة

 :الفرضیة الرئیسیة اختبار: الفرع الرابع
  . تأثیر للمزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة

- H0 :ر للمزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوةلا یوجد تأثی. 
- H1 :یوجد تأثیر للمزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة. 

  .الانحدار المتعدد لاختبار تأثیر المزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء: )25-3 (جدول رقم ال

  Sigمستوى المعنویة   Bمعامل الانحدار   المحسوبة) T(ة قیم  البیان
المزیج التسویقي 

  0.02   0.213  3.23  الموسع

 ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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تظهر نتائج التحلیل الإحصائي المبینة في الجدول أعلاه الذي یوضح العلاقة بین المزیج التسویقي 
، إذ بلغت )قرار الشراء(لموسع و قرار الشراء إلى وجود أثر للمزیج التسویقي الموسع على المتغیر التابع ا

، كما بلغت α ≤)0.05(الدلالة و هي أكبر من قیمتها الجدولیة عند مستوى  3.23المحسوبة  Tقیمة 
زیادة بقیمة واحدة في المزیج و هذا یعني أن ال 0.377 ـالذي یحدد قیمة التأثیر ب βقیمة معامل الانحدار 

 Sig(كما أن مستوى المعنویة  %37.7التسویقي الموسع یؤدي إلى الزیادة في مستوى قرار الشراء بقیمة 
، یعني هنا رفض الفرضیة الصفریة و قبول الفرضیة )0.05(أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.02 =

لدى  التسویقي الموسع على قرار الشراءیة للمزیج البدیلة التي تنص على وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ
  .الزبائن

الارتباط  تحلیل العلاقة بین المزیج التسویقي الموسع و قرار الشراء بحساب معامل): 26-3( جدول رقمال
)R( 2، معامل التحدید)R ( و قیمةF المحسوبة.  

  المحسوبة R(  F(2معامل التحدید   )R( الارتباطمعامل   البیان
التسویقي  المزیج

  الموسع
  و قرار الشراء

علاقة قرار  0.377
الشراء و كل الأبعاد 

  الأخرى مجتمعة

یقیس مستوى  0.142
  فعالیة النموذج و جودته

ذو مصداقیة    10.452
  و معنویة

  ).2أنظر الملحق رقم(spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

، مما یعني %14.2كما بلغ معامل التحدید  %37.7الارتباط یبین الجدول أعلاه أن قیمة معامل 
المزیج (مصدرها المتغیر المستقل ) قرار الشراء(من التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع  %14.2أن 

 .فمصدرها متغیرات أخرى غیر واردة في هذا النموذج %85.5، بینما النسبة المتبقیة )التسویقي الموسع
المحسوبة أكبر من قیمتها الجدولیة، و أن مسمتوى  Fالجدول أعلاه، أن قیمة كما ملاحظ من خلال 

، فإن المقدرة التفسیریة لهذا النموذج والمحسوبة 0.05هي أقل من مستوى الدلالة  SIG = 0.02المعنویة 
  .سابقا هي ذات دلالة إحصائیة ومعنویة
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  :خلاصة الفصل الثالث
قة من خلال التحقق من الأفكار النظریة عند تطبیقها یعد هذا الفصل تدعیما للفصول الساب

میدانیا، وقد تم  فیه عرض النتائج المتعلقة بتقییم عناصر المزیج التسویقي الموسع المقدمة من قبل فندق 
من  استمارة صالحة للتحلیل 65الأغا بفرجیوة و أثرها على قرار الشراء، حیث اقتصرت الدراسة على أخذ 

  .تم توزیعها على زبائن الفندقاستمارة  90بین 

، وتحلیل spssجمع المعلومات وتفریغها في برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  وبعد 
حیث هذا  النتائج تم التوصل إلى أن هناك تأخر كبیر فیر مواكبة التطور الحاصل في مجال الفندقة،

، كما توصلت لین و العاملین في الفندقالمصطلح یكاد یكون غائب وغیر واضح لدى كثیر من المسئو 
الدراسة إلى أن هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة للمزیج التسویقي الموسع على قرار الشراء لدى زبائن فندق 
الأغا بفرجیوة، وأن أهم عنصر في التأثیر على الزبائن هو بعد عملیة تقدیم الخدمة، والذي یعكس 

والزبون، من خلال دقة مواعید تقدیم الخدمة و السرعة في أدائها،  العملیات التفاعلیة بین مقدم الخدمة
  .وكذا مختلف السلوكیات والتقنیات المستعملة في ذلك
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  :خاتمة عامة
أصبح من الواضح أن العالم الذي نعیش فیه الیوم هو عالم الخدمات، لكونه أرتبط بالكثیر من 

ولعل الخدمة الفندقیة واحدة من أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إلیها  مفردات الحیاة الیومیة للفرد،
أكثر مما سبق، خاصة مع النمو القوي الذي شهده النشاط السیاحي العالمي، لهذا ظهر اهتمام واضح 

  .ومتزاید من قبل المؤسسات الفندقیة لتحدید حاجات ورغبات الأفراد ودراسة سلوكهم وقراراتهم الشرائیة

اسة وتحلیل القرار الشرائي للمستهلك أصبح یعتبر واحد من أهم الأنشطة التسویقیة في المؤسسة فدر 
الفندقیة و التي أفرزتها تطورات المحیط الخارجي بسبب تطور شدة المنافسة و أتساع حجم السوق من 

ة جهة، وتغیر و تنوع حاجات و رغبات المستهلك من جهة أخرى، بشكل أصبح یفرض على المؤسس
الفندقیة ضرورة التمییز في خدماتها سواء من حیث الأفراد المعاملین في الفندق أو عملیة تقدیم خدمتها أو 
البیئة المادیة التي یتمیز بها هذا الفندق وذلك بما یتوافق مع النزلاء وقراراتهم الشرائیة، ولضمان دوام 

  . الإقبال علیه مما یمكن المؤسسة من النمو و البقاء

لال الدراسة المیدانیة في فندق الأغا بفرجیوة قمنا بتقییم أثر المزیج التسویقي الموسع على من خو 
قرار الشراء التي تمثل الإشكالیة الرئیسیة لهذا البحث، وذلك بالاعتماد على استبیان تم توزیعه على عینة 

  .الفندق زبائنعشوائیة من 

  :توصلنا إلى النتائج التالیة وبعد القیام بهذا التحلیل لجوانب الإشكالیة فقد

  :النتائج النظریة  -1
  تؤكد البحوث النظریة على أن هناك أبعاد عدیدة للمزیج التسویقي، لكن في هذه الدراسة تم

الأفراد، عملیة تقدیم الخدمة، البیئة المادیة، باعتبارها ذات أهمیة : التركیز على الأبعاد الثلاثة
  وصلة بمشكلة الدراسة؛

  حد العناصر تیجیة تسویقیة وإن تجاهل الفندق أیج تسویقي موسع على أساس إسترایتم بناء مز
نه أن یؤدي إلى نتائج غیر متوقعة بسبب تأثر الفندق بهذه لثلاثة المكونة لهذا المزیج من شأا

  العناصر؛
  یقوم المزیج التسویقي على مجموعة من الأنشطة المتكاملة و المترابطة و التي تعتمد على

  البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها؛بعضها 
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  شري من خلال تدریبه بطریقة سلیمةعلى العنصر الببشكل رئیسي إن الخدمة الفندقیة تعتمد 
وهي القدرة على ) الخدمة(فلابد من اكتساب ثلاث مهارات لها دور فعال في نجاح العمل الفندقي 

المقدرة على  ة الفرد على تقدیم الخدمة بكفاءةات عامة، مقدر التعامل مع الآخرین عن طریق علاق
  تطویر الخدمة باستمرار؛

  تعبر عملیة تقدیم الخدمة على كافة الأنشطة و التصرفات و السلوكیات و التقنیات التي تحدث
  أثناء التفاعل و الاتصال بین مقدم الخدمة و الزبون؛

 یل مادي یساعده على ترسیخ صورة معینة في یسعى النزیل في الفندق دائما للحصول على دل
  ذهنه وكذا خلق انطباع حول نوعیة الخدمات الفندقیة المقدمة؛

  أصبح قرار الشراء لدى المستهلك أكثر تعقیدا وتشابكا نتیجة الضغوطات التي تمارس علیه من
ذه ن هجیة المختلفة من جهة أخرى، فمن شأقبل المؤثرات الذاتیة من جهة و القوى الخار 

نها أن تكون كابحا تجعله عله یقدم ویتبنى الشراء كما من شأالمحددات أن تكون حافزا له تج
یحجم عن الشراء، ومن هنا نجد أن قرار شراء المستهلك تابعا لعدة عوامل فإذا ما أراد أن یشبع 

  .حاجته و یلبي رغباته و یذلل من درجة المخاطر ما علیه سوى التفاعل مع هذه المحددات
  :النتائج المیدانیة  -2

  :خلال الدراسة المیدانیة و التحلیل الإحصائي لأراء عینة الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالیة من

 نقص الثقافة الفندقیة لدى الأفراد وهذا راجع إلى معتقدات و التحفظ الذي تشهده هذه المنطقة؛  
  دى زبائن فندق الأغا بفرجیوة؛قرار الشراء ل تعد أهم عنصر مؤثر علىعملیة تقدیم الخدمة  
 عدم وجود تأثیر للأفراد و البیئة المادیة على قرار الشراء لدى زبائن فندق الأغا بفرجیوة؛  
 عملیة  الأفراد(مجتمعة  لعناصر المزیج التسویقي الموسع وجود تأثیر إلى نتائج الدراسة توصلت

مما یعني أن النسبة المتبقیة   %14,2على قرار الشراء بنسبة ) تقدیم الخدمة، البیئة المادیة
صدرها متغیرات أخرى قد تتمثل في السعر وهذا حسب رأي بعض نزلاء م % 85,8المتمثلة 

 .الفندق عند القیام بمقابلات معهم أثناء الإجابة على أسئلة الاستبیان
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  :التوصیات و المقترحات  - 3

 العمل على نشر ثقافة فندقیة لدى المواطنین؛  
  تنظیم دورات تدریبیة وتكوینیة لموظفیها الأغا بصفة خاصة والفنادق بصفة عامة فندقعلى إدارة 

  ؛فنون مهارات اتصالیة تمكنهم من تقدیم خدمات أكثر جودة للزبائن لاكتساب
 ل المؤسسات الفندقیة أكثر جاذبیة تحدیث أماكن تأدیة الخدمات و قاعات الانتظار مما یجع 

  بأنه موضع ترحیب مستمر؛ومما یعطي للزبون الانطباع 
  على إدارة الفندق تحسین سمعة الفندق لكي یتمكن من جذب الضیوف؛العمل  
 إبراز أهمیة دراسة أثر المزیج التسویقي الموسع و دوره في تحسین الخدمات الفندقیة؛  
 ضرورة اهتمام الفندق بإعلام النزلاء عن كافة الخدمات المتوفرة لدیه؛  
  قبل الفندق لتعرف على نقاط الضعف و القوة لمزیجها التسویقي إجراء دراسات دوریة من

  المستخدم من قبلها و إجراء التعدیلات اللازمة؛) الأفراد، عملیة تقدیم الخدمة و البیئة المادیة(
  توفیر قاعدة بیانات عن الزبائن، و العمل على متابعتهم و الاهتمام بهم، وتوفیر و استخدام برامج

  دارة العلاقة مع الزبون؛خاصة مثل برامج إ
  بالاعتماد على علبة الاقتراحات و منح العمیل إمكانیة التعبیر عن أرائه اتجاه الخدمة الفندقیة

 .دفتر الشكاوي

بهدف فتح باب لدراسات أخرى تثري هذا الموضوع أكثر نقترح بعض الإشكالیات  : فاق الدراسةأ -4
  :التي تصلح لأن تكون عناوین مذكرات مستقبلا

 ؛دور المزیج التسویقي الموسع في تحسین جودة الخدمات 

 أثر المزیج التسویقي الموسع على الصورة المدركة لدى المستهلك النهائي؛ 

 دور المزیج التسویقي الموسع في تعزیز مكانة المؤسسة الخدمیة. 
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  الاستمارة: 01الملحق رقم

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف میلة

  معهد العلوم الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة

  تسویق الخدمات: التخصص

  

  

  

  

  .د في العلوم  التجاریة تخصص تسویق الخدمات.م.استبیان بحث مقدمة لنیل شهادة ماستر ل

  :اشراف الاستاذ:                                                              البتان اعداد الط

  صكري أیوب  - هلال مریم                                                                  -

  قروج شهرة زاد -

  استبیان لبحث علمي: الموضوع 

  :تحیة طیبة و بعد سیدي الفاضل سیدتي الفاضلة             

نتشرف بوضع هذه القائمة الاستقصائیة بین أیدیكم و التي تدخل ضمن متطلبات تحضیر لمذكرة  
الماستر فرجاء منكم التفضل بالاطلاع على الاستمارة و الإجابة على أسئلتها  بكل دقة وموضوعیة وذلك 

موسع على قرار الشراء و نؤكد لكم من اجل خدمة البحث و الذي یستهدف معرفة اثر المزیج التسویقي ال
  .حرصنا الشدید على سریة البیانات المقدمة من قبلكم و أنها لن تستخدم إلا في إطار البحث العلمي 

  .و نشكركم مسبقا لتعاونكم و تقبلوا منا فائق الاحترام و التقدیر

2016-2017  

  على قرار الشراءاثر المزیج التسویقي الموسع 

 - میلة-ندق الأغا بفرجیوةدراسة حالة ف
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  المعلومات الشخصیة: القسم الأول

  :لإجابة المناسبةعلى ا) x(من فضلك علم بالرمز 

  :الجنس- 1

  ذكر                

  أنثى   

  : الجنسیة - 2

  جزائري                  

  أجنبي  

  :العمر- 3

  سنة        20اقل من

  سنة         30الى20من

  سنة40الى31من

  سنة       50الى41من

  سنة50اكبر من  

  :عدد مرات التعامل مع الفندق- 4

  لفندققلیل التردد على ا

  كثیر التردد على الفندق

  :المستوى التعلیمي- 5

  مستوى أولي

  مستوى ثانوي
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  مستوى عالي

  : الوظیفة- 6

  موظف                                           رجال أعمال

  طالب                                              متقاعد                  أخرى 

  : القسم الثاني

  أبعاد المزیج التسویق الموسع : المحور الأول

  الأفراد: البعد الأول

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

  موافق موافق محاید
 بشدة

  الرقم  العبارات

موظفو الفندق لدیهم الخبرة في مجال الاتصال      
 .بالزبائن

1 

 2 .یتمتع موظفو الفندق بالمظهر اللائق     

 3 .ن بالانضباط و السیرة الحسنةموظفو الفندق یتمیزو      

أداء موظفو الفندق له دورا كبیرا في إقبالي على      
 .خدماته

4 

 5 .أفضل التعامل مع موظفي هذا الفندق     

 6 .عدد موظفي الخدمة بالفندق كافي     

  عملیة تقدیم الخدمة : البعد الثاني 

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

  موافق موافق محاید
 ةبشد

  الرقم  العبارات

 1 .یوفر الفندق الاستجابة السریعة لطلبات الضیوف     

طریقة تقدیم الخدمة  في الفندق لها دور كبیر في      
 .إقبالي على خدماته

2 

 3 .یوفر الفندق خدمة الحجز على الغرف عبر الهاتف     



 ملاحق

 

 133 

 4 .یتفاعل مقدمو الخدمة معي بشكل جید     

  .  خدماته في المواعید التي تم تحدیدهایقدم الفندق      
 

5 

یقوم موظفو الفندق بالتعرف على حاجات الضیوف      
 . من خلال استطلاع أرائهم بصفة دوریة

6 

 البیئة المادیة للفندق:ثالثا 

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

  موافق موافق محاید
 بشدة

  الرقم  العبارات

 1 .المظهر العام للفندق جذاب     

یتوفر الفندق على مقاعد كافیة للانتظار و هي      
 .مریحة للزبائن

2 

یوجد للفندق موقع الكتروني یعمل على مدار      
 .الساعة

3 

 4 .توزیع الأثاث في الغرفة ممتاز     

 5 .یوفر الفندق خدمات استجمام في محیطه     

 6 .یوفر الفندق أماكن ملائمة لركل السیارات     

  

 عنصر قرار الشراء:حور الثاني الم

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

  الرقم  العبارات

 1 .أنا راضي عن الخدمات التي یقدمها الفندق     

أشجع أصدقائي ،معارفي وأقاربي على الاستفادة      
 .من الخدمات التي یقدمها هذا الفندق

2 

 3 .ب مع جودتهاتكلفة خدمات الفندق تتناس     

سهولة الوصول إلى الفندق تجعلني أزوره فیكل      
 .مرة

4 
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 5 .یوفر الفندق العدید من الخدمات الإضافیة مجانا     

 6 .أنوي أن أتردد على هذا الفندق خلال الفترة المقبلة     

المعاملة الجیدة من العاملین تجعلني امدد إقامتي      
 .في الفندق

 7 

  8  .دمة الإیواء التي یقدمها الفندق مریحة وجیدةخ     
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 spssنتائج تحلیل : 02الملحق رقم

  )الافراد(معامل الارتباط بارسون البعد الاول  -1

Corrélations 

 المشاركون 6السؤال 5السؤال 4السؤال 3السؤال 2السؤال 1السؤال 

 **Corrélation de Pearson 1 ,009 ,087 ,243 ,444** -,030 ,457 1السؤال

Sig. (bilatérale)  ,944 ,489 ,051 ,000 ,813 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,009 1 ,193 ,012 -,076 ,095 ,385 2السؤال

Sig. (bilatérale) ,944  ,123 ,925 ,545 ,450 ,002 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,087 ,193 1 ,274* ,246* ,174 ,626 3السؤال

Sig. (bilatérale) ,489 ,123  ,027 ,048 ,167 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,243 ,012 ,274* 1 ,397** ,168 ,641 4السؤال

Sig. (bilatérale) ,051 ,925 ,027  ,001 ,181 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,444** -,076 ,246* ,397** 1 -,070 ,541 5السؤال

Sig. (bilatérale) ,000 ,545 ,048 ,001  ,580 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson -,030 ,095 ,174 ,168 -,070 1 ,530 6السؤال

Sig. (bilatérale) ,813 ,450 ,167 ,181 ,580  ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de Pearson ,457** ,385** ,626** ,641** ,541** ,530** 1 المشاركون

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  )عملیة تقدیم الخدمة ( معامل الارتباط بارسون البعد الثاني  -2

Corrélations 

 عملیة 12السؤال 11السؤال 10السؤال 9السؤال 8السؤال 7السؤال 

 **Corrélation de Pearson 1 ,322** ,158 ,264* ,217 ,341** ,628 7السؤال

Sig. (bilatérale)  ,009 ,208 ,033 ,082 ,005 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,322** 1 ,188 ,439** ,379** ,136 ,666 8السؤال

Sig. (bilatérale) ,009  ,134 ,000 ,002 ,279 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,158 ,188 1 ,327** ,123 ,070 ,507 9السؤال

Sig. (bilatérale) ,208 ,134  ,008 ,328 ,579 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,264* ,439** ,327** 1 ,229 ,280* ,648 10السؤال

Sig. (bilatérale) ,033 ,000 ,008  ,066 ,024 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,217 ,379** ,123 ,229 1 ,230 ,633 11السؤال

Sig. (bilatérale) ,082 ,002 ,328 ,066  ,065 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,341** ,136 ,070 ,280* ,230 1 ,571 12السؤال

Sig. (bilatérale) ,005 ,279 ,579 ,024 ,065  ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de Pearson ,628** ,666** ,507** ,648** ,633** ,571** 1 عملیة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  )البیئة المادیة ( معامل الارتباط بارسون البعد الثالث  -3

Corrélations 

 البیئةالمادیة 18السؤال 17السؤال 16السؤال 15السؤال 14السؤال 13السؤال 

 **Corrélation de Pearson 1 ,453** ,351** ,319** ,194 ,039 ,652 13السؤال

Sig. (bilatérale)  ,000 ,004 ,010 ,122 ,759 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,453** 1 ,310* ,214 ,206 ,174 ,632 14السؤال

Sig. (bilatérale) ,000  ,012 ,088 ,100 ,166 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,351** ,310* 1 ,435** ,273* -,189 ,566 15السؤال

Sig. (bilatérale) ,004 ,012  ,000 ,028 ,132 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,319** ,214 ,435** 1 ,341** -,174 ,542 16السؤال

Sig. (bilatérale) ,010 ,088 ,000  ,005 ,166 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,194 ,206 ,273* ,341** 1 ,234 ,681 17السؤال

Sig. (bilatérale) ,122 ,100 ,028 ,005  ,061 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,039 ,174 -,189 -,174 ,234 1 ,411 18السؤال

Sig. (bilatérale) ,759 ,166 ,132 ,166 ,061  ,001 

N 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de Pearson ,652** ,632** ,566** ,542** ,681** ,411** 1 البیئةالمادیة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001  

N 65 65 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  )قرار الشراء ( للمحور الثاني معامل الارتباط بارسون  -4

Corrélations 

ؤالالس 24السؤال 23السؤال 22السؤال 21السؤال 20السؤال 19السؤال   قرارشراء 26السؤال 25

 *Corrélation de Pearson 1 ,181 ,201 -,024 ,111 -,060 ,130 ,232 ,310 19السؤال

Sig. (bilatérale)  ,149 ,108 ,851 ,377 ,634 ,303 ,063 ,012 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,181 1 ,280* ,244 ,105 ,211 ,416** ,122 ,529 20السؤال

Sig. (bilatérale) ,149  ,024 ,050 ,405 ,091 ,001 ,332 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,201 ,280* 1 ,506** ,607** ,367** ,164 ,159 ,819 21السؤال

Sig. (bilatérale) ,108 ,024  ,000 ,000 ,003 ,193 ,207 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson -,024 ,244 ,506** 1 ,271* ,440** ,339** -,004 ,681 22السؤال

Sig. (bilatérale) ,851 ,050 ,000  ,029 ,000 ,006 ,972 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,111 ,105 ,607** ,271* 1 ,179 -,031 -,065 ,597 23السؤال

Sig. (bilatérale) ,377 ,405 ,000 ,029  ,153 ,806 ,609 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson -,060 ,211 ,367** ,440** ,179 1 ,059 ,221 ,550 24السؤال

Sig. (bilatérale) ,634 ,091 ,003 ,000 ,153  ,641 ,077 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,130 ,416** ,164 ,339** -,031 ,059 1 ,136 ,455 25السؤال

Sig. (bilatérale) ,303 ,001 ,193 ,006 ,806 ,641  ,281 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,232 ,122 ,159 -,004 -,065 ,221 ,136 1 ,354 26السؤال

Sig. (bilatérale) ,063 ,332 ,207 ,972 ,609 ,077 ,281  ,004 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de Pearson ,310* ,529** ,819** ,681** ,597** ,550** ,455** ,354** 1 قرارشراء

Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004  

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  معامل الارتباط بارسون  للأبعاد بالدرجة الكلیة للاستبانة -5

Corrélations 

 استبانة قرارشراء البیئةالمادیة عملیة المشاركون 

 **Corrélation de Pearson 1 ,607** ,432** ,316* ,730 المشاركون

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,010 ,000 

N 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,607** 1 ,530** ,405** ,827 عملیة

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,000 

N 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,432** ,530** 1 ,223 ,718 البیئةالمادیة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,074 ,000 

N 65 65 65 65 65 

 **Corrélation de Pearson ,316* ,405** ,223 1 ,713 قرارشراء

Sig. (bilatérale) ,010 ,001 ,074  ,000 

N 65 65 65 65 65 

 Corrélation de Pearson ,730** ,827** ,718** ,713** 1 استبانة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  )المزیج التسویقي الموسع ( معامل الثبات الفا كرونباخ للمحور الاول  -6

  

  

  

  )قرار الشراء ( معامل الثبات الفا كرونباخ للمحور الثاني  -7

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,673 8 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,788 18 
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  كرونباخ للاستبانة ككل  ألفامعامل الثبات  -8

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,809 26 

  

  :البیانات الشخصیة -9

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide كرذ  56 86,2 86,2 86,2 

 100,0 13,8 13,8 9 أنثى

Total 65 100,0 100,0  

 الجنسیة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 83,1 83,1 83,1 54 جزائري 

 100,0 16,9 16,9 11 أجنبي

Total 65 100,0 100,0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,6 4,6 4,6 3 سنة 20 أقلمن 

 61,5 56,9 56,9 37 سنة 30 إلى 20 من

 83,1 21,5 21,5 14 40 إلى 31 من

 98,5 15,4 15,4 10 50 إلى 41 من

 100,0 1,5 1,5 1 سة 50 أكبرمن

Total 65 100,0 100,0  
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المرات عدد  

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide الفندق على التردد قلیل  35 53,8 53,8 53,8 

الفندق على لترددا كثیر  30 46,2 46,2 100,0 

Total 65 100,0 100,0  

التعلیمي المستوى  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide الأولي المستوى  7 10,8 10,8 10,8 

الثانوي مستوى  15 23,1 23,1 33,8 

العالي المستوى  43 66,2 66,2 100,0 

Total 65 100,0 100,0  
 

ةالوظیف  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32,3 32,3 32,3 21 موظف 

أعمال رجل  25 38,5 38,5 70,8 

 78,5 7,7 7,7 5 طالب

 89,2 10,8 10,8 7 متقاعد

 100,0 10,8 10,8 7 أخرى

Total 65 100,0 100,0  
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  )المزیج التسویقي الموسع ( المتوسطات الحسابیة و الانحراف المعیاري للمتغیر المستقل  -10

  :للأفرادالمتوسطات الحسابیة و الانحراف المعیاري -

Statistiques 

 6السؤال 5السؤال 4السؤال 3السؤال 2السؤال 1السؤال 

N Valide 65 65 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,23 4,25 4,18 4,15 4,08 3,63 

Ecart type ,656 ,830 ,882 ,852 ,797 1,167 

  
  :المتوسطات الحسابیة و الانحراف المعیاري لعملیة تقدیم الخدمة-

Statistiques 

 12السؤال 11السؤال 10السؤال 9السؤال 8السؤال 7السؤال 

N Valide 65 65 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,17 4,23 4,05 4,31 3,75 3,85 

Ecart type ,945 ,948 ,991 ,727 1,118 1,004 

  
  :المتوسطات الحسابیة و الانحراف المعیاري للبیئة المادیة-

Statistiques 

 18السؤال 17السؤال 16السؤال 15السؤال 14السؤال 13السؤال 

N Valide 65 65 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,05 4,08 3,71 3,92 2,66 3,68 

Ecart type 1,138 ,872 1,011 ,872 1,278 1,404 

  

  )قرار الشراء  (المتوسطات الحسابیة و الانحراف العیاري للمتغیر المستقل  - 11

Statistiques 

 26السؤال 25السؤال 24السؤال 23السؤال 22السؤال 21السؤال 20السؤال 19السؤال 

N Valide 65 65 65 65 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,22 4,08 3,38 3,72 2,78 4,00 4,03 4,09 

Ecart type ,599 ,853 1,377 1,231 1,409 ,866 ,918 ,980 
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  :المحسوبة tقیمة  - 12

  :أبعاد المزیج التسویقي الموسع و أثرها على قرار الشراء-

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 14,643 5,068  2,889 ,005 

 452, 757, 112, 252, 190, المشاركون

 035, 2,153 340, 213, 458, عملیة

 966, 043, 006, 172, 007, البیئةالمادیة

a. Variable dépendante : قرارشراء 

  

  :المزیج التسویقي الموسع و أثره على قرار الشراء-

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 15,182 4,710  3,223 ,002 

 002, 3,233 377, 066, 213, المزیج

a. Variable dépendante : قرارشراء 

  


