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 الحمد لله حمدا كثيرا يليق بمقامه وعظيم سلطانه وصلى الله على س يدنا محمد خاتم الأنبياء والمرسلين.

 نشكر الله س بحانه على فضله وتوفيقه لنا والقائل في محكم تنزيله:

براهيم( : 07 )الآية     "لئن شكرتم لأزيدنكم"   سورة ا 

لى   :  الأس تاذ المشرف والموجهونتقدم بالشكر الجزيل الخالص ا 

 و كل الأساتذة الكرام بالمركز الجامعي تيسمس يلت . "زيان بروجة على" : د . الأس تاذ

 الذي سهل لنا طريق العمل، وبين لنا الخطأأ والصواب، واحتمل مشقات مطالبنا العلمية، فأألف شكر

 وتقدير له على كل شيء قدمه لنا من أأجل انجاز هذا العمل المتواضع.

 و بعيد في انجاز هذا العمل و خاصة طاقم فندق أأ لكل من ساهم من قريب  أأيضا كما أأتقدم بالشكر

 ال خوة بوعزة بتيارت و كل من ساعدنا في مليء اس تمارة الاس تبيان من ضيوف .

لى كل الباحثين في هذا الموضوع و أأخص بالذكر   و في الأخير أأوجه تحياتي الخالصة ا 

 أأصحاب الدراسات السابق

 شكرا جزيلا لكم ...                                             
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 الملخص :
 وكتذا الفندقيتة  الختدما  الجتوة في علت  مستتل  كمتغير الداخلي التسويق تطبيق تأثير مدى بيان إلى الدراسة هذه تهدف

وف الأستالي  مت  مجموعتة الأختير هتذا حيت فيتمتم  .الختدما  هتذه جتوة  ي بالارتلتا  يلعبت  التذ  التدور توضتي 
 أجت  مت  ورغبتاته  بحاجتاته  والاهتمتا  العتاملن مت  أفمت فالففتا ا  جتذ  أجت  مت  المؤسستة بهتا تلتو  التي الإجتاا ا 

 اختيتار تم تطبيليتا الدراستة ذههت إجتاا  وقصتد .الزبتون رضتا وتحليتق الملدمتة جتوة فالختدما  تحستن وبالتتاي رضتاه  تحليتق

 إلى الزبتائ فالوافتدي  مت  البيانتا  رئيستيةفلجمت  كتأةا  الاستتبيان استتمار  استتددا  وتم ةراستة  محت  "تيتار " فندقفبوعز 

 .معها المتعاملن وكذا المؤسسة هذه



 لتبع  ممارستة هنتا  مت فأن التاغ  عل  كفلسفة الداخلي بالتسويق اهتما  يوجد لا ان  الدراسة  هذه نتائج أظها  حي 

 جتوة  ومستتوى التداخلي التستويق بتن وتتأثيرفإاتاي ارتبتا  علاقتة جتوة و إلى إليهتا المتوصت  النتتائج بينت  كمتا أنشتطت  

 .الفندقية الخدما 

 ختلا  مت  التداخلي مفهتو فالتستويق تبتي بالمتاور  يلتمتي الفندقيتة  الختدما  جوة  ي الارتلا  أن إلى الدراسة وخلص 

ف.الزبون ورغبا  الموجهةفلاحتياجا  والاستراتيجيا  البرامج وتصمي  أبعاةه  بجمي  الاهتما 
ف

 .  جوة فالخدمة   الخارجيالزبونففالفندقيةف  الخدما  جوة  الداخلي  التسويق :المفتاحية الكلمات

 

Résumé : 

 

Cette étude a pour objectif de démontrer à quel point l’impuet de l’application du 

marketing interne comme variable indépendant sur la qualité des services d'hôtellerie, 

aussi éclaircir le rôle qu’il joue dans la développement de la qualité de ces services, 

de ce fait, le marketing interne comporte un ensemble de procédés et de méthodes 

engagés par l’entreprise en vue d’attirer les meilleures compétences des travailleurs, 

par l’attention portée à leurs besoins et désirs afin de les satisfaire, et par conséquent 

améliorer la qualité des services offerts et satisfaire le client. Pour réaliser cette étude 

dans son volet pratique, le choix a été sur l’hôtel  Bouaaza de proximité de Tiaret 

objet de l’étude, un questionnaire a été utilisé comme outil principal de collecte des 

données auprès des travailleurs dans cette entreprise ainsi que de ses usagers. 

L’étude a conclu dans son volet théorique que la promotion de la qualité des services 

d'hôtellerie exige certainement d’adopter la notion du marketing interne en 

s’intéressant à toutes ses dimensions, et la conception de programmes et de stratégies 

adressés aux besoins et désirs du client. 

 

Mots clés : Marketing interne, qualité des services hôtellerie ,client externe, qualité 

des services. 
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 الملخص :
 وكتذا الفندقيتة  الختدما  الجتوة في علت  مستتل  كمتغير الداخلي التسويق تطبيق تأثير مدى بيان إلى الدراسة هذه تهدف

وف الأستالي  مت  مجموعتة الأختير هتذا حيت فيتمتم  .الختدما  هتذه جتوة  ي بالارتلتا  يلعبت  التذ  التدور توضتي 
 أجت  مت  ورغبتاته  بحاجتاته  والاهتمتا  العتاملن مت  أفمت فالففتا ا  جتذ  أجت  مت  المؤسستة بهتا تلتو  التي الإجتاا ا 

 اختيتار تم تطبيليتا الدراستة هتذه إجتاا  وقصتد .الزبتون رضتا وتحليتق الملدمتة جتوة فالختدما  تحستن وبالتتاي رضتاه  تحليتق

 إلى الزبتائ فالوافتدي  مت  البيانتا  رئيستيةفلجمت  كتأةا  الاستتبيان استتمار  استتددا  وتم ةراستة  محت  "تيتار " فندقفبوعز 

 .معها المتعاملن وكذا المؤسسة هذه

 لتبع  ممارستة هنتا  مت فأن التاغ  عل  كفلسفة الداخلي بالتسويق اهتما  يوجد لا ان  الدراسة  هذه نتائج أظها  حي 

 جتوة  ومستتوى خليالتدا التستويق بتن وتتأثيرفإاتاي ارتبتا  علاقتة جتوة و إلى إليهتا المتوصت  النتتائج بينت  كمتا أنشتطت  

 .الفندقية الخدما 

 ختلا  مت  التداخلي مفهتو فالتستويق تبتي بالمتاور  يلتمتي الفندقيتة  الختدما  جوة  ي الارتلا  أن إلى الدراسة وخلص 

ف.الزبون ورغبا  الموجهةفلاحتياجا  والاستراتيجيا  البرامج وتصمي  أبعاةه  بجمي  الاهتما 
ف

 .  جوة فالخدمة   الخارجيالزبونففالفندقيةف  الخدما  جوة  الداخلي  التسويق :المفتاحية الكلمات

 

Résumé : 

 

Cette étude a pour objectif de démontrer à quel point l’impuet de l’application du 

marketing interne comme variable indépendant sur la qualité des services d'hôtellerie, 

aussi éclaircir le rôle qu’il joue dans la développement de la qualité de ces services, 

de ce fait, le marketing interne comporte un ensemble de procédés et de méthodes 

engagés par l’entreprise en vue d’attirer les meilleures compétences des travailleurs, 

par l’attention portée à leurs besoins et désirs afin de les satisfaire, et par conséquent 

améliorer la qualité des services offerts et satisfaire le client. Pour réaliser cette étude 

dans son volet pratique, le choix a été sur l’hôtel  Bouaaza de proximité de Tiaret 

objet de l’étude, un questionnaire a été utilisé comme outil principal de collecte des 

données auprès des travailleurs dans cette entreprise ainsi que de ses usagers. 

L’étude a conclu dans son volet théorique que la promotion de la qualité des services 

d'hôtellerie exige certainement d’adopter la notion du marketing interne en 

s’intéressant à toutes ses dimensions, et la conception de programmes et de stratégies 

adressés aux besoins et désirs du client. 

 

Mots clés : Marketing interne, qualité des services hôtellerie ,client externe, qualité 

des services. 
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 مدخل :
علخاااع ظ اااا ب   ا ق ااا  المق اعاااا   تمخااا  إن انتقاااال الم ااااق صاااا اصتياااا  المتيااالخدم إ  اصتياااا  ا ااا صا    ا    ااا  

قشاا ك ك اا   ت اا نا المياالخاع  المدلخ صداا  الأ اا    المساالختا لمق اااا المدلخاا صا ذ الماارت ظ ااتا    صاظااع   كاا  صداا   
 .المتصا الم اها  ا  تل علدها  صا تهب الميلخاعا  ا  صد  

قين المدلخا ق ا ختلد  ضما قدئ  الم مك المدلخ صا ت ار عاصاك ادات     اا صهماا   تمدا    قس ب از يا  ح   ا لخا س  
كماااا ص دااااا صهمااا   ا تداااا المدلخااا ق لملنماا    ا صاصاا  قااع    ت ااا  صااا هاارف المدلخااا ق ا لخااتا ا اا صا لم ااك  لخااا ق 

 قلخاا  علا   . ب   لائهتجك المدتز ق ضاهب نهما صت  ا   ظق يم ا  صا  ا تلختع  لمل قائا صا  هرف الأ    ت  نا
ي ظ اا   إذ  هاارا قاا ز صدهااتق ظسااتيقا حاا يو يهااتب قااا ت دين   ي تاايهب عمااس   ا لدااين يساام  المتسااتي  الماا ا لا 

 اف علااا   ساااين جااات   ا ااا صا    قدااا  اضاااا الم قاااائا  ذلماااة صاااا  اااسل ظ ااا  ت اااالمدب علمدااا  ح ي ااا  ظ  ااام صاااا  
  قد  ته اف المدلخ ق .   زيا    عدهب   إ ااكهب قالم  ا ا لختط بهب    صستتى صهااا    ص اا  الم اصلين

اظيااال   جاات   علاا  ادانااب المداا    ا نسااا   ادانااب قتغلااب نظاا ا لملخيااائتي المااز ظتمداا  بهااا ا اا صا  المدلخ صداا  
ك داااين قااااين صقاااا صا ا ااا صا   الم قااااائا مالملخاااادتفب    اااان صقاااا ق ا  صاااا  يل اااب   اا صهمااااا   ظسااااتي  ا اااا صا  

 .    هب الأ اس   إصلخاا الم قائا   ندك اضاهب ا ؤ سا  المدلخ صد هرف لمدلخ صد   ظد دك جت تها   الأ  ا   ا
جمدااام حاجاظاااع   هااارا قتل دااا بمقااا ق ا  صااا   ظاااتي اهتماصهااااا ؤ سااا  المدلخ صدااا  تن  قاااا  صاااا الملخااا  ات علااا    قالمتااااي

    ااا ااتهاظسااات دم اظداااام علااا  ص انتهاااا    علداااعا ق صااا      اغ اظاااع   كاااا ظاااتم ا صاااا  ساااين جااات    ااا صاتها
  .المتستي  الم ا لايأتي هرا إلا قت   ت  انتهاج صدهتق   لما   المستق 

   مشكلة الدراسة :
 المتاي :  الم ئدسا المسؤال  داغ  يم ا إق از ص لخل  الم اا     هرا الم  حصا  سل 

 ؟ بفندق بوعزة بتيارتلفندقية في تحسين جودة الخدمة ا ما مدى مساهمة التسويق الداخلي
  الما ا لا علا  جات   ي  اد    لدك هرف ا ش المد   قغد  المت اتل إ  قلاتا  إرااا نظا ت    ا ت حاتل تسا  المتسات 

 ا  ص  المدلخ صد  ااظأ  الم اا   ا جاق  عل  المتساؤلا  المد عد  المتالمد  : 
 ؟ الفندقية ما هي الأسس النظرية التي يرتكز عليها مفهومي "التسويق الداخلي" و"جودة الخدمة " 
 ؟ في فندق بوعزة جودة الخدمة الفندقية و التسويق الداخلي  هل توجد علاقة بين 
   علللت تحسللين جللودة الخدمللة  م للدا الخدمللةالمرتبطللة بهللل تللثقر ق افللة الخدمللة و اللإللودة و ا بللدا

 ؟ بفندق بوعزة الفندقية
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  . يس   مخ ط الم اا   ا جاق  عل  المد ضدا  المتالمد الفرضيات :
فلي لفندقيلة ما ملدى مسلاهمة التسلويق اللداخلي فلي تحسلين جلودة الخدملة ا " : الفرضية الرئيسية

 ." ؟ بوعزة بتيارتفندق 
سااااس    ضاااادا  صت لقاااا  قادانااااب الملخظاااا ت   سااااس  هاااارف المد ضااااد  إ  علاااا    ضاااادتلخا الم ئدسااااد    ظقساااادب  لملإجاقاااا 
   صت لق  قادانب المت  دقا عل  الملخنت المتاي :   ضدا 

 فرضيات اللإانب النظري :
إن الم اا ااا  ا ستددلخااا   دهاااتصا المتساااتي  المااا ا لا  جااات   ا  صااا  المدلخ صدااا  ظااايز صااا ى المااا اقط المتسدااا   -

لم اتن جاات    المدلخ صدا ياالخاع  الململمدهاتصين   الميالخاعا  ا  صداا    يظها  هارا الماا اقط قشا ك جلاا   
لخ صدااا  قالمتساااتي  ا  صااا    هااارف الميااالخاع  ظااا ظ ط قشااا ك ك ااا  بمقااا صدها  قالمتااااي ظتاااأس  جااات   ا  صااا  المد

 . الم ا لا المرت ي تي الم اصلين زقائا  ا لدين يجب ظل د  حاجاتهب   اغ اتهب
ظتجا  عسصاا  قاين المتسااتي  الما ا لا    سااين جاات   ا  صا  المدلخ صداا  صاا  ااسل ظد داك ظ  دقااا  ا ااتاا   -

 الم ش ي  مصا ا تداا  ظت دين  ظ ايب  تم ين لمل اصلينب .
إن ظ  داا  ظقلخدااا  المتسااتي  ا ااااجا علاا  الم اااصلين  إا ااا  صلخااام سقااا  عمااا ف ا  صاا   اداات    ا قاا اا  -

 حتمدا يؤس  عل  جت   ا  ص  المدلخ صد . 
 فرضيات اللإانب التطبي ي :

 هلخاك عسص  ظأس  ذا   لالم  إحيائد  لملتستي  الم ا لا عل  جت   ا  ص  قدلخ ق قتع   ظداا  ؟ -
 جت   ا  ص  قدلخ ق قتع   ؟  صق صا ا  ص  قين إحيائد  س  ذا   لالم   جت  عسص  ظأ -
جااات   ا  صااا      ب ا قااا اا  ادااات      ا  صااا م سقا ااا  قاااين إحياااائد   جااات  عسصااا  ظاااأس  ذا   لالمااا   -

 قدلخ ق قتع   ؟ 
 أهمية البحث:  

 :  المتالمد الاعت ااا  صا ي تسا الم نو تهمدتع 
  لمع تس  عل  اصتيا يا  الم  لظلخ م تهمد  هرف الم اا   صا تهمد  المق اا المدلخ صا قاعت ااف ص اا   صا . 
  .  تهمد  ظ  د  المتستي  الم ا لا لم ى ا ؤ سا  المدلخ صد 
  مما ج ك كك صؤ س  ظس   جاه   إ  اظدام علا  ص انتهاا    ا  صا  المدلخ صد زيا   ا لخا س     تق

   ااتها صا تجك ظق يم تجت  ا  صا  محا ظ    ذلمة عل  تكي ع   صا الم قائا. 
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 أهداف البحث:   
 ظس   هرف الم اا   الم لمد  إ   قد  جمل  صا الأه اف تهمها : 

   هااب الأ ااأط  الأراا  الملخظ ياا   ا    داا  المااز ظ ظ اا  علدهااا جاات   ا  صاا  المدلخ صداا   المتسااتي  المت اا ق لأمحا لماا
 الم ا لا  محا لم  المت  ف عل  ر د   الم سص  قين هريا ا دهتصين. 

  سين جت   ا  ص  المدلخ صد .   محا لم  إق از الم  ا المرت يل  ع المتستي  الم ا لا  
 علااا  جااات    محاااك الم اا ااا    ان  ا ااااظعالمدلخ صدااا    ا لا قا ؤ سااا    اصااام المتساااتي  المااامحا لمااا  ا راااسا علااا

 ا  صا  ا ق ص  .
   محا لم  إق از   ا الم اصلين م صق صا ا  ص  ب   ا ؤ س  ا  صد  المدلخ صد    ظأس هب عل  جت   ا  ص. 
 صااا  ااسل محا لماا  إقاا از   ا الم اااصلين م صقاا صا ا  صاا  ب    سااين جاات   ا  صاا  المدلخ صداا  قدلخاا ق قااتع   

 .هرالملديك الم المو صا بح لخا  ا د اند   الم اا    لمع جه  نظ  الم قائا   هرا صا  لخت  ق 
   ا حارااا  عمدااام جتاناااب هااارف الم اا ااا  صاااا ص لتصاااا    قداناااا   ج لهاااا ص ج اااا ي تمااا  علداااع   الم نااات

 المسحق  .
 :  مبررات اختيار الموضو 

  حقااااك المتسااااتي   اداااااص ا  ظ تيلخلخااااا ر د ااااإن ت اااا ات ا تداااااا ا تضااااتا ظ اااات  إ  اعت ااااااا  شخيااااد  ظ جاااام إ  
 .  جت   ا  ص  سين  اهتماصلخا المشخيا بمتضتا المتستي  الم ا لا  تس ف عل  

 تصا الاعت ااا  الم لمد   دم ا حي ها  دما يلا: 
  جت   ا  صا  المدلخ صد  .إق از تهمد      ا المتستي  الم ا لا    سين 
  ضاا ين الاهتماااق قااا تاا  الم شاا ي    ا ؤ ساااا  المدلخ صداا   عاا ق ظل داا  حاجاااا   اغ ااا  هاارف ا ااتاا  مصاااا

  سل ظ  د  صدهتق المتستي  الم ا لاب الأص  المرت انج  علخع ظ    انخداض جت   ا  صا  المدلخ صد . 
     قدااا  الأ ا  ا مدااا  لملمؤ سااا  الاصتياااا ي  ا  صدااا  المااا  ا الا ااا اظدما المااارت يل  اااع المتساااتي  المااا ا لا

 عمتصا  ا ؤ س  المدلخ صد  عل   جع ا يتص صا  سل  سين جت   ا  صا  ا ق ص . 
   ن ا  الم اا ا  الملخظ ي   ا د اند  المز ظلخا لما صتضتا المتستي  الم ا لا  جت   ا  ص  المدلخ صد. 

 حدود البحث : 
  الأق ا  المتالمد :  إنجاز هرا الم نو ضما اظ    
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 الحدود الموضوعية :
المتساااتي   يهااا ف هااارا الم ناااو إ  ا حارااا  عتاناااب    يااا   ص   دااا  ذا  الميااال  بحقاااك المتساااتي   نظ ياااا  .1

المااا ا لا علااا   جاااع ا ياااتص    قلاااتا  إرااااا نظااا ت  ص ااا   لم سصااا  المتساااتي  المااا ا لا عااات   ا  صااا    
  اا   ضداتها   إرااها الملخظ ت.عل  ا ش المد  ا ق ص   ا تلمدلخ صد    صا  سل محا لم  ا جاق  ا الميلخاع 

لملإجاقا  علا  إشاا المد  الم اا ا   ا ت اااا   ضاداتها لاقاا  صاا   يا  ا راااا ا دااهدما الماارت يلخ غاا ظلخا لمااع    .2
الم اا ا   صاا    المت اا ق لمل  يا  صااا ا داااهدب كالمتساتي  الماا ا لا  جاات   ا  صا  المدلخ صداا     صاا    ظت دااين 

داااهدب بحسااب ا لخاامتن ا قاا ح ضااما  قاا   المت  يااين قااأهب ا ياا لنا  ا شاااا إلمدهااا ضااما هاارف هاارف ا 
 ا ق ص . 
 قتلاي  ظداا  .  بوعزةفندق لمق  اصتي   الم اا   عل  : الحدود المكانية 
حااتاي سسساا   صااا قااين الماا قتي  إتماااق عملداا  الا تقيااا  صاا   إنجاااز هاارف الم اا اا  انحياا   لمقاا : الحللدود الزمانيللة 

 .   2018/2019ا ت ب اداص ا الم ا  صا  المس ا ا صتم ل    تشه  م ت  يك   صات   جتان ب 
 :  في البحث المتبعالمنهج 

حاو اقغد   لدك إش المد  الم اا      بها ف ا ت ااا  ان  المد ضادا  ا ق حا  اعتما  الم  قدقا لأه اف الم نو   
 :ا لخاها المتالمد   عل  ظت دين

لأج ا  الم نو لمت تيا المقاعا   الملخظ يا  قالاعتما  عل  ت  ا  المت ين   المتنلدك   المت  ق :  الاستنباطي المنهج
بمختلاين ا دااهدب ذا  الميال   المت  يايني تي هارا الأ التت صلخا ا ا لمتق يا  اظقاائ       اجم  ا ستقا  صا مختلين ا 

لملمؤ ساا  ا ساا  ا داا ا  ق الم اح ااانإذا صاااق     سااين جاات   ا  صاا  المدلخ صداا    المتسااتي  الماا ا لا     اف بمتضااتا 
  قا اااتخ اق ت  ا  الم اا ااا  ا م لخااا  كا قاقلااا   الا ااات دان ا تم لااا     لخااا ق قاااتع   ظدااااا محاااك الم اا ااا    المدلخ صدااا  

لماااة   ااا دا   الأ ااا  إ   ا سحظااا   ظت داااين ظقاااااي  الأ ا   المتصاااتف علااا  تهاااب الم  اصداااك الماااز  اااتل   ن  قدااا  ذ
 صا  قد  المتمد    جت   ا  ص .  المز تم ا هرف ا ؤ س ظق يم اظلتل  الم سجا  

إلمدهاا   الم اا ا  المت  دقدا     كارلمة  المتت اكصا  سل  لدك ا  لتصا    ا   دا  الماز   المنهج الاست رائي : 
 . SPSS 20 الاجتماعد  لدك الا ت دان قا تخ اق نظاق المتنلدك ا حيائا لملن ق 

صتضااتا المتسااتي  الماا ا لا  جاات   ا  صاا  المدلخ صداا  علاا   الخا لماااغااب ناا ا  الم اا ااا  المااز ظ: الدراسللات السللاب ة 
المسااااح  المترلخدااا   الم  قدااا   الم ا دااا    إلا تن الم احاااو ا ااات اا الاراااسا علااا  ق ااا  الم اا اااا  المسااااقق  ذا  الميااال  



 مقدمة :
 

 

‌ج  

قا تضااتا    هاارا لم لااتا  ا راااا الملخظاا ت  المت  دقااا لمل نااو  الا ااتدا   صااا الملختااائا ا تت ااك إلمدهااا   صااا تهااب هاارف 
  ا : الم اا

صداس ظقتيما   إج ا ا  المتستي  الم ا لا    لخاع  المدلخا ق الأا ندا  صاا    ". دراسة الطائي حميد عبد النبي1
  المز كان ه  ها:  . 2001الأا ن ق  ن  اا الملخش  .كتات .  جه  نظ  الم اصلين".

  .المت  ف عل  ص ى نجاح المدلخا ق الأا ند    ظ  د  ق اصا المتستي  الم ا لا 
  المت ااا ف علااا  ظقددماااا  الم ااااصلين   المدلخاااا ق عدلخااا  الم اا ااا   جااا ا ا  المتساااتي  المااا ا لا   ظ ظد هاااا صاااا

تصااااتف علااا  تياااا   ااا  ق ذا   لالمااا  إحيااااائد    المتقتيماااا  ر قااااا  تغااا ا  الم اا اااا    الم جهااا  نظااا هب 
 ا ستقل . 

ك ا  اا  المدلخ صدااا  عدلخااا  الم اا ااا  ظت ااالا هااارف الم اا ااا  إ  تن إجااا ا ا  المتساااتي  المااا ا لا ا   قااا  صاااا ص اااعلداااع   
قشااا ك عااااق تم اااك ظقتيماااا غااا  محايااا  لمل ااااصلين   هااارف المدلخاااا ق   هااارا ي ااا     اصااام الأصااا  تن إجااا ا ا  المتساااتي  

  ق إ  صستتى الم متح   يجب  ضم اظلتل ا لخا    لها. ظق  الم ا لا
داا    اد ائاا "  متر  حاا   كتااتااف   الم لااتق  " إ اا  اداات   المشاااصل    ا ؤ سااا  المدلخ ص احمللد بللن عيشللاوي.  2

الاصتياااااا ي   دياااااتي إ اا  تعماااااال  كلدااااا  الم لاااااتق الاصتياااااا ي   علاااااتق المتساااااد   جاص ااااا  اد ائااااا   غااااا  صلخشاااااتا ب  
. ظلخا لما هرف الم اا   كددد  ظ  د  صدهتق إ اا  ادات   المشااصل     يا  المشا  ط الم ددلا  قتنقدقاع 2008/2009

ب نجااتق    5المدلخ صداا    اد ائاا   صااا  ااسل عدلخاا  صااا ا ؤ سااا  المدلخ صداا  ذا   ساا  معلاا  صسااتتى ا ؤ سااا  
اد ائااا    صااا  ظت ااالا هااارف الم اا ااا  إ  اصااا اح داااتذج لمت  دااا  نظااااق إ اا  ادااات   المشااااصل     ا ؤ ساااا  المدلخ صدااا  

ضام إ ا اظدمد  صلخا ا   لملمات   اد ائ ي   تم لا علخا  ف ت ا ا   كددد  المتن ب   ظ  دقا   صهااا  المتسد      
  ظلخددرها     إج ا ا  ص ا     مح م . 

 " اسا  المتساتي  الما ا لا  جات   ا ا صا    اضاا الم قاتن م اا ا  ظ  دقدا  لم دلخا   صالح عمرو كرامة اللإريري.  3
. 2006صااااا ا يااااااف المدملخداااا  ب  متر  حاااا   كتااااتااف   إ اا  الأعمااااال  جاص اااا   صشاااا   غاااا  صلخشااااتا ب   ااااتايا  

تج يااا هاارف الم اا اا    المق اااا ا ياا   المدماا    هاا  ا لمقداااس تساا  المتسااتي  الماا ا لا  جاات   ا اا صا    اضااا 
 الم قتن   ظت لا إ  مجمتع  صا الملختائا تهمها: 

  . تن هلخاك عسص  ااظ اط قين المتستي  الم ا لا  جت   ا  صا 
   س    اضا الم قائا. تإن لمل سص  قين المتستي  الم ا لا  جت   ا  صا 
  .تن هلخاك عسص  صتي  قين جت   ا  صا   اضا الم قائا 
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   تن نق   الان سق لملت تل إ  جت   ا ا صا   نداك اضاا الم قاائا ظ ا ت صاا الم كدا  علا   ساين الم ملداا
 الم ا لد    جمدم تصساق ا ي ف لم ا ظلخما ظسلدب   صا  عالمد  ادت   لمل قائا.

  ا المتسااااتي  الماااا ا لا   ظ ااااتي  جاااات   ا  صاااا  المدلخ صداااا  م  اا اااا  صد انداااا  لم دلخاااا  صااااا  "  بللللوبكر عباسللللي – 4
 ؤ سا  المدلخ صد  قتلاي   اصل  ب ا الم  صاجست    علتق المتسد  ديتي ظستي    جاص   صا  ت ص قااح  اصلا    ا

صا  المدلخ صدا  صام . ظلخا لما هرف الم اا   صتضتا يختي   ا المتستي  الم ا لا   ظ اتي  جات   ا   2008/2009
ظ  داا  ذلمااة صداا اندا علاا  صسااتتى ا ؤ سااا  المدلخ صداا     اصلاا    صااا  ااسل عدلخاا  صااا ا ؤ سااا  المدلخ صداا  ذا  

   اصلا     صا  ظت الا هارف الم اا ا  إ  قلخاا  داتذج يايز   ا المتساتي  الما ا لا   ظ اتي   ب نجتق3ب  م5 س  م
جت   ا  ص  المدلخ صد   صم ظق يم شا ح لهارا الملخماتذج  ظتضاد  تهاب تق اا ف كماا صاصاا قتتضاد    ا الملخماتذج ا قا ح 

  ؤ س  المدلخ صد  ".   سين جت   ا  ص  المدلخ صد  . " اص اح دتذج حتل المتستي  الم ا لا   ا
 : الدراسات الساب ة م ارنةأهمية الدراسة الحالية 

 : أوجه الاختلاف
 الم اا ااا  المساااقق  المااز  لااا  إحاا ى اصتياا    اا ااتلخا علاا   اا اا  صد انداا  لمدلخاا ق  احاا  علاا  ع ااأط

 . مجمتع  صا المدلخا ق
  اك    اا تلخا عل  محا لم  إقا از   ا الم ااصلين م صقا صا ا  صا  ب    ساين جات   ا  صا  المدلخ صدا  قدلخا ق

الم اا اااا  المسااااقق  الماااز ظلخا لماااا إحااا ى قاااتع   صاااا  اااسل  جهااا  نظااا  الم قاااائا م الملخااا لا  ب علااا  ع اااأط 
 .ص ا ا تضتا عل  شقين صا  جه  نظ  ا ت دين   الم قائا 

   از   ا المتساتي  الما ا لا    ساين جات   ا  صا  المدلخ صدا    هارا قاالم كد  علا        اا تلخا عل  إق
 اتت    جه  نظ  الم قائا م الملخ لا ب اتجاف صق صا ا  صا  صا  سل ت ئل  الا ت دان ا ق ص  لهب .

  اك    اا تلخا عل  إق از   ا سقا   ا  ص    ادت     ا ق اا  ق صا ا  ص  صا  جه  نظ  الملخ لا . 
   صااا  ااسل ا جاقاا  علاا  ا شاا المد  الم ئدسااد    الأ اائل  المد عداا    ظقساادب ت اائل  الا اات دان علاا  سااس

 محا ا ائدسد  تم لا   :
 ت ئل  ب . 10:   ا صق صا ا  ص     سين جت   ا  ص  المدلخ صد  م  المحور الأول -
 سين جت   ا  صا  المدلخ صد تس  سقا   م ا  ص    ادت     ا ق اا ب     : المحور الثاني -

 ت ئل  ب. 10م 
 .ت ئل  ب 10م  جت   ا  ص  المدلخ صد :  المحور الثالث -
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علاا  ع ااأط الم اا ااا  المساااقق  المااز اعتماا   إحاا اها علاا  ظقساادب ت اائل  الا اات دان  مااأط محااا ا دااتي الأق ااا  
 ا مس  لمقداس ادت  . 

 : أوجه التشابه
 : الم اا ا  المساقق   ظيز ت جع المتشاقع قين  اا تلخا   

   اداناااب الملخظااا ت قياااد  عاصااا  م صدااااهدب   ظ  يداااا  ب   بحااات  المتساااتي   قااا از المااا  ا الم ئدساااا  دهاااتق
 .المدلخ صد  المتستي  الم ا لا   جت   ا  ص  

 .  ا ؤ سا  ا  صد  المدلخ صد 
 :   هيكل البحث

 كالمتاي : اسلخان نظ ت    اح  ظ  دقا  سسس   يتل  إ  ظقسدب بح لخا  اد  هرا ا تضتا ااظأيلخا إ      
ص احو  سس "  ب ) ا طار النظري تسويق الداخليالالمرت كان ص لختنا قا"  هرا المديكظلخا ل :  الفصل الأول

حدو ظ  ض   ا  نو الأ ل المرت كان ق لختان: "صاهد  المتستي  الم ا لا كم  ك تمهد ت حدو   ظ  يين 
صم إق از تهمدتع .  ظلخا ل ا  نو الم ا  المرت كان ص لختنا قا:  ك  ته ا ع   الم تاصك ا ؤس    دعالمتستي  الم ا لا   ذ 

"  تق ا  المتستي  الم ا لا قيد  عاص    ق  ها ظ  ق    ا يائتي المز تمد ف "تق ا    ص تنا  المتستي  الم ا لا
  نتائا    يا المتستيقا   داذجع.  ع ج ا  نو الم المو المرت كان ص لختنا قا: "ا    يائيع إ  ص تناظع

"  إ  ذك  علخا   ا  يا المتستيقا الم ا لا  انته  ا  نو قتتضد    ش ح لملخماذج علخع ا تلخا ا إ  ظ  دقع
الأش ال .   انته  المديك قإع ا  ظ  يين كاصك لملتستي  الم ا لا صيزا    اف الأ ا ا    لخاع  المدلخ ص  

رف الميلخاع   كتنع اح  الم كائ  ا   اظدمد  لمتنسين  ظ تي  جت   ا  ص  قاعت ااف صي ا ا د   المتلخا سد  له
 المدلخ صد .   

ص احو   سس "     ظلخا ل هرا ا تضتا صا  سل الفندقية ماهية جودة الخدمات" ا  لختن قا : الفصل الثاني
إق از تهمد  ا تداا الأ  ا     سين "  صا  سل ا داهدما   ا     لملخ ص  المدلخ صد  ا رااعالج ا  نو الأ ل: "

جت   ا  ص  المدلخ صد      ا المت ايب عل  ادت      ص  الم قائا مالملخدتفب   ظ  ي   ظد دك جت   ا  ص  
المدلخ صد    انته  ا  نو قت دان اس   تم ين الم اصلين  ظدتي  الميسحدا  لهب    سين جت   ا  ص  المدلخ صد . 

"  حدو ا تهك  هرف الم اا   قت دان  المدلخ صد  ا داهدما   ا     دت   ا  ص  ا راا: " ظلخا ل ا  نو الم ا 
  ا  اس   دد  الم اصلين   ظ صد  جت   ا  ص  المدلخ صد  قاعت اا تن المتندد  هت ت لتت ظستيقا ه  ع ظ غدب 
ا ت ين   الم مك     المت  ق ق   ذلمة إ  تهمد     ا الاظيال المتستيقا الم ا لا   ظد دك جت   ا  ص  
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   المتستيقا الم ا لا  هرا صا  سل نش  ا  لتصا  المتستيقد    ت  اط الم اصلين  المدلخ صد  قاعت ااف جته  المد
 ظسد ها صا  سل ظ  د  نظاق ظسد  ا      المتستيقد    انته  ا  نو قإق از   ا الم ضا المت ددا لمل اصلين   

  اصلين. سين جت   ا  ص  المدلخ صد   المرت لما يتأظ  إلا قتنقد  جت   اظدا  المت ددد  لمل
"  صا  سل إق از   ا سقا    عسص  المتستي  الم ا لا قتنسين جت   ا  ص  حا ل ا  نو الم المو المت  ق لما "

ا  ص    ظ تي  جت   ا  ص  المدلخ صد    تهمد  ظ  د  المتستي  الم ا لا كأ ا  لملخش  سقا   ا  ص  المدلخ صد   ثم 
  ا  ص  المدلخ صد   صا  سل ظ  د  نظاق ظسد  ادت   المشاصل   ظلخا ل ا  نو سقا   ادت      اها   ظ  ي  جت 

كأ ا  لملخش  سقا   ادت     ظ  ي   ظلخمد   الم مك ادماعا صا  سل الاهتماق قد ق الم مك  ظ تي ها  ظتجدهها 
المت  ق   ص  الم قائا مالملخدتفب   انته  ا  نو قت دان اس  سقا   ا ق اا عل  جت   ا  ص  المدلخ صد   صا  سل 

  دهتق  تهمد  الم قا   ا ق اعد    الميلخاع  المدلخ صد     اها   ظ تي  جت   ا  ص  المدلخ صد . 
 ا  ت    لخ ق المت  ق لملمانب المت  دقا صا  سل ظشخدتي  اصم المتستي  الم ا لا :    دع  الفصل الثالث

ص احو   سس  ان  ا اظع عل  جت   ا  صا  المدلخ صد    تما ص اد  إش المد  هرا المديك ضما ظداا  قتع   
 ص اامص  ك تمهد تب" لمتاصم  ظداا ظ  ق ا  نو الأ ل المرت كان  ا علختان " اصم ص اا المدلخ ص  قتلاي  

المت  ق لمتنلدك كما   المدلخ صد     صا  سل ص     تهب الم  اصدك  المحد ا  المز ظ دشها ا ؤ س  ظداا المدلخ ص  قتلاي  
" الأ  ا   إع ا  الا ت دان   ظلخا ل ا  نو الم ا  المرت علختن قا"صلخهمد  قع اصم المتستي  الم ا لا  جت   ا  ص  

 يائتي االمز ا تخ صها الم احو    اا تع ا د اند   صم ظتضد  مجتمم  عدلخ  الم اا     ق  ها ظلخا ل الم احو 
اعد  المز صد   عدلخ  ا ت دين  عدلخ  الم قائا مالملخدتفب        ظتجها  الم دلختين  يمغ ا دا الم يمغ ا د   الاجتم

" إ  ع ض   لدك المتنلدك ا حيائا لأق ا  الم اا   اجتماعدا.  ع ج ا  نو الم المو  المرت كان  ا علختان "
 ا قاقل   ا سحظ   الا ت دان . نتائا

  :  الصعوبات الملازمة  نلإاز البحث
 اجهاااا الم احاااو عااا    ااا تقا  تسلخاااا  إعااا ا  هااارا الم ناااو قشاااقدع الملخظااا ت  المت  دقاااا ظتم اااك هااارف الميااا تقا          

  دما يلا : 
   ا د اند  لمت  د  الم اا   لخ صد    تق  اظيتل عل  صؤ س . 
 تق  تجمدم ا  اجم  ا يا ا ذا  الم سص  بمتضتا الم نو     . 

 



 مقدمة :
 

 

 ‌ذ

  ا ؤ سا  المدلخ صدا  محاك الم اا ا   ا ات دين   إنجااز الم ناو  هارا ااجام لمغداات سقا ا   صسئتيع ق ظ ا ن
الم ناااو الم لماااا لمااا ى هاااؤلا   قا ضاااا   إ  ظقااا يم ص لتصاااا  صلخاااخم  عاااا الأ ا   المتساااد    المتسااا  عاااا 

 .   ا  لتصا  اظقدقد 
  المدلخ صد  قيد   ا  . نقتي ا  اجم المت  يدد    ا حيائد  لمق اا المسداح  قيد  عاص    ا ؤ سا 
   ا ا   قق اا المسداح  لملتلاي  .ش ع ان  اق لملم اجم   الميدنا  الالم   ند 
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 تمهيد :
 المبدعة الروح بمثابة يعتبر والذي الخدمة جودة مستوى تحديد من خلال المنظمة في هام بدور ونالموظف ىيحض

 تسويقي مفهوم ظهر هذا على وبناء يقدمونه، الذي التسويقي العرض عن الخارجيين العملاء إرضاء والدافعة نحو
  .الداخلي بالتسويق يسمى داخليين كعملاء يهتم بالموظفين حديث

وذلك  ، العاملين رضاء على الداخلي التسويق ممارسات تأثير مدى في بحثت الدراسة هذه فإن المنطلق هذا من
العاملين  قبل من المقدمة الخدمات ونوعية طبيعة على ذلك وانعكاسات ، فندق بوعزة بتيارت على الضوء بتسليط

 المزيد لاستقطاب وتطويرها المتميزة الخدمات تقديم على قدراتها مستوى على ذلك ظهور ومدى ، الفندق هذا في
 .رضاهم وكسب من الزبائن،

ج التسويق ـــــــــــــــــــــــإن طبيعة العلاقة التي تربط منظمة الخدمات بزبائنها هي عبارة عن تقديم وعود من خلال برام
الخارجي بأنها تسعى إلى تحقيق رضاهم و تلبية حاجاتهم ، و تتوقف درجة صدق أو مصداقية المنظمة في الوفاء 
بوعودها على مدى سعيها في تلبية حاجات موظفيها و العمل على إرضائهم لأنهم هم من سيقومون بتنفيذ تلك 

وظفيها مع ـــــاملت مــــنظمة مفهوم التسويق الداخلي و تعالوعود ، و هذا الأمر يمكن أن يتم بسهولة إذا تبنت الم
 .على أساس أنهم زبائن داخليين يجب أن يلقوا الاهتمام الكافي 

 من خلال المباحث التالية: في هذا الفصل التفصيلب الوقوف عليهسيتم هذا ما  و
 
  :ماهية التسويق الداخلي.المبحث الأول  
 مكونات التسويق الداخلي و خصائصهو  أبعاد:  المبحث الثاني . 
  :و نتائجه ( . نماذجه) المزيج التسويقي المبحث الثالث  
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 . ماهية التسويق الداخلي :المبحث الأول
نشــأة التســويق  تم التعــرض لطبيعــة وســيحيــث  الــداخلي العــام للتســويق الإطــارإلى المبحــث هــذا  ســوف نتطــرق في

تم شـرح و تقـديم سـيكمـا ة الـتي ترتكـز عليهـا هـذا المفهـوم  الأنشـطالداخلي، وكذلك تقديم أهـم النمـاذا الـتي توضـ  
 عناصر المزيج التسويقي الداخلي.

 بشكل منفصل ومستقل عن المفهوم التسويقي بصفة عامة، فمفهوم التسـويق التسويق الداخلي لم يأتو عليه فإن 
 ز على :الذي يترك هو

 (السوق)بين أطراف معينة  أعملية التبادل الذي ينش . 
   التوجه بالمستهلك. 
 التكامل بين الأنشطة الوظيفية للمنظمة. 
  الطويلالتوجه بالرب  في الأجل . 

ي ألألقةةةةةةةةةةبمثابةةالأااةاالأااساسةةلالأالةةالأنظةة لأا الاعةةالأ ةة لأا لتعةةاةلأل ل ةةالألت  إذا تم تطبيقــه يشــكل ســليم فإنــه يصــب  
ن مــات علــى عمليــات التبــادل مــع لزبــائ، وبينمــا تركــز المنظ1مفهــوم أو فلســفة تســويقية فرعيــة مثــل التســويق الــداخلي

 نــــــــــــــــــــــــلعاملياالخارجيين، من أجل تحقيق مرتبة هامة في السـوق الـذي تنشـط فيـه، نـد أن الـدور الـذي يلعبـه الأفـراد 
 تحديةدلأا لة الأالتاايسةلالأت سةتوولأا ةوةالأت ةدولأزبةالأال بةاى لأاةدلأأةولأبا الاعةا لأ ىلأوبالأخص الخدماتية في المنظمة

ا ــــــتركيز الاهتمام بشكل آخر من أشكال التبـادل وهـو مـا يمكـن أن يـتم بـين المنظمـة والأفـراد العـاملين فيهـا، وهـذا م
 .ظ وزلأ ف وملأتسويقيلأحديثلأي تملأبالعا  ينلأةاخللأا الاعالأيعرفلأبالتسويقلأالداخ يلأإلى دىأ

 .المطلب الأول : تعريف التسويق الداخلي
مفهـوم  ليس هناك تعريف موحد ومتفق عليه للتسويق الداخلي ولكن هنـاك العديـد مـن الاـاولات و الأفكـار لتقـديم

الخعسةةلاا لأ ا ف ةةوملأنةةا لأ ةةةلأبدايةةالهــذا  البــاحثين أن أول ظهــورلتعريــف التســويق الــداخلي ، حيــث يــرى بعــ  
المنظمــة  يؤةي ةةالأالعةا  و لأل ةالأأنةةالأ اتخةا لأةاخ لةةا لأتأ لأالـتيتهةولأيالاةةرلألط  ة الألأ،بواسة الأ ةديرلأا ةةوةالأاللابا لةالأ

د،لكــي يجــب أن تركــز اهتماماتهــا علــى احتياجــات العــاملين وتحــاول إشــباعها مــن خــلال الأنشــطة الــتي ي ديهــا الأفرا
 . 2تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية تساهم في إرضاء الزبائن 

  وقـد عــرف (Berry 1984) بالنســبة يةالتســويق للفلســفة والممارسـاتالتسـويق الــداخلي بأنــه : ي تطبيـق 
                                                           

 .130صلأ لألأ2008 لأالإسكندرية.لأالدار الجامعية  ، التسويق المتقدم ،عبد العظيم محمد 1
 .30،ص2005حامد للنشر والتوزيع، الأردن ،، دار 1، ط  التسويق المصرفييسير العجارمة ،  2
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   الذين يقومون بخدمة العملاء. للأفراد
 وتلبيتهـــا الت ةةةازلأأ لأالعةةةا  ينلأبا ؤسسةةةالأن بةةةاى لأيةةةتملأةزاسةةةالأحا ةةةا ملألأتز  ةةةا ملألأيشـــير إلىتهةةةاالأالتعريةةة لأ،

ممــا يــ دي إد تقــديم خــدمات متميــزة للزبــون الخــارجي وتحقيــق رضــاه، وهــذا مــا تبت يــه  ، لتحقيــق رضــاهم
ةاخ لةالأبةألأأ لأتمةعملأب ريقةالألأحيـث تعتـبر أن الوظـائف في الم سسـة هـي منتجـاتفي الأخـير،  ةالم سسـ

العـاملين وذلـك بمراعـاة  قـدراتهم  ومـدى ملائمـتهم لتلـك الوظـائف ، وهـذا لكـي  ت ة لأحا ةا لألأتز  ةا 
 . 1 ماتهاخد تكون الم سسة أكثر فاعلية في تسويق

  وقد عـرف أيضـا(Gumessen)  التسـويق الـداخلي علـى انـه : ي جهـود المنظمـات الخدميـة الهادفـة لتزويـد
العـاملين لـديها بتصـور كامـل و فهـم  واضـ  للأهـداف والمهـام الـتي تر ـب المنظمـة في تحقيقهـا مـن  الأفـراد

 . 2 والتقويم والمكافأة وفقا لإناز الأهداف والتحفيز خلال التدريب
  وكما عرف من قبل(Cahul)   التسويق الداخلي بأنه ي فلسـفة ونشـاط يسـتهدفان إيصـال رسـالة المنظمـة

 .3وأهدافها للعاملين ب ية تحقيقها  الخدمية
  وقــد اقــترحkotler (2003) بهةةالألأالأأت لأأ لأت لةةةلأتظاىف ةةالأل عةةا  ينأ لأ الاعةةالأالخد ةةالأالاا بةةالأهةةألأل ل ةة

 .4 خدمات للزبائن في الخارا ت لةلأأنا للأ
والخدمات إلى العاملين داخل المنظمـة فـان حلثلأأ لأا الاعالأ ذالألملأتسوقلأا فاهلملأتالالاملأتالتو  ا لأبجا ألأالس ةلأ

 .ناحها في جذب زبائن خارجيين والحفاظ عليهم يعتبر أمرا صعب التحقيق 
العـاملين بالمنظمـة  ( أن التسويق الداخلي يشير إلى : ي تصـميم السياسـات والـبرامج الموجهـة إلى شفيق منى وترى )

بـدوره يمكـن أن يـ دى إلى الارتقـاء تحقلةقلأ سةتويا لألاللةالأ ة لأالربةالألةدي م لأتالةا لألأ،  بهدف) الداخليين الععلاء)
 . 5ي  الخدمة المقدمة للعملاء الخارجيين بمستوى جودة

زبـائن،  مفهـوم التسـويق الـداخلي لا ينظـر للمـوظفين فقـط علـى أنهـم يةن لأ Lewisو   Vareyوحسب وجهـة نظـر 
 .6بل يعدهم شركاء يمتلكون حق المشاركة وتحمل المس ولية والمساهمة في عملية صنع القرار 

                                                           
1
 .2001، الأردن ، بدون دار النشر ،  صناعة الفنادق من وجهة العاملين قياس تقنيات و إجراءات التسويق الداخلي، الطائي حميد عبد النبي 

2
إدارة  . دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية ،أطروحة دكتوراه في اثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون، لجريري ا كرامةعمرو  صالح  

 .3.ص2010الأعمال، جامعة دمشق ، سوريا ،
3
 152،مرجع سابق ،ص   الطائي حميد عبد النبي 

4
 .406، ص 1996، الدار الجامعية، مصر. قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن .  

5
 .3.لأصلألأ2005.لأا الاعالأالعربلالأل تاعلالأالإةازيا.لأ مرلأ التسويق بالعلاقاتمنى شفيق . 

6
 .3. ص 2005،دار وائل للنشر. الأردن ، 3، ط  تسويق الخدماتهاني حامد الضمور.  
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 . العوامل المؤثرة فيها المطلب الثاني : أهداف التسويق الداخلي و
 . أولا : أهداف التسويق الداخلي

 : 1يمكن تقسيم أهداف التسويق الداخلي إل ثلاثة مستويات من الأهداف وهي 
 تهولأالحموللأل الألا  ينلألهملأادزا لأت  ازا لألاللالأتااةزي لأل الأتحعللأ:هدف على المستوى العام 1-1

 . المس ولية والالتزام بتقديم خدمات عالية الجودة للزبائن  
ةاخ لةةالأيتمةةرفلأيل ةةالأالعةةا  ينلأبال ريقةةالأا ر ةةو لأهةةولأ هةةاةلأبل ةةالألأ: هدددف علددى المسددتوى الاجددتراتيجي 1-2

مــن خــلال إجــراءات فاعلــة وهــي ثقافــة الخدمــة والتــدريب الــداخلي ونشــر المعلومــات  هاتســهيل يل ةةالأتيةةتم
العاملين وال اية من ذلك هو تطوير وعي الزبون الـداخلي والزبـون الخـارجي وإيجـاد التكامـل  التسويقية إلى
 .إزالة العوائق الوظيفية التي  تقف أمام فاعلية التسويق الداخلي   بينهم ومحاولة

هةةولأبلةةةلأالخةةد ا لأ ةة لأخةةلاللأا  ةةوةلأالتسةةويقلالأا فةةرةالأل عةةا  ينلأتالةةا لأ:  التكتيكددي المسددتوىهدددف علددى  1-3
تا ةدتللأالتةةاللأي أةدلأأهةةدافلأالتسةةويقلأ  ةإلى أن الأفــراد هـم الســوق الأول للمنظمـة المقدمــة لل دمــ يسةتاد

 يمكن تل يص هذه الأهداف في الجدول لتاد : ولأالداخلي
 :( ملخص أهداف التسويق الداخلي01-01الجدول رقم )

 التطبيقات مستوى الأهداف

 جعل العاملين أكثر تفهما و تحفيزا و اهتماما بالعملاء الهدف العام

 الهدف الاستراتيجي
 .الأفراد خلق بيئة داخلية التي تدعم الشعور بالعميل و تفت  البيئية بين

 .دعم الطرق الإدارية
 .دعم سياسة الأفراد و سياسة التدريب الداخلي و دعم الإجراءات الت طيط و الرقابة

 الهدف التكتيكي

 يتصرفوا بطريقة معينة أو إنإن العاملين يجب أن يفهموا لماذا يتوقع منهم 
 . يجب عليهم دعم موقف معين

الأخــرى الــتي يتوقــع منهــا دعمهــا عنــد اتصــالاتهم يجــب علــيهم قبــول الخــدمات و النشــاطات 
 .يجب تطوير الخدمة كاملة و أن تقبل داخليا قبل طرحها للأسواق.بالعملاء

keller ; the Impute of internet marketing efforts in distribution services.2006.p112.  

. 

                                                           
1
ماجستير في إدارة   .لأ انرافي أمانة  عمان الكبرى . ي تحقيق الولاء التنظيمي متعدد الأبعاد للعاملينفأثر التسويق الداخلي ، رائد ضيف الله الشوبكة  

 .15-14.ص2010الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، 
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 المنظمــة بضــمان الهــدف المتعلــق بتقــديم أفضــل معاملــةوإذا كــان مــن الممكــن التأكــد مــن مــدى التــزام العــاملين في 
لعمــلاء وأنهــم متحفــزون علــى فعــل ذلــك، و أنهــم يــرون أنفســهم يعملــون بحمــاس في تحقيــق أهــداف المنظمــة ، وإذا  ا

 .التسويق الداخلي هو المفتاح لذلك فإن من الثابت والاحتمال الكبير هو ناح المنظمة على المدى الطويل كان
  1 :      أهداف أخرى تتمثل فيما يليبالإضافة إلى
  يعمل على المساعدة في بناء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة الزبون و جودة الخدمة . 
  ل الأ عاييرلأا وةالأفيلأتس لملأالخد ا الحفاظ. 
 تحفيز العاملين و إثارة دافعتيهم نحو انحاز وظائفهم بكفاءة وت ير مواقفهم و سلوكياتهم تجاه الزبائن. 
  التسويق الداخلي يمكن مـن تحسـين عيـع العمليـات في الم سسـة لضـمان تشـ يل مواردهـا مـن قبـل العـاملين

 . في سبيل الحفاظ على العاملين الجيدين و المناسبين
  جذب العاملين المناسبين للعمل بالوظائف الإدارية والاتصال مع الزبائن. 
 الداخليالعوامل المؤثرة في أهداف التسويق ثانيا : 

  :2هي  هناك ثلاثة اتجاهات تعمل على تحديد أهداف التسويق الداخلي
:  إن تحديد مشكلة الثقافة التنظيمية للم سسـة يعتـبر الأسـاس لأهـم المعـايير والقـيم  تنمية ثقافة المؤجسة 1 – 2

ويعـنى ذلـك تـوفير فهـم كامـل و الم سسة لنشرها، ولتمكنها من تحقيق رسالتها وأهدافها واستراتيجياتها ،  التي تسعى
 :أعضاء الم سسة لهذه القيم ومن أمثلتها  مشترك لدى

  لأالسةةرلالأفي ا ةةوةالأا تبققةةالأ ةة لأأتللأ ةةرالأ-العميــل دائمــا علــى حــق ، مظهــر العــاملين هــام لإرضــاء العمــلاء ) 
 . (الم سسة مستعدة لخدمة المجتمع الالي الأداء،

 هذا الصدد على تحقيق ما يلي : لهذا يجب أن يعمل التسويق الداخلي في
  تمكين العاملين والمشرفين علـى تقبـل وتفهـم رسـالة الم سسـة وأهـدافها واسـتراتيجياتها  والسـلع والخـدمات

 . تقوم الم سسة بتقديمها التي
  البع  من ناحية ، وعلاقـتهم بالأسـواق  عضهممع بتنمية التوجهات لدى العاملين و المتعلقة بعلاقتهم

 .لون معها من ناحية أخرى التي يتعام
                                                           

الأعمال  ، المجلة الأردنية لإدارة أثر التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في الاتصالات الأردنيةحامد الضمور ، .ل إبراهيم الحاا وهاني أم 1
 .42، ص  2010،  1، العدد  6، المجلد

2
.مذكرة لنيل شهادة الماجيستار في علوم التسيير . تخصص تسويق . جامعة قاصدي  دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة الفندقيةبوبكر عباسي ،  

 .39 -38.ص  2009مرباح . ورقلة . كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، 
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  تنمية مهارات العاملين في تحقيق الاتصالات الفعالة و المهارات التفاعلية و التي تحقـق التفـاهم في الأداء
 . مستوى الم سسة ككل على

تذلةةملأ ةة لأخةةلاللأتبةةةلأبةةرا ملأتلأخ ةة لأت ةةع لأالحفةةا لألأ:  اتهدداالحفدداع علددى ثقافددة المؤجسددة وتوجه  2 - 2
 : 1لهذا ستكون أهداف التسويق هنا كما يليهذه القيم  ل الأت  لق
  ضمان ممارسة إدارية داخل الم سسة مشجعة لتدعيم توجهات العاملين نحو المستهلك والسوق. 
  ضـــمان تـــدفق المعلومـــات و حصـــول العـــاملين علـــى المعلومـــات المطلوبـــة الـــتي تمكـــنهم مـــن انـــاز المهـــام

 .كفاءة عالية ب  المطلوبة
حلةةثلأي عةةألأالتسةةويقلأالةةداخ يلأةتزالأها ةةالأن سةة و لأ ةةالاملأل تعا ةةللأ ةةةلأ: ت جديدددةتقددديم جددلخ و خدددما 3 –2

ديـــدة و الســـلع و الخـــدمات الجديـــدة الـــتي تقـــدمها المنظمـــة ولهـــذا ســـتكون أهـــداف التســـويق التســـويقية الج الخ ةةة 
 : كما يلي الداخلي هنا
  السلع والخدمات الجديدةجعل العاملين على دراية كاملة بالاستراتيجيات التسويقية المرتبطة بتقدم. 
 أن تكون هناك مناعة كاملة لدى العاملين بماهية الاستراتيجيات التسويقية بصفة عامة لاستراتيجيات 

 .الترويجية بصفة خاصة 
  أن يكــون العــاملون علــى درايــة بــالأدوار الم تلفــة المطلوبــة مــنهم و هــم  بصــدد تطبيــق الاســتراتيجيات

 . ديدةالجديدة أو تقديم المنتجات الج
 . المطلب الثالث: أهمية التسويق الداخلي

 لقيـامليعد التسويق الداخلي طريقة إدارية ، تهدف إلى الوصول إلى الزبائن من خـلال تطـوير و تحفيـز أفـراد المنظمـة 
 بمهامهم على أكمل وجه أثناء الاتصال بالزبـائن، و تطبيـق فلسـفة الإدارة و الجـودة في أداء الخـدمات مـن قبـل عيـع

 .2أعضاء المنظمة بالطريقة التي تحقق الجودة و رضاء الزبائن
 تعةةةنلأ اةةةملأا الاعةةةالأ ىلأمعـــنى ذلـــك أن اعتنـــاق أســـاليب و فلســـفة التســـويق الـــداخلي في المنظمـــة ،هـــو الطريـــق الـــذي

علـى  أسواقها الخارجية ، و الأداة التي تعزز مـن خلالهـا موقعهـا التنافسـي في هـذه الأسـواق،و هـذا مـا يـنعكس إيجابـا
بالاسةة الأل عالاعةةالأا  لااةةالأ ةة لأ لا ةةالألأأداء و ربحيــة المنظمــة و أهــدافها المســطرة ، و يكتســي التســويق الــداخلي أهميتــه

                                                           
 .39 بوبكر عباسي ، نفس المرجع السابق ، ص 1
 .55، ص2006،أطروحة دكتورة،جامعة دمشق ، جودة الخدمات في رضا الزبونو  التسويق الداخلي أثر، الجريري صالح عمرو كرامة 2
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 .لأ1محاتز
 إدارة الت يير . ▪
 بناء الصورة العامة . ▪
 إستراتيجية المنظمة . ▪
:لأاةدلأتعتعةدلأا الاعةالأ حةدايلأتتلةيرا لأن ةيرا لأ ثةللأأ لأتقةرزلأزيةةلأ سةتوولأاازبةاةلأباسة الأن ةيرالأ ةدالألأإدارة التغيير  .1

 ثةللأتظاولو لةا لأا ع و ةا لأ لأأتلأ يرهةالأ ة لأالتتلةيرا لأالظةنولأتلأالةالألأإدخال أنظمة جديدة  داخل المنظمةأتلأ
الأظةةرتفلأ علاةةا لأتلأهاةةالأي عةةألأتلأا  ةةديا لأ لأأتلأتفربةة لأالمفاجــأةيل ةةالأ ةةو لأ ةة لألأبمعــنىمــا تكــون  ــير  ططــة لةةاةالأ

 .هاهلأالتتليرا لأإناحفيلأا وللأتلألأالداخلي دور مهم التسويق
تعةدلأوةوزالأا الاعةالأأحةدلأالعااوةرلأااساسةلالأ ة لأ(لأR.Norman)حسـب ريتشـارد نورمـان  : بناء الصورة العامة .2

المنظمـة في نظـام خمسـة عناصـر ) قطـال السـوق ، مفهـوم الخدمـة ، صـورة المنظمـة ، نظـام التسـليم ، ثقافـة   بةين
بمثابةةةةالأأةاالأ للا لةةةةالأتسةةةةتعع  الأا الاعةةةةالأل تةةةة  يرلأل ةةةةالأا ةةةةوظفينلأ لأسةةةةوقلألأهــــيتلأالمةةةةوزالألأالخدمــــة  إدارة منظمــــة

 : 2الآخرين في النشاط مثل حملة الأسهم أو مالكون آخرون للموارد بهدف التوظل لأ لأال باى لأا تدخ ين
  التموقع الاستراتيجي. 
 دخول السوق بفاعلية. 
  الوصول إل موارد متنوعة بأقل تكاليفتسهيل . 
 توجيه سلوك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية . 

 ا الاعةالأ لألةدولأأيةراةلأتمييـزوهنا يلعب التسويق الداخلي دورا مهما من خلال الاتصال الداخلي ل التعريـف بنقـاط 
القطــال المســتهدف و لــذلك يقــال أن  المنظمــة م مــن خــلال الأفــراد العــاملين تحــاول التموقــع في أذهــان الســوق ، أو

 . العاملين هم سفراء محتملون للمنظمة عيع
جهـود اايةراةلأتلأالوظةاى لأتلأتنسـيق بـين  تلـفتعـاون و  : تنفيـذ أي إسـتراتيجية يحتـاا إلىإجتراتيجية المنظمة - 3

المطلـــوب لتنفيـــذ تلــــك الالتـــزام لأتلأباةةةاءلأ،الةةةوظلفيلألأالتســـويق الـــداخلي تعمـــل علـــى تقليـــل حـــدة التــــداخل و الصـــرال
 . 3الاستراتيجيات على أحسن وجه

                                                           
1
 .3هاني حامد الضمور ، مرجع سابق ، ص 

2
 . 255 - 254. ص  2000الرياض ، ،عمرو الملاح، مكتبة العبيكان ترعة، إدارة الخدمات ،ريتشارد نورمان 

3
 .256-254سابقلأ لأصلألأ ة، مر نورمان رتشارد 
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ويمكــن إبــراز أهميــة التســويق الــداخلي مــن خــلال أن لــه العديــد مــن المنــافع و المزايــا يســتفيد منهــا المــوظفين تــنجم عــن 
 : 1 امنهبرامج التسويق الداخلي نذكر  تطبيق
 الـداخلي هـو تحقيـق أحدلأأهملأا  ايالأالالأتاتملألأل لأطريةقلألأت  لةقلأبةرا ملأالتسةويقلألأ:حقيق الرضا لدى العاملينت

و متطلبــات العــاملين و العمــل  الرضــا و الشــعور بالاســتقرار لــدى العــاملين ، فمــن خــلال البحــث عــن حاجــات
 ٠على تلبيتها هي أحد أبرز العوامل التي تساهم في إرضاء العالين

 الــداخلي لأنهــا  يعتــبر العامــل أول المســتفيدين مــن بــرامج التســويق: ملينتطددوير و تحسددين مسددتوى أداء العددا
مــن الأنشــطة الــتي  تعمـل علــى تــوفير كافــة الظــروف الملائمــة ، بالإضــافة إلى بـرامج التــدريب و التطــوير و  يرهــا

في تحسن أداء العامل و بالتاد زيـادة اعتـزازه بالعمـل الـذي  تدخل ضمن برام  التسويق الداخلي و التي تساهم
 .يقوم به 

 لزميلـه ، سـواء كـان في    ة لأخةلاللأبةرا ملأالتسةويقلأالةداخ يلأتتتةيرلأ لاةرالأالعا ةل:تحسين العلاقات بين العداملين
يصــب  الشــعور بالانتمــاء للمنظمــة أمــر  تلأبالتةةاللأنفــس المســتوى الإداري أو أعلــى أو أقــل ، بشــكل جــذري 

 ايجابي بالنسبة للعامل أو الموظف .
 أبعاد و مكونات التسويق الداخلي و خصائصه .المبحث الثاني:

التسـويقي  إن تطبيق مفهوم التسويق الـداخلي لـيس بـالأمر الهـين إذ يتطلـب كثـير مـن الجهـد ، فهـو يسـت دم المنظـور
وخلـــق  قـــادرين علـــى تقـــدم أفضـــل الخـــدمات لإدارة العـــاملين في المنظمـــة ، وتنميـــة مهـــاراتهم و قـــدراتهم لكـــي يكونـــوا

  علاقــات طيبــة مــع زبــائنهم وبالتــاد تحقيــق الهــدف الــذي تســعى المنظمــة لتحقيقــه وهــو رضــا الزبــائن وســنتطرق مــن
 .خلال هذا المبحث إلى بع  أبعاد التسويق وبع  المنظورات لمكوناته و إجراءات تطبيقه 

 . الداخلي التسويق أبعاد:المطلب الأول
أبعـاد  أبعاد التسويق الداخلي يتم النظـر إليهـا مـن وجهـات  تلفـة حسـب كـل باحـث حيـث سـنتطرق إلى خمسـةإن 
 :المتمثلة في و 
 .ب التدريلأ:أولا 
 :  2تعريف التدريب - 1

 .هو النشاط الذي يهدف إلى تنمية قدرات الأفراد على أداء العمل 
                                                           

1
 .255-254ص  مرجع سابق، ، ريتشارد نورمان 

 . 134، ص2008، دار النشر والتوزيع عمان ، الأردن ، إدارة الموارد البشريةقيصر حسونة ،  2
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 . خلاله  بالمعرفة والمهارات المتعلقة بأداء مهمة أو مهام محددةكما تم تعريفه على أنه إجراء منظم يزود الأفراد من 
 : أهمية التدريب - 2

 ي دي التدريب إلى تحقيق عدد من الفوائد لمنظمات الأعمال و يرها ومن أهم هذه ، الفوائد ما يلي :
  وجودتـه ، هـذا حيث تنعكس زيادة مهارة الفرد والناتجة عن التـدريب و علـى حجـم الإنتـاا :زيادة في الإنتاج

التزايـد المسـتمر في الجوانـب الفنيـة للوظـائف و الأعمـال في الوقـت الحاضـر تـدعو إلى التـدريب  بالإضـافة إلى أن
 . 1 يتحصل الفرد علي الحد الداني المطلوب ،للأداء الملائم لهذه الأعمالحتى المنظم 

  تدريبيــة ، مــردود أكثــر مــن  الــبرامج ال إن التــدريب هــو الاقتصــاد في النفقــات إذ تحقــق:لأالاقتصرراد  رري الت  ررا
إن تــدريب العــاملين علــى اســت دام الآلات  طبقــا لأصــولها وفــق الطــرق الســليمة فيــه الكثــير مــن حيــث كلفتهــا 

 . 2النفقات ، من سلامة الآلة واقتصاد في المواد وقلة في الم اطرة  الاقتصاد في
 إن الحــوادفي في المنظمـة تكثــر نتيجـة  لل طــأ بسـبب عيــوب في الأجهـزة و المعــدات  تخفدي  وددوادل العمدل:

يعتبر وسيلة لتعريف العاملين بأحسن الطرق في تش يل الآلة والحركة ، وكـذلك مناولـة  وظروف العمل والتدريب
 . 3 منهامصادر القضاء علي الحوادفي الصناعية ، أو على الأقل التقليل  المواد وتلك عيعها مصدر من

  فيلأ  اتلةةالألأتهمإن تــدريب العــاملين وتعلــيمهم للمعــارف الــتي تتفــق ومــداركهم في زيــادة قــدرا:قلددة دوران العمددل
 . 4 من الاستقرار والثبات في حياة العاملين وزيادة ر بتهم في خدمة المنظمة  و لأوإيجادلألأأعمالهم

 : أهداف التدريب - 3
 :5كما يليويمكن أن نذكر أهداف التدريب في بع  العناصر  

 خضع له . د إنهائه للبرنامج الذي انخرط به أوتحديد زيادة كفاءة المتدرب الإنتاجية بع 
  التعليميـة الـتي  دروس التدريبيـة أوللـالتبديل السلوكي أو الحركي أو النمطـي لأداء التـدرب النـوعي خـلال تطبيقـه

 .تعلمها من البرامج 
 لـدى الفـرد  تنمية مهارات العـاملين وقـدراتهم ، أي الاهتمـام بتنميـة وتحـديث المهـارات والقـدرات والاسـتعدادات

                                                           
 .  294، ص  2007، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، مصر ،  السلوك التنظيمي و إدارة الموارد البشريةعبد ال فار الحنفي،  1

 . عبد ال فار الحنفي .نفس المرجع . نفس الصفحة 2
 . نفس المرجع. نفس الصفحة عبد ال فار الحنفي . 3
 . 53 -52، ص  2011، ايتراك للطباعة و النشر و التوزيع ، مصر ،  شؤون العاملين مسئوليتنمية المهارات السيد عليوة ،  4
 . 259، ص  2002بيروت ، ، العربية  النهضة، دار  إدارة الموارد البشرية من المنظور الإجتراتيجيحسن إبراهيم بلوط ،  5
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 .  1 لأداء عمل معين بكفاءة وفعالية
 العصـر و  روحــــإتاحة الفرصة للابتكار والتحديد والإبدال والتنافس الايجابي بحثا عـن التفـوق والتميـز أو مواكبـة ل

 التكنولوجية ومعداتها . إعداد للمستقبل ومتطلباته ، للتكيف مع الاكتشافات والاختراعاتته ، و مستجدا
  تمكين الأفراد و المنظمات من إعادة تأهيل بع  العناصر و الموارد البشـرية المتاحـة و الفائضـة عـن الحاجـة لمهـن

 ووظائف أخرى ذات تخصصات  تلفة و هو ما يسمى بالتدريب التحويلي  .
 :  2 : فرق العملثانيا 

هــي عاعــة تتكامــل مهــارات أعضــائها الــذين يلتزمــون بهــدف مشــترك أو  موعــة مــن :تعريددف فددرق العمددل – 1
عرفها آخرون بأنهـا  موعـة مـن الأفـراد يعملـون معـا لتحقيـق  ايـة مشـتركة  ماكالأهداف التي ألزموا أنفسهم بها  

 إليها بصورة فردية . الوصوللا يستطيعون 
 :هيأهمية فرق العمل  – 2
  التعــاون فهــذا المفهــوم يزيــد فعاليــة القيــام بالعمــل  وتعزيــز المصــداقية و الخــروا بنتــائج جيــدة و الاســت لال الجيــد

 لمهارات و قدرات العاملين .
  يعتمــد هــذا الأســلوب علــى الاتصــال المســت دم فتصــل المعلومــات بيســر و ســهولة يــ دي إلى نقــل المعلومــات و

 عمل الفريق .زيادة كفاءة 
 . الاست دام الأمثل للموارد حيث تست دم الموارد بشكل صحي  بعيدا عن الإسراف بها و الهدر 

 . 3ن ثالثا : تمكين العاملي
 تعريف تمكين العاملين : – 1

   يقصد به مشاركة العاملين في الصلاحيات و السلطة التي تمكنهم من القيـام بأعمـالهم علـى نحـو أفضـل في
 نظمة .كل أجزاء الم

  كمــا أشـــار آخـــرون إلى أنــه مـــن  العـــاملين مــا يكفـــي مـــن الســلطة و تـــوفير المـــواد اللازمــة مـــع حريـــة العمـــل
 لجعلهم قادرين على خدمة المنظمة بفعالية .

 للتمكين عدة فوائد نذكر منها :فوائد التمكين :  – 2

                                                           
 . . 334، ص  2008لمنوفة ، مصر ، ، كلية التجارة ، جامعة ا مدخل تحقيق الميزة التنافسية،  الموارد البشريةبكر ،  أبومصطفى محمود  1
 . 27 -25رائد ضيف الله الشوبكة ، مرجع سابق ، ص  2
 . 25 -23رائد ضيف الله الشوبكة ، مرجع سابق ، ص  3
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  اتخـذوها بأنفسـهم ممـا يسـاعد علـى الوصـول إلى يزيد الولاء التنظيمي بـين العـاملين لتنفيـذ قـرارات الـتي شـاركوا و
 قرارات رشيدة .

 بتحقيقها يساعد على تفهم العاملين لظروف وأهداف وإمكانيات و استراتجيات المنظمة ومن م الالتزام . 
  معــدل الرضــا  للــدى العــاملين ممــا يــ دي إلى ارتفــا يســاعد علــى إشــبال العديــد مــن الر بــات و الــدوافع النفســية

 .الوظيفي 
 . التح يز :رابعا 
مـن خـلال دوافـع معينـة  العع لالأالالأتسةع لألاةالأبةديةلأتتحريةملأاايةراة»لأيعرف التحفيز بأنه  :تعريف التحفيز  - 1

 .1 «أو بذل  هودات معينة لتحقيق هدف معين  نحو سلوك معين
 : 2ما يليتحقق الحوافز عدة أهداف أهمها :أهداف التحفيز  -2
 ٠للعاملينالروح المعنوية  دفع  -

 .تحسين الإنتاجية - 
 ٠الممتازين الاحتفاظ بالعاملين  -
 .مكافأة الأداء المتميز  -
 .تشجيع المنافسة بين الأفراد  -
 ٠تقديم المقابل المناسب للجهدالمناسب  -

 .الاتصال الداخلي :خامسا
 تعريف الاتصال الداخلي : - 1

 عبارة عن الاتصال المنطوق و المكتوب الذي يتم داخل الم سسة علـىمن قبل إبراهيم أبو عرقوب بأنه :يتم تعريفه 
 . ي3  الموظفينالعلاقات الاجتماعية بين ، ويساهم في تطوير أساليب العمل وتقوية  المستوى الفردي و الجماعي

وتوصــيل و  في حـين يعرفــه أخــر علــى أنــه : ي  موعــة مــن الإجـراءات والطــرق والوســائل والترتيبــات الــتي تكفــل إنتــاا
 .   4ي است دام البيانات اللازم توفرها لاتخاذ  قرارات سليمة الاتجاه و صحيحة التوقيت

                                                           
1
 .539، ص  2004، دار وائل ، عمان ، 2، النظريات ، العمليات ، الوظائف ، ط  الإدارة مبادئمحمد القريوني ،  

2
 .345، ص  2001، عمان ، الأردن ، دار وائل للنشر ،  إدارة الموارد البشريةسعاد نايف البرنوطي ،  

3
قاصدي مرباح ، ورقلة  ، مذكرة ماستر ، جامعة قلةبور ، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري  دور الاتصال الداخلي في تسيير المؤجسات الخدميةوفاء ،  نيفرخ 

 .3،ص 2014، 
4
 .3خنيفر وفاء ، نفس المرجع ، ص 
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 :أهمية الاتصال الداخلي  -3
 : 1تبرز أهمية الاتصال الداخلي في الم سسة في ما يلي

 حيــث يلعـب الاتصـال دورا هامــا في اتخـاذ القـرار إذ عــن طريقـه يمكـن تســهيل عمليـة إيصــال  اتخداذ القدرارات :
و البيانــات الصــحيحة الــتي تــأر مــن الخــارا و الــتي  تســاعد علــى اختيــار أفضــل البــدائل للوصــول  المعلومــات

 .لأرشد القرارات 
  ة ــــــــــويحدد للعاملين أهداف الم سس: حيث يستطيع المدير باست دام الوسائل المتاحة له أن يوجه التوجيه 

 .التي تضعها تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقيق هذه الأهداف و الإمكانات
 لأحلثلأيقمدلأبملأالتويلقلأبينلأاا   الأا أت فالألأفيلأا ؤسسالأتهةاالأيةتملأبو ةوةلأااةوا لأاتمةاللأ لةدالأفيلأالتتسيق:

 الم سسة .
 . المطلب الثاني : مكونات التسويق الداخلي

حيـث  إن التسويق الداخلي له عدة مكونات منها مـن مـنهم مـن قسـمها إلى مكـونين و مـنهم مـن قسـمها إلى أكثـر
 التسويق الداخلي إلى مكونين رئيسيين هما: Bansal et al " يقسم 

 . )الثقالأفيلأالإةازالأ،  عناصر متعلقة بالزبون الداخلي  منها  )ولاء الزبون الداخلي ، الرضا الوظيفي -
، التـدريب المكثـف ، المكافـات العاليـة ، تبـادل  الـوظيفي لإدارة المـوارد البشـرية منهـا  ) الأمـن مجعولالأممازسا  -

 :  2 توضي  لهذه العناصرتتخفلضلأ ظا الأا  تلازا لأ لأتيلعالأي تيلألأالمعلومة ، تمكين العاملين
 : العناصر المتعلقة بالزبون الداخلي - 1
 بها . است راق الموظف ارتباطه وانتمائه للمنظمة التي يعمل ويصف : ولاء الزبون الداخلي 
 وينظر له على أنه تقييم لخصائص الوظيفة و الخبرة العاطفية للعمل  : الرضا الوظيفي. 
 وتشير إلى المدى الذي يكون فيه الفرد مستعدا أن ينسب نوايا حسنة للإدارة : الثقة في الإدارة 

 . ويملك ثقة في أقوالها وأعمالها
   :ممارجات إدارة الموارد البشرية في التسويق الداخلي وتشمل -2
 تقــديم تأمينــات واقعيــة للمــوظفين علــى أن المنظمــة لــن تفصــلهم عــن العمــل حــتى في فــترات الأمددن الددوظيفي : 

                                                           
1
 .4خنيفر وفاء ، نفس المرجع ، ص  

2
Bansal;H.S.Mendelson.&Sharma.,B,"the Impat of Internal Marketing Activities on External 

Marmeting Outcomes " , journal of quality Management ,vol .6 (2001-pp66-71). 
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 نو لأأ لأهاهلألأالداخليتيعدلأت  لقلأا الاعالألط  لأالوظلفيلأ  لأ ظو ا لأي سفالأالتسويقلألأ، الكساد الاقتصادي
ـــر التزامـــا بعملهـــم دمـــة كـــأهم أهـــداف ، وأكثـــر اســـتعدادا لتحســـين الخـــدمات المق الممارســـة تجعـــل المـــوظفين أكث

 .التسويق الداخلي 
 ففـي ظـل العولمـة الاقتصـادية أصـب  اكتسـاب المعرفـة واحـدة مـن أهـم عوامـل تحقيـق الميـزة التددريب المكثدف : 

 فلسـفة التسـويق الـداخلي التـدريب  خاصـة للمـوظفين ، ومـن بـين الممارسـات في ظـل التنافسية والحفاظ عليهـا
 ذابهــ، إذ أنهــم  بحاجــة إلى معــارف تمكــنهم مــن تحديــد المشــاكل المرتبطــة  الــذين يتفــاعلون مباشــرة مــع الزبــائن

لأ.التفاعل وحلها ومن م تحقيق جودة عالية لل دمات المقدمة 
 مـــة مـــوظفين أكفـــاء، وقـــدمت لهـــم التـــدريب فـــإذا اســـتقطبت المنظ:المكافدددعت عاليدددة الارتبدددال بددد داء المنظمدددة

والأجــر العــاد مقارنــة بــالأجر في متوســط الصــناعة  فــإن بإمكانهــا تحقيــق أهــدافها والوصــول إلى  أداء  الكــافي
تيةرت  لألأي تقـول المقولـة : ي إذا ملـك الموظـف شـيئا مـا، فإنـه يتصـرف ويفكـر في المنظمـة مثـل المـالكين أعلـى، إذ

بالأســهم، وهــي طريقــة جيــدة لتعويضــات طويلــة المــدى تســت دمها المنظمــة لكســب في المنظمــة   ةةملأا وظةة لأ
 .وتحقيق أهدافها  التزام الموظفين

 علـى المنظمـة أن تفـت  المجـال بـين موظفيهـا لتبـادل المعلومـات حـول الإسـتراتيجية ، الأداء تبادل المعلومات : 
 فتبـادل المعلومـات يعطـي للموظـف قـدرة ٠مهـامهم والنفقات حتى تتمكن من بناء ثقة في المنظمة والتـزامالماد 

أخــرى يمثــل تبــادل المعلومــات وســيلة للت ذيــة الراجعــة  جهــةعلــى اتخــاذ القــرارات المناســبة وتقــدم أداء أفضــل مــن 
 .تساعد الموظفين في الحكم على فعالية أنشطتهم في تحسين الأداء

 ير في ســلوكيات الموظــف ومواقفــه ، ودفعــه لتقــدم: يعــد تمكــين العــاملين طريقــة ضــرورية للتــأث تمكددين العدداملين 
  ويرتبط تمكين العاملين بجانبين وهمـان الحريـة والاحـترام ٠مستويات أعلى من الخدمات المقدمة للزبون الخارحي

 أخـرى، وعمومــا فـإن تـوفير محــيط تمكـين للعــاملين لـه أثـر إيجــابي جهــةمـن جهـة والطموحــات والمسـ وليات مـن 
ا و  ةةالألأ( extra rôle behaviors)، و الــتي تــترحم د ســلوكيات الــدور الإضـافي علـى مواقــف المــوظفين

 مباشرة للزبون الخارجي .
 إن تمكــين العــاملين وفــت   ــال لتبــادل المعلومــات بفــرض علــى المنظمــة تخفــي   تخفددي  مكانددة الامتيددازات :

أو أقـل قيمـة مـن زملائـه . إن التمييـز بـين الأفـراد  الالأتخ قلأ حساسالألدولأا وظة لأب  ةملأأل ةا.لأ ال الامتيازات
 .يخف  من مستوى الإبدال ، الانفتاح والثقة نتيجة لارتفال روح المنافسة بين الموظفين   قد
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 . التسويق الداخلي خصائص: المطلب الثاني
 :  يتميز التسويق الداخلي ببع  الخصائص و المرتكزات التي سوف يتم توضيحها  في هذا المطلب

 يتصف التسويق الداخلي بخاصيتين هما : أولا : خصائص التسويق الداخلي :
 . التسويق الداخلي عملية اجتماعية 
 . التسويق الداخلي عملية إدارية تعمل على تكامل الوظائف الم تلفة داخل المنظمة 
 عمليــة التبــادل و التفاعــل فالتســويق الــداخلي يطبــق داخــل المنظمــة لإدارة :  التســويق الــداخلي عمليــة اجتماعيــة

بــــين المنظمــــة و العــــاملين فيهــــا ، فالعــــاملين لا تقتصــــر حاجــــاتهم علــــى الحاجــــات الماديــــة فقــــط ، و إ ــــا هنــــاك 
حاجـــات اجتماعيـــة مثـــل : الأمـــن ، الانتمـــاء ، و الصـــداقة يريـــدون إشـــباعها و هـــذا مـــا ســـيتحقق مـــن خـــلال 

 التسويق الداخلي .
 و نتائجه ( .   نماذجه)  الداخلي يالمبحث الثالث : المزيج التسويق

مــن خــلال تطرقنــا إلى نشــأة ومفهــوم التســويق الــداخلي ، نــد أن الكثــير مــن البــاحثين حــاولوا تقــديم بعــ  الأنشــطة 
 الـــتي يقـــوم عليهـــا التســـويق الـــداخلي و و ـــاذا تفســـره ، و لكـــن علـــى المســـتوى النظـــري هنـــاك  مـــوض حـــول كيفيـــة

 الآر :تنفيذه ، والسبب يعود إلى 
 عدم الاتفاق حول تعريف ماهية التسويق الداخلي و حدود أنشطته. 
 ولة عن تنفيذه أو تطبيقه  عدم وضوح الجهة المس. 
 نقص البحوفي و الدراسات المتعلقة بكيفية تطبيقه أو تنفيذه . 

   المبحث سنحاول التطرق إلى كل من المزيج التسويقي إضافة إلى بع  النماذا المفسرة له اومن خلال هذ
 .المزيج التسويقي  :المطلب الأول 

يمكــن المــزيج التســويقي الــداخلي مــن تحليــل طــرق أداء الخــدمات وتحديــد المســ وليات في كــل وظيفــة، حيــث اجتهــد 
 :   1 ، وفيما يأر توضي  لهذا المزيج الباحثون في تفسيره لكن اختلفوا في بع  الجوانب

المنتجـات  يالارلأالتسويقلأالداخ يلأل وظاى لأل الأأنالأ اتخا لأةاخ لالأ لأتتقةوملأا الاعةالأبتمةعلملأهةاه: المنتج – 1
للموظـف قبـل بيـع  لتتوافق مع حاجات الزبون الداخلي، لذلك فإن المنظمة الخدميـة الناجحـة هـي الـتي تبيـع الوظيفـة

 الخدمة  للزبون .
                                                           

1
خيضر  ، رسالة دكتوراه في علوم التسيير ، جامعة محمد جزائرية فنادق دراسة حالة  موعة  ، الإجتراتيجية على التشارك في المعرفةأثر القيادة ،  جوهرةأقطي  

 . 103 -101، ص  2001.لأبسكرة
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وعليه فالقرارات التسويقية المتعلقة بـالمنتج مرتبطـة بمـزيج المنـتج ، خـط الإنتـاا، مواصـفات المنـتج ، العلامـة والت ليـف 
فيلأالتسةويقلأ(لأظيفـةالو)في التسويق الداخلي تصب  هذه القرارات خاصة بمستويات التوظيف ، فيتضمن مزيج المنتج 

لأالداخ يلأأزبعالألااورلأهيلأ:
 اختلازلأالفرةلأالمبل لأ. 
 ينالموظفلباس  و آثار التدريب ومظهر . 
 . التمكين 
 . آثار فرق العمل 

الـتي ي ديهـا الزبـون الـداخلي، والتطـرق إلى الوظيفـة كمنـتج داخلـي   و عليـه فـإن المنـتج الـداخلي يشـير إلى أنـوال المهـام
ف قيمـة تضـي و الـتيهـا ئداآتحديـد المهـام المطلـوب  كما  يشمل أيضا على معرفة المزايا المالية والمعنوية و يقتصر على

 .ذلك الراتب والمكافات المالية من بينو  وفائدة للزبون الداخلي،
لبيعـه ت ةالأي  ةقلأل ةالأا اةتملألأ،كما يمثل المنتج الاستراتيجيات التسـويقية والخطـة التسـويقية زلأت ويرلأا سازلأا  نياتارلأ 

 الضرورية لإعداد الخطة التسويقية .والسلوكيات  يقابله القيم والمواقف
: يعبر التسعير في التسويق الداخلي عن تكلفة الفرصة البديلة المرتبطة بالوظيفة ، حيث أن التسويق التسعير  - 2

 الداخلي يمكن المنظمة من :
 ضاههم ر ذب أفضل الموظفين والاحتفاظ بهم ،  وتحقيق أفضل عمل من خلالهم عن طريق تحقيق ج. 
 وظروفه  ا الاعالأنحولأتحقلقلأزبالأا وظ لأهع  الأ تملأبالتتايالأالرا عالأ لأالالأتحس لأ  لأسلاسا لأالععلسعيلأ

 لكن هذا العنصر يصعب تعريفه في التسويق الداخلي لأنه من الصعب حساب تكاليف تقديم الخدمة من
لأت  لأبينلأالخ)إلى الزبائن الداخليين (لألموردين الداخليين )الموظفينا لأا وظ لأا وظفينلأ(لأ لأيقد  ا د ا لأالالأ

بينلأا وظفينلأب ريقالأ يرلألأتلألالملأين ملأيمظ لأتقللملأالخد ا لأا قد الأللآخر المعلومات الضرورية لإكمال المهام
 الداخليينردون ا و)خلال تقييم عوائق الخدمات المتميزة نتيجة المعلومات المتبادلة بين الموظفين ،      اشرا 
لأالداخليين والزبائن لأتعويضلأا وظفينلأيفيلأالواتلألأنعا( ترت  لأسلاسا لأالتسعيرلأفيلأالتسويقلأالداخ يلأبالاام
مرونة السعر في التسويق الخارجي، فان إدارة معدلات الأجور مقارنة بالموظفين الآخرين   تظ ملأل لأالذي

نفسه يمكن الداخلي ،  كما أنه إذا تكلمنا عن خصومات السعر للزبون الخارجي فالسلوك  يقابله في التسويق
الداخلي . وذلك بمكافأة الموظفين عن تقديم خدمات ذات جودة أعلى أو عن العمل في  أن نده في التسويق

 .أوقات إضافية 
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لأالتعاةلألأحلثلأ،بكل ما يمكن دفعه للزبون الداخلي نظرا للإعداد الخطة التسويقية  يرتبط التسعير تلعو ا يتم
لأل ا لتسويق الداخلي كما أنه إذا تكلمنا عن خصومات لما أعده بالخطط التسويقية المنافسة لأمقارنة تقللعم

 الخارجي فالسلوك نفسه يمكن أن نده في التسويق الداخلي، وذلك بمكافأة الموظفين عن تقديم السعر للزبون
 . جودة أعلى، أو عن العمل في أوقات إضافية تخدمات ذا

 التوزيةلأفيلأالتسويقلأالخاز يلأ ىلأنلفلالأاختلازلأ قاطلأال لةلأبلاعالأي يرلأفيلأ  يملأي يرلأ: (المكان)التوزيخ  - د3
 وهذا يتطلب أخذ الايط المادي ونظام تقديــــم الخدمات بعينعمل الموظفين، الداخلي إلى ظروفالتسويق 
 تقدم الخدمات هو. هذا الجزء من المزيج تتكامل فيه الحاجات الداخلية والخارجية ، حيث أن مكان الاعتبار

لأي يرلأالتوزيةلأ ىلأةز الأالس ولالأأتلأالمعوبالأا تع قالأبسفرلأا وظفينلأ.نفسه مكان تسليم الخدمة للزبون  إلى نعا
المناسب  كما يتعلق بمكان أداء الوظائف وتقديم الخدمات  ويعد وضع الش ص المناسب في المكانمكان عملهم،

، وأماكن  الاتصالات الرسمية  لأأ ان ع يمثل عيع أماكن اللقاءات أهم فكرة في هذا المكون حيث يرى أن التوزي
العمليات و الإجراءات الممارسة من  أن التوزيع في التسويق الداخلي يشير إلى (MAT)فيلأحينلأيرولأ.لأالتدريب

 ( . الداخليينال باى لأ)للموظفين  (الوظاى ) لتس لملأا اتخا لأ( الداخليونا وزةت لأ)طرف الموظفين 
لأبا تما  لأالداخ لالأفيلألأ:لأالترويج – 3 لأأساسلا  المنظمة، ويشمل تشارك المعلومات،تيتع قلأالترتيملأبمفا

 تلف أعضاء المنظمة ، فعملية الترويج داخليا ترتبط بالمعلومات والمعرفة الضروريةوتبادل المعرفة والآراء بين  
لأال)لأداء العمل  لأيرب  لأبالت ازه لأ  م لأ ظو  لأب  م لأا تمال لأتا وزةي تيتعل  لأالداخ لين لأال باى  لأبين  علااا

 فقنوات الاتصال الداخلية والتفاعلات الاجتماعية بين للزبائنالداخليين، ويتحكم في طريقة تسليم الخدمات 
الأطراف السابقة يجب تصميمها والتعامل معها بحذر، كما أن الت ذية الراجعة من الزبون الخارجي و التي 

ط الأمامي يتم تحويلها إلى الموردين الداخليين لاست دامها في تطوير المنتجات ، يستقبلها الموظفون في الخ
 /ال باى لأالداخ لين)إلى ذلك فإن توقع حاجات الزبائن يحتاا إلى مناقشة وحوار واتصال بين الموظفين  إضافة
 تالدتزا لأالتدزي لالأالاجتماعاتتتتملألع لالأالترتيملأالداخ يلأباستأداملألدالأتساىللأ ا الألأ(الداخلين  ا وزةي 

و كذلك الإعلانات المرئية أو المسموعة داخل المنظمات ، وأيضا يمكن است دام الرموز والأبطال 
المناسبات كوسيلة للترويج الداخلي ، كما يمكن است دام الاستقصاء من وقت لأخر لمعرفة  و والاحتفالات
لشفوية المباشرة بالموظفين لإزالة أي  موض حول بع  الموظفين ، بالإضافة للاتصالات ا أراء ومشاكل
  . الإجراءات الإدارية المتعلقة بعملهم القرارات أو
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 .   المطلب الثاني : نماذج التسويق الداخلي
 و ير م لفات التسويق الداخلي إلى وجود ثلاثة  اذا أساسية توض  كيفية تطبيق و تنفيذ التسويق الداخليشت

 :هي 
  الذي يرتكز على اعتبار الموظفين مستهلكين  بيري وذا. 
  الذي يرتكز عل التسويق التفاعلي كرونروس وذا . 
   الذي يرتكز على الجمع بين النموذجين السابقين  أومد و رفيق وذا. 

 
 :   و فيما يلي أكثر تفصيل لهذه النماذا

 : 1 نموذج بيري .1
 التاللالأ:لأويقوم هذا النموذا على الفرضيات

  اعتبار الموظفين كمستهلكين و يتفرل عنها الفرضيتين التاليتين الفرضية الأساسية. 
 . اعتبار الوظائف منتجات داخلية  -
 .التقنيات التسويقية داخليا  تبنى           - 

 .ل تسويقلأالداخ يلألأبي ييوب لأنموذجلأ الآرو الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
.مذكرة لنيل شهادة الماجيستار في علوم التسيير . تخصص تسويق . جامعة قاصدي  دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة الفندقيةبوبكر عباسي ،  

 .48 -45.ص  2009مرباح . ورقلة . كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ،  ير منشورة . 
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 الداخلي.: نموذج بي ي  ي التسويق (01-01الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

في علــوم التسيير.تخصــص  ســتار.مــذكرة لنيــل شــهادة الماج دور التسددويق الددداخلي فددي تحسددين جددودة الخدمددة الفندقيددةبــوبكر عباســي ، :  المصدددر
 . 46.ص  2009 ير منشورة . جامعة قاصدي مرباح . ورقلة . كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، تسويق.
 

يعيــني أن المنظمــة داخــل نعسةةت  ظينلأتت لةةنيلأالتقالةةا لأالتسةةويقلالأو مــن خــلال الشــكل يتضــ  أن اعتبــار المــوظفين 
 على المنظمة أن تعمل على تصميم و تشكيل الوظائف بطريقة تساهم في :

جذب و الحفاظ على 

الموظفين الواعين 

 بالمستهلك

تطبيق تقنيات التسويق 

 داخليا

 جـــــودة الخدمة

التحلي بعقلية خدمة 

 الزبون

 الرضا الوظيفي

 الوظيفة كمنتج داخلي

معاملة الموظف 

 كمستهلك

 رضــــــا المستهلك

 مــــيـزة تنافسية

و مساهمة 

 مشاركة الموظف
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 إشبال حاجات و ر بات الموظفين. 
  إعطاء فرص للموظفين د الاندماا و المشاركة في خطط و سياسات المنظمة. 
 الجذب و الاحتفاظ بأفضل الموظفين  . 

بــالموظفين الأكثــر لأالاحتفــاظتلأا لأا ةةتلأيسةةالدلأل ةةالألأ( الربةةالأالةةوظلفي)وهــذا الأمــر يــ دي إلى تحقيــق رضــا الأفــراد 
و موجهين بالمستهلك هي في الحقيقة تمتلك ميـزة تنافسـية  توجها بالمستهلك ، و المنظمة التي تمتلك موظفين راضين 

 كبيرة تمكنها من تقديم خدمات بجودة عالية و رفع حصصها في السوق .
 نموذج كرونروس :  .2

الاسـتفادة مـن  لهةالأويستند هذا النموذا على أن التسويق التفاعلي يتي  للمنظمة ، فرص تسويقية هامـة ، ولا يمكـن
إدراك بخدمــــة الزبــــون و متحلــــين  أتلألا بوجــــود مــــوظفين لــــديهم توجــــه بالمســــتهلك و وعــــيهــــذه الفــــرص التســــويقية إ

 نموذ ملأنرت رتسلأل تسويقلأالداخ يلأ.لأيوض  الآر بالعقلية البيعية ، و الشكل
  .  ( نموذج كرونروس في التسويق الداخلي02-01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rafiq. M.Ahmed,p,Ameta-model of internal marketing. In Varey  & Barbara,op,cit,p 226 . 

لياـم الإدارة العــدع  

أتم وجــهقيام الموظفين بمهامهم على   رضا الموظف موظف محفز و واعي بالمستهلك 

 تضاعف حجم المبيعات

 تفاعل جديد التسويق التفاعلي

 جودة الخدمة

 رضا المستهلك

 تضاعف الأرباح

إدارة  التدريب

 تشاركيه

حرية 

 الموظف

برامج 

 التوظيف

التكوين قبل إطلاق 

 حملات التسويق
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ن ألأو ل ل ةالأالعليـا الإدارة ة لأأنه لتنفيذ برامج التسويق الـداخلي ينب ـي أن تكـون مدعومـة  أعلاه يتض  من النموذا
بالمسـتهلك  وبالأخص التدريب على خدمة الزبائن لأنها مرحلة حرجة في تحقيق التوجـهرامج التدريب ، بتلتزم بدعم 

 .لأ1ال بو لأو استيعاب الموظفين لأهمية الوعي بخدمة 
 اســـتقطاب الأفـــراد  ةةةةلأاايةةراةلأأ لأبةةةرتزالألأسياســات و بـــرامج التوظيـــف ، بمعــنى مـــدى تطـــابق الوظــائف المتـــوفرة

 الأفراد الذين سيش لونها  .المناسبين، و تصميم الوظائف بما يلائم 
 (  الإدارة التشــاركية(Participative management  علــى المنظمــة أن أي بــرامج التســويق الــداخلي يحــتم

 .الإستراتيجيات تدعم مشاركة عيع الموظفين و العاملين في  تلف المستويات في عملية الت طيط و وضع
  دعــــم المــــوظفين في اتخــــاذ القــــرارات(Employés discrétionsلأ)و  اتخــــاذ القــــراراتأ لأ ل ةةةةاى ملأالحريةةةةالأفيلأ

 .التصرف  ، وخاصة من هم على اتصال مباشر مع الزبائن 
  إضافة إلى ذلك يجب على الإدارة العليـا أن تطلـع المـوظفين بكـل الت يـيرات الـتي  تحصـل في الاسـتراتيجيات قبـل

 .يستطيع أن ي ديها  يجب أن يلعبها ، وبالتاد الشرول في تنفيذها ، من أجل أن يدرك للموظف الأدوار التي
  التـــزام الإدارة بـــدعم هـــذه الجهـــود والأنشـــطة ، يعـــني وجـــود مـــوظفين راضـــين و محفـــزين ، وواعـــين بخدمـــة الزبـــون

رضــا  ت ةة لأ ةةالأتحقلةةقلأومــدركين لأدوارهــم ، وبالتــاد تفاعــل جيــد مــع الزبــائن ، وتقــديم خــدمات  بجــودة عاليــة 
 .الأرباح وحصص المنظمة في السوق  فيالزبون و و 

 نموذج رفيق و أومد : .3
بتطـوير  بالاستفادة من النموذجين السابقين  و اعتمادا على تعريفهمـا للتسـويق الـداخلين قـام كـل مـن رفيـق و أحمـد

المتبادلـــة والمتداخلـــة بـــين عناصـــر العلااةةةا لألأ ـــوذا يوضـــ  كيفيـــة تطبيـــق أو عمـــل التســـويق الـــداخلي ، انطلاقـــا مـــن
 التسويق الداخلي .

 :التالية  بينلأاا   الأةيكون من خلال العلاقات المتبادل التنفيذ الفعال للتسويق الداخلي أن و يتض  من النموذا
 تبني  تقنيات تسويقية داخليا. 
 . التحفيز 
 التنسيق والتكامل بين الوظائف. 
 التمكين . 

اءت لتفســير الــدور الــذي يلعبــه التســويق الــداخلي في تحقيــق رضــا المــوظفين واعتنــاقهم للتوجــه جــوكــل هــذه النمــاذا 
                                                           

1
 . 51 -50. مرجع سابق ، ص  يبوبكر عباس 
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 بالمستهلك وبالتاد تسليم خدمات ذات جودة عالية تساهم في رضا المستهلكين وتحقيق مكانة تنافسية في السوق
 والرقي بالمنظمة إلى درجة عالية من التميز و التنافسية  .

 . هاالأالاعوذجلأيوب لأالآروالشكل 
 . في التسويق الداخلينموذج رقيق وأحمد  (03-01)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rafik ,m,ahmed,p, op , cit , p231. 

 التعاون والتكامل 

 الوظيفي
 دافعية 

 الموظف

 الرضا 

 الوظيفي

 التمكين

 التوجه

بالمستهلك   

 إتباع المدخل
 التسويقي

 رضا المستهلك
 النهائي

 جودة

الخدمة   
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 . : نتائج تطبيق التسويق الداخلي  الثالثالمطلب 
ليس من السهل أن تتبنى الم سسة فلسفة التسويق الداخلي لذلك يتطلب منها بذل الكثير من الجهـد و التواصـل و 

الم سسـة و مـن أهـم نتـائج تطبيقـه داخـل الم سسـة مـا التفاني في العمل ، و عند تطبيقه تترتب عليه نتائج ت ثر علـى 
 يلي :
  بناء علاقات داخليـة فعالـة و وثيقـة و متبادلـة ، و إزالـة كـل المعوقـات الوظيفيـة الـتي تعـوق الفعاليـة الوظيفيـة مـن

 تسعى جاهدة لتحقيق الأهداف التالية : نيتطلب أيضا من الم سسات أإذ  لداخليخلال مفهوم التسويق ا
العــاملين علــى فهــم و تقبــل أهميــة التفاعــل مــع العمــلاء مــن خــلال فهــم دورهــم و مســ ولياتهم في مســاعدة  -

 تحقيق الجودة الشاملة .
 مساعدة العاملين على فهم و استيعاب رسالة الم سسة و أهدافها و حملاتها الإعلانية . -
 تحفيز العاملين باستمرار و إعلامهم بالنتائج الاقتصادية الم سسة . -
 ب الموظفين ذوي الكفاءات و الاافظة عليهم .استقطا -
 بناء هوية و ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة العملاء و جودة الخدمة . -
  تعزيــز المرونــة داخــل العمــل و التقليــل مــن رقابــة الإدارة علــى العــاملين طالمــا أن هنــاك ثقافــة وتوجيــه لــدى الأفــراد

 لخدمة العملاء .
 دارة الت يــير و تنفيـــذ فعاليـــة داخــل الم سســـة فهـــو يســاعد علـــى تجـــاوز مقاومـــة التســويق الـــداخلي أداة ناجحـــة لإ

 الت يير داخليا .
  التســويق الــداخلي ركــن مهــم مــن أركــان تســويق العلاقــات لأن الســلوك الإيجــابي للعــاملين يعــزز مــن ثقــة العمــلاء

ن فرصــة الاحتفــاظ بعلاقــات بالعــاملين و بــأداء الم سســة و هــذا يحقــق رضــا العميــل في النهايــة و هــو مــا يزيــد مــ
 طويلة معهم .

  1تحسين م شرات الرضا الوظيفي و الولاء للم سسة. 
 زيادة التزام العاملين و حرصهم على  أداء العمل  . 
 
 

                                                           
1
الملك الم سس عبد الله الجامعي  مستشفىدراسة حالة الكادر الطبي و التمريضي في  – على الرضا الوظيفي هواقخ التسويق الداخلي و أثر  ،سهام موسى دربال  
 .13ص  2006 –جامعة دمشق  –مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال  ،
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 : خلاصة الفصل
مــا نست لصــه مــن خــلال هــذا الفصــل هــو أن التســويق الــداخلي لــه دور فعــال و كبــير في تنميــة الم سســة و هــذا مــن 
خــلال  اهتمامهــا بجميــع العــاملين فيهــا ، و البحــث عــن كيفيــة إقامــة علاقــات تفاعليــة معهــم لكســب ولاء الزبــون ، 

 جيـد بشـكل معهـم الإدارة تواصـلت اإذ كيفيـة بأحسـن مهـامهم كـنهم مـن تأديـةتم فعالـة عناصـر بجعلهـم وهـذا
 . إليها يحتاجون التي التسويقية المعلومات ونشر وتحفيزهم تدريبهم وكذلك

 ما يلي :   ما نستنتجه من هذا الفصلو  

 . الخارجي العميل رضاءإ إلى يدي   العاملين أداء تحسن   -

 . للم سسة ولائه أي الخارجي العميل رضا يساوي الداخلي العميل أداء تحسن   -

لتمكـــين و افنجــاح هـــذه الفلســـفة يـــأر مــن خـــلال دعـــم اســـتراتيجيات التــدريب و التحفيـــز و الاتصـــال الـــداخلي و 
ـــة عاليـــة الجـــودة و هـــذا مـــا التوجـــه نحـــو الزبـــون انطلاقـــا مـــن تطبيـــق أبعـــاد التســـويق الـــداخلي  لتقـــديم خـــدمات فندقي

 سنتطرق له في الفصل المواد . 
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 تمهيد

ة في الآونة الأخيرة أصبح منصبا على جودة الخدمة باعتبارهاا عنصاأ أساسا  و م،ا    يإن اهتمام المؤسسات الخدم
م،ما كانت الظاأو  و الات تتم ا  و البقاء  أصبح مأهونا للأقوى من خلال امتلاك ميزة تنافسية غير قابلة للتقليد 

ءااافة علااى انت ااار في مياازة إرءاااء ال مياا  الخااارج  في ااا  ت اادد اباجااات و الأغبااات و الباادا   أمااام ال مياا  باإ
الوع  الاست،لاك  . فقد أصبحت ج  المؤسسات الخدمية تولي أهمياة كبايرة داودة ماا تقدماخ مان خادمات  و الات 

التمياز في الخادمات فمان هناا كاان و لاباد علاى المؤسساة الخدمياة أن تبحا  علاى  من شأنها أن تزياد مان إمنانياات
مجااالات أخااأى للتنااافز   فاا ج مة،ااوم جااودة الخدمااة الةندقيااة ماان مجااالات التميااز النساا  و كماادخ  ماان المااداخ  

 اته ااااااااااااااااااااااااااااااحاج لاىعالت اأ   مان تمنن،اا ساليبوأ اتو أد بانت،اجالأساسية الت لها أثأ كبير في إرءاء جبا ن،ا وهذا 
المطلوباة  الخدماة خصاا   م أفاة خالال مان إلا يات  لا غياير المساتمأالتو  البح  أن إذ م ينة  خدمة حول توق اته و 
 .المقدمة و 

 علي،اا و محتاوم ءاأور  أماأ أصبح إذ خدماتها  جودة تطويأ وىمست تحسين على ي تمد تةوق،او  المؤسسة فنجاح
 .حقوق،  حماية نكضما الزبا ن حاجات إشباعالأاهنة بما يحقق  التطورات مع تماشيا عمل،ا تطويأو  الواقع بتقيي 
هنااك علاقاة وديادة باين مة،اوم التساويق الاداخل  ومة،اوم جاودة الخدماة الةندقياة  حيا  أن هاذ  الأخايرة  خأناكما 

الخادمات  في المؤسساات الةندقياة ها  الأساام في عملياة إقنااع  مقادم تأتبط ارتبادا كبايرا بمقادم الخدماة  فاالأفأاد  
إلى حاد كباير علاى ماا الزبا ن  وحلقة الوص  بين إدارة المؤسسة وجبا ن،ا  وبالتالي فان جودة الخدمة الةندقية تتوقا  

ومواقا  الخدمات من م،ارات وقادرات وخا ات تساويقية يساتطي ون مان خلالهاا التاأثير في ا اهاات  وايمتلنخ مقدم
وقناعااات الزبااا ن  الضاايو   وكسااب رءاااه   وهااذ  الم،ااارات والخاا ات التسااويقية لا يمناان أن تن ااا إلا ماان خاالال 

 تطبيق مة،وم التسويق الداخل  على الأفأاد الذين ينتجون الخدمات ويقدمونها للزبا ن  الضيو  .
 ة:وسيت  التطأق لن  هذا بنوع من التةصي  من خلال المباح  التالي   
 :الفندقية للخدمة المعرفيو  مفاهيميال الإطار المبحث الأول.   
 لجودة الخدمة الفندقية.  المعرفيو  لمفاهيميا: الإطار  المبحث الثاني 
  :جودة الخدمات الفندقية . بتحسينعلاقة التسويق الداخلي المبحث الثالث 
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 . الفندقية للخدمةو المعرفي الإطار المفاهيمي المبحث الأول: 
في ال صااأ  هااذ  الأخاايرةحياا  أصاابحت    قطاااع الةندقااة هااو ماان بااين القطاعااات الخدميااة الاات شاا،دت  ااوا مااذهلا

 كونهااال دياد مان الادول اهتماماا كبايرا   صناعة تنافز في أهميت،ا ك ى الصناعات المختلةة  ومان هناا أولت،اا ابدي 
 المحأك الأ يس  ل جلة التنمية السياحية.

 . ماهية الخدمة الفندقية : المطلب الأول
 :1 الخدمة الفندقية هي

  وتوفأ إشباع لأغبات وحاجاات الضايو   ولايز  "الأن طة المادية وغير المادية الت يمنن تقديم،ا ب ن  منةص  
"مجموعاة مان الأعماال الات  وها :  الخدمة لا يتطلب نق  الملنياة "بالضأورة أن تأتبط ببيع منتج أخأ   وعند تقديم

 تؤمن للضيو  الأاحة والتس،يلات عند شأاء واست،لاك الخدمات والسلع الةندقية   خلال إقامت،  في الةندق". 
: "ماازيج ماان ال ناصااأ الماديااة م اا  الط ااام وال ااأا   وال ناصااأ غااير الماديااة م اا   2أنهااا وعأفاات الخدمااة الةندقيااة علااى

 لمت ة والأمان".ال ام للةندق  الأاحة وا ادو
 :3تتم   أه  الخدمات الت تقدم،ا صناعة الضيافة فيما يل عليخ  و
خدمااة اإد ااام  اإعاشااة   والاات ت تاا  خاادمات ر يسااية   وخاادمات التساالية وال فيااخ والخاادمات   خدمااة اإقامااة  

 .     ال لاجية وخدمات المؤتمأات وابةلات وخدمات الاتصالات والنق ...الخ. والت ت ت  خدمات تنميلية
 . الخصائص المميزة للخدمة الفندقية: الثانيالمطلب 

 تتميز الخدمة الةندقية ب دة خصا   يمنن إبأاجها على النحو التالي: 
 : تتص  الخدمة الةندقية ب دم الملموسية كخدمة اإيواء  التسلية  الاتصال الاجتماع  ...الخ.الملموسية .1
   ة.: تست،لك الخدمة الةندقية عند وقت شأا ،ا. حي  ت ت  الخدمة الةندقية  أبالاستهلاك أثناء الإنتاج .2
: في خااادمات الضااايافة يناااون التاااداخ  والاتصاااال ك يةاااا باااين أفاااأاد الخدماااة والضااايو  وباااين التدددداخل الفثيددد  .3

ا ما يج   جودة خدمة الضيافة في غاية ابساسية بسبب تأثير الزباا ن المتواجادين في ذالضيو  فيما بين،   وه
                                                      

المؤتمأ ال لم  الدولي حول  دراسة تطبيقية على عينة من نزلاء فنادق الخمز نجوم في الأردن ،  العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقية محمود عل  الأوسان  1
 . 5  ادزا أ ص سنيندة 55أوت  20  جام ة 2007-ما  -8و 7 :ادودة والتميز في منظمات الأعمال  أيام 

 M.Huffadine, Project Management in Hotel& Resort Development .torinto Mcgrowhill.2  Editions,1993,1 sted, p2072 

  2000  مصأ: الدار ادام ية   النظام المحاسبي ونظام محاسبة التفالي  في المنشات الخدمية )الفنادق احمد  محمد محمود عبد ربخ محمد  عطية هاش   3
 . 21ص
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ن  أباة بأفضا  جاودة  لأ خادماته الةندق علاى ب ضا،  الاب تى حاو ولاو حااول مقادموا الخادمات أن يقادموا 
ينااون مقاادموا  بهااذا  تتااأثأ بالتااداخ  بينااخ وبااين مقاادم الخدمااة وكااذا بالتااداخ  مااع الضاايو  الآخااأين  و يالضاا

 خدمة الةندقية.للالخدمات والضيو  الآخأون منتج 
سااتطاعت : خاادمات الضايافة لا تنااون متجانسااة إلا اناخ بةضاا  التقنيااات التننولوجياة ابدي ااة اعددم التجددان  .4

ب تى المؤسسات الةندقية تنميط ب تى الخدمات فم لا: استطاعت هذ  المؤسساات اساتبدال الصاوت الب اأ  
   محوسب لتنظي  الضيو . في المنتب الأمام  بنظام صوتي

 : نظأا لتذبذ  أداء ال املين  فمن الصا ب تحقياق خادمات ءايافة منمطاة  وي تماد الاتسااق في أداءالاتساق .5
ضايو  ومقادم  الخادمات الةندقياة  وبصاةة خاصاة علاى م،ااارات النةساية    علاىجودتهااالخدماة والانتظاام في 

بدقااة  احتياجاااته مقاادم  الخاادمات وتااأحيب،  لتأديااة عماا  جيااد  وكااذلك مقاادرة الضاايو  وتااأحيب،  بتوصااي  
اح،ااا  متنااأرين  وي اام  والم اااركة في عمليااة الخدمااة  وينااون الاتساااق في الخدمااة حايااا لأعمااال الضاايافة ونج

عاااادم  ااااانز خاااادمات الضاااايافة وافتقارهااااا إلى الاتساااااق اباجااااة إلى تاااادريب مقاااادم  الخاااادمات ت يااااين الأفااااأاد 
   الاجتماعيين والذين يمنن،  تلبية جميع حاجات ورغبات الضيو .

زين غأفاة : حيا  اناخ لا يمنان الاحتةاام تادمات الضايافة  فما لا لا يمنان  اقابلية خددمات اليديافة للتلد  .6
الةنااادق غاااير المساااتخدمة  واساااتخدام،ا في ليلاااة لاحقاااة  فخااادمات الضااايافة قصااايرة ال ماااأ  ولتجناااب الخساااارة 

نااخ لا يمناان إعااادة خاادمات أتةااأا المؤسسااات الةندقيااة غأامااات ماليااة علااى التااذاكأ والغااأ  الاات تلغااى  كمااا 
وإعااادة بي ،ااا  وبالتااالي ت اام  القابليااة للتلاا  أن خاادمات الضاايافة يجااب  بهاااالضاايافة غااير المسااتخدمة والمطالبااة 

   .فقدانهاأن تست،لك في نةز وقت إنتاج،ا لتجنب 
: لا ينتج عن شأاء خدمات الضيافة واست،لاك،ا نقلا لملنية هذ  الخادمات  فما لا لا يناتج عان شاأاء الملفية .7

أفااة في المؤسسااة  وعناادما ي اا   الضاايو  خاادمات خاادمات المؤسسااة الةندقيااة واساات،لاك،ا امااتلاك لتلااك الغ
ي اااا ون حاااق خدماااة المبياااات المؤقااات  وباااذلك يسااااتطيع الضاااي  اماااتلاك منااااافع خدماااة المبياااات  فااا نه الضااايافة 

  والضيافة فقط وليز الخدمة نةس،ا.
تاج،اا : ينتج عن شاأاء خادمات الضايافة شاأاء بزماة مان المناافع مان خالال التجأباة الات   إنالمنافع المشتراة .8

للضي   ويت  إنتاج هذ  المنافع من مصادر متنوعة وفي نةز الوقت وتتم   هاذ  المصاادر في:  المصاادر المأ ياة 
...  الصااايانة والتااادبير المخزنااااتكالأعماااال اإدارياااة: المحاسااابة  تسااايير  للضاااي   المصاااادر غاااير المأ ياااة للضاااي  
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مواج،اااة الخدماااة باااين مقااادم خااادمات الضااايافة والضاااي     البيئاااة المادياااة والطبي ياااة الااات تحاااد  في،اااا   الةنااادق 
عملية التةاع  والتاداخ  باين مقادم خادمات الضايافة والضاي  مان خالال الاتصاالات  التاداخ  ماع الضايو  

   الآخأين المؤثأين على الضي  الذ  ي    خدمة الضيافة .
 أداء لأنهاادماة الضايافة : فمان الناادر وجاود ءامانات لخعدم وجدود مدمانات أو افدالات لخددمات اليديافة .9

ن إنتاج،اااا لا ي تماااد علاااى مقااادم الخدماااة فقاااط بااا  ي تماااد كاااذلك علاااى الضااايو  وليسااات سااال ة ملموساااة  ولأ
أنةسااا، . ف اااادة لا يساااتطيع الضاااي  غاااير الأاءااا  أن يطالاااب ب عاااادة نقاااود  بسااابب الخدماااة الخطاااأ أو يطالاااب 

  الخدمة نا ،ا الن،ا  .بت ويتى لأنخ ينون جزءا من عملية الخدمة ويحدد مع مقدم 
خدمااة الضاايافة  وعاادم إمنانيااة ابصااول علااى  بهااا: بساابب الصااةة غااير الملموسااة الاات تتميااز سددهولة التيليددد .11

باااأاءات اخااا اع الخدماااة  يصااابح مااان السااا،  جااادا تقليااادها مااان داااأ  المنافساااين  باإءاااافة إلى سااا،ولة دخاااول 
   الدخول. المنافسين إلى سوق خدمات الضيافة نظأا لانخةاا تنلةة

: خدمات الضيافة ه  خدمات يغلب علي،ا الطابع الب اأ   حيا  يات  لاعتماد على العنصر الإنسانيا .11
تقااااديم،ا ماااان خاااالال ال اااااملين في المؤسسااااة الةندقيااااة إلى الزبااااا ن  الضاااايو    ويقتساااا  هااااؤلاء الضاااايو  هااااذ  

جااازءا م،مااا مااان مناااتج  ويناااون مقاادموا الخااادمات الةندقياااة والضاايو  الآخاااأون يو  آخاااأين ءااالخاادمات ماااع 
ن خاادمات الضاايافة  منااتج الضاايافة أو ياادمأو . ونظااأا لأالضاايافة المقاادم. ويمناان لهااؤلاء النااام أن ي اازجوا جااودة 

ل خصااا  باااين مقااادم  الخدماااة ا ك يةاااة ال مالاااة فاااان هاااذ  الخااادمات تتسااا  بمساااتوى مأتةاااع جااادا مااان الاتصاااال
  .تها  على توق ات الخدمة الةندقية وجودوالزبا ن فيما بين،   فتؤثأ جودة هذا التداخ  الاجتماع

 : ينااون ماان الصاا ب جاادا مأاقبااة جااودة الخدمااة الةندقيااة  بساابب صددعوبة مراقبددة جددودة الخدمددة الفندقيددة .21
مملموساايت،ا ولااول الزبااون في عمليااة تساالي  الخدمااة  وبالتااالي لا توجااد أ  فأصااة لاختبااار ادااودة مساابقا   عاادم

لااذلك يحظااى تادريب ال اااملين في تساالي  الخدمااة علااى أعلااى أولويااة لمنظمااات  ويلا  الزبااا ن فوريااا بة اا  الخدمااة 
 الضيافة  كما تحتاج اإدارة إلى أن تحتةظ بمستوى مأتةع من اإلمام بحالات ف   الخدمة أيضا.
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 . : أهداف الخدمة الفندقيةالمطلب الثالث
 :  1يمنن إيجاج أهدا  خدمة الضيافة في ما يل  
: حيااا  تسااااه  الن اااير مااان الخااادمات الةندقياااة في اإحساااام بوقااات الةاااأا  والتمتاااع اليددديوفحسدددين را دددة ت -2

وال اا ور الطيااب  فالخاادمات م اا  غااأ  وقاات الةااأا  الاات يمناان اسااتخدام،ا  وبيااع الم ااأوبات المن  ااة  والخاادمات 
لضااايو  وت اااج ،  المصاااأفية الساااأي ة  والمقاعاااد المأيحاااة تضاااي  مزيااادا مااان وقااات الةاااأا  والاساااتمتاع والأءاااا لااادى ا

بطأيقااة غااير مباشااأة علااى تمديااد إقااامت،  لناان ال اا ء الأساساا  والةأيااد في الخدمااة الةندقيااة هااو ماادى ف،اا  موااا  
وتلبيت،اااا بصاااورة ساااأي ة  والاحتةاااام بالضاااي  مااان خااالال إقامتاااخ مااادة أداااول  الخاااط الأماااام  لاحتياجاااات الضاااي 

 بواسطة وسا   اإقناع. 
ماان خاالال تقااديم جميااع الخاادمات الةندقيااة الاات  :وهااذا فددي أاهدداض اليدديوف تعزيددز صددورة المؤسسددة الفندقيددة -1

 يمنن للضي    أن يتوق ،ا وبجودة عالية. 
: تقاااو  الخااادمات الةندقياااة المت اااددة اإحساااام باااالأمن فخااادمات ابماياااة كاإءااااءة مدددن اليددديوفأمدددماض  -3

و  ونظا  إدةااء ابأا ااق الم بتاة في أسااق  عااملوا الأماان وتسا،يلات الطاوارب الطبيااة  وأقةاال غاأ  الضااي النافياة و
 الغأ ...الخ تزيد في ت زيز ال قة لدى الضيو  وال نز صحيح. 

يتوقاع م ظا  الضايو  أن ياوفأ مقادموا الخادمات الةندقياة مجموعاة مان  بناء ميزة تنافسدية لمؤسسدة اليديافة: -4
والارتقاااء  تهاافة الاات تقااوم بتوساايع خاادماالخاادمات الأساسااية كخدمااة المبياات  اإد ااام...الخ. إلا أن منظمااات الضااي

إلى مستوى توق ات الضايو  أو أك اأ تناون لهاا ميازة تنافساية علاى بااق  التنظيماات الأخاأى المنافساة. وبالتاالي  بها
يتحقق رءا الضيو  وولا ،  لهذ  المنظمة. ولن يتأتى هذا إلا بتبني التةناير التساويق  اإباداع  لمقادم  الخادمات 

  . تهوف،م،  القو  لاحتياجات الضيو  ورغباالةندقية  
من خلال ما تقدم يتبين أن للخدمات الةندقية خصا   فأيدة تميزها عن غيرها من الخادمات  وللجاودة اثاأ كباير ف

مان إباأاج  على هذ  الخدمات  لاذا مان الضاأور  التطاأق لمة،اوم ومحاددات جاودة الخدماة الةندقياة  وقبا  ذلاك لاباد
 وأب اد ادودة عموما  وجودة الخدمة على وجخ الخصوص.مةاهي  وخصا   

                                                      
  في: جا  كناندامبولي  كوني موك  بيةيرلي مفاهيم جودة الخدمة، وأبعادها المرتبطة بخدمات السيا ة، والييافة، ووقت الفراغبي  شلاج  ويست   1

ص   2007والتوجيع     تأجمة:سأور عل  إبأاهي  سأور  الس ودية: دار المأيخ للن أ إدارة جودة الخدمة في الييافة، والسيا ة، ووقت الفراغ سباركز  

101-102-103 . 
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 .جودة الخدمة الفندقية الإطار المفاهيمي و المعرفي ل:  الثانيالمبحث   
ت ااد جااودة الخدمااة الةندقيااة ماان بااين الاساا اتيجيات الاات لاقاات تأحابااا كباايرا ماان قباا  المؤسسااات الةندقيااة ال الميااة 

 بهاا وتتميز ادودة في الخدمات الةندقية باب تى الخصوصايات الات ينبغا  أن يلا  لمواج،ة المنافسة ال أسة والمحتدمة 
 المؤسسات الةندقية حو يتمننوا من ت زيز هذ  ادودة وتة يل،ا. امسيرو 

   . : توقعات الييوف لجودة الخدمة الفندقيةالمطلب الأول 
علااى إرءاااء  قاادرتهاالمقيااام ابقيقاا  لنجاااح منظمااات الضاايافة هااو ي ااد التنااافز وادااودة  ب المتمياازوفي هااذا ال صااأ 

  ولان يتاأتى هاذا إلا بتطاويأ وتحساين جاودة الخدماة الةندقياة  1  تهيوف،ا ب ن  مساتمأ ماع تغاير أذواق،ا  وحاجااء
 تلبيت،ا . لةمن خلال است  ار حاجات ورغبات الضيو  أو النزلاء ومحاو 

 :  2 الةندقية  وهناك متغيرين م،مين يؤثأان على إدراكات الضيو   وهما دراكات الضيو  دودة الخدمةإو تل  
  طيااااة خدمااااة الضاااايافة  وتوق ااااات الضاااايو . والةجااااوة بين،مااااا هاااا  المحاااادد الأولي دااااودة خدمااااة الضاااايافة حسااااب 

Zenithal ,Parasuraman وLeonard  . 
أن الضااايو  هااا  ابناااام الوحيااادون علاااى جاااودة الخدماااة   Parasuramanو Berry ياااأى: توقعدددات اليددديوف.2

ن داأ  ماالةندقياة  نظاأا لان توقاع الضايو  للخدماة ياؤثأ علاى رءااه  عن،اا. ومناخ يناون ف،ا  توق اات الضايو  
 :3توق ات الخدمة الةندقية في ثلا  مستويات ه  Lesionإدارة مؤسسة الضيافة حأجا جدا. ولقد صن  

فماا لا يجااب أن يحااافظ ال اااملون في الخطااول الأماميااة للمؤسسااة الضاايافة علااى ال ماا  :  الخدمددة اليددرورية .2-2
حسااب مقاادار ساااعات ال ماا  اليوميااة  وتسااجي  الضاايو  عنااد وصااوله   وإعلام،اا  بتةاصااي  الخدمااة  والاهتمااام 

 النافي ب ناوى الضيو   وي تقد الضيو  أن هذ  الخدمات ستت  تأديت،ا. 
تلاااك الخااادمات الااات يتوقاااع الضااايو  أن مقااادم الخدماااة يجاااب أن يقااادم،ا لتنتمااا  : هااا  الخدمدددة المتوقعدددة. 2-1

الخدمة الةندقية  وهذ  الخادمات ها  الات يحاد  التناافز في،اا باين تنظيماات الضايافة  ومان أم لاة هاذ  الخادمات: 
الخادمات م،ماة خيارات الدفع وابجاوجات  الم لوماات المت لقاة بالخادمات الةندقياة والتسا،يلات المادياة...  وهاذ   

   . الضيو  مؤسسات الضيافةبها  خأى  وه  الت يقارنالأضيافة عن الا تميز مؤسسة نهجدا  نظأا لنو 

                                                      
 . 240  ص2007  تأجمة:سأور عل  إبأاهي  سأور  الس ودية: دار المأيخ للن أ والتوجيع  قياس جودة الخدمة، ورما العميلمارتن أوني    1
  .  96-95 مأجع سبق ذكأ   ص  شلاج  ويست بي   2
  .96  ص بقالمأجع السانةز  3
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وهاذ  الخادمات ي ت هاا الضايو  منحاا إءاافية ت ازج قيماة  الخدمة الاختياريدة )الخدمدة المربدوي فيهدا :. 2-3
  تنافسية لمؤسسة الضيافة.   وتساه  هذ  الخدمات أيضا في اكتسا  وامتلاك ميزة تهجيار 

أمااا بالنساابة لنمطيااات الخدمااة الةندقيااة ف،اا  علامااات ممياازة يبني،ااا مقاادموا الخاادمات وتتغااير بتغااير توق ااات الضاايو  
 . 1 واستجابة التنظي  لم   هذ  التغيرات

  دااودة تهإدراكاااوماان الواءااح أن تنظيمااات الضاايافة يجااب أن تة،اا  جياادا جبا ن،ااا  ءاايوف،ا   إذا أرادت أن تة،اا  
أو ينون لادي،ا فأصاة لتنةياذ باأامج جاودة الخدماة بنجااح  كماا تحتااج إلى م أفاة كيا ا وماوا يات  التاداخ  الخدمة 

   وتنااون م اا  هااذ  التااداخلات حأجااة جاادا  حياا  ياات  في،ااا تقيااي  جااودة الخدمااة   تهبااين الضاايو  ومقاادم  خاادما
ل اااام. ويأجاااع الةضااا  في دراساااة هاااذ  التاااداخلات إلى مااان قبااا  الزباااا ن  ومناااخ ابنااا  علاااى المنظماااة وعلاااى أدا ،اااا ا

Carlzon  1987 الذ  يى هذ  التداخلات بين مقدم الخدمة والزباون باا" بظاات الصادق "  وقاال أن المأحلاة  
 . 2االأولى في ف،  جودة الخدمة ه  ت أي  بظات الصدق هذ   وتحديد الأخطاء الت يمنن أن تحد  في،

مان الطبي ا  و المقابلاة وج،اا لوجاخ ماع الضايو    الخدمة الةندقياة يأكاز مقادموا الخادمات علاىول قية وتحسين جودة 
. إلا أن إدراك الضاي  داودة الخدماة الةندقياة بهااأن يتذكأ الضي  التجأبة الايجابية وال خصية مع ال املين ويتاأثأ 

 اار  إدراك الضاي  داودة الخدماة  ينتج من  ار  مختلةة مع مقدم الخدمة خلال ف ة من الوقت  ويمنن توءيح
 : 3الةندقية  قب   وأثناء  وب د  ابصول علي،ا في ما يل 

: تتحادد الم لوماات عان خادمات الضايافة بطاأق إدراك اليي  لجودة الخدمة الفندقية قبل  صدول  عليهدا - أ
والمن ااورات  إعلانااات  المجاالات اإعلانااات المتلةاازة والمذاعااة  إعلانااات الصااح  اإخباريااة   متنوعااة  وماان أم لت،ااا:

. وت طاا  م ااا  هااذ  الم لوماااات اإدراك  لنااا ى...الخاصااةحات الويااب  الان نااات   لوحااات اإعااالان في ال ااوارع 
  . تهالأول للخدمات الةندقية للضي  المحتم   وتساه  في بناء توق ا

من خلال التصامي  الم ماار   تهاوجودوعند دخول الضي  لأرءية الةندق  يحص  لخ الانطباع الأول حول الخدمة 
 والصيانة وجماليات الةندق ومنادق ركن السيارات والأرءيات والتس،يلات واإءاءة النافية والأمن. 

                                                      
 . 98-97المأجع السابق  صنةز  1
إدارة جودة الخدمة في في: جا  كناندامبولي  كوني موك  بيةيرلي سباركز   دراسة علاقاتها ،والييمةجودة الخدمة، ورما العميل، جيوفأ  سوتار   2

  .156  ص2007   تأجمة:سأور عل  إبأاهي  سأور  الس ودية: دار المأيخ للن أ والتوجيع  الييافة، والسيا ة، ووقت الفراغ
 . 108-107-106-105-104-103ص   شلاج  ويست  مأجع سبق ذكأ   بي 3
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: عنااد وصااول الضااي  لمنتااب الاسااتقبال  ينااون إدراك اليددي  لجددودة الخدمددة الفندقيددة أثندداء اسددتهلااها -ي
  وان تنااون مواج،تااخ بهجاةويتوقااع الضااي  عناد وصااولخ  أباة أك ااأ  لمقادم الخدمااة فأصاة الاتصااال م اخ وج،ااا لوجاخ 

الأولى مااع مقااادم الخدماااة متساااقة مااع توق اتاااخ  كالنةااااءة والأمااان والدقاااة في عمليااات تقاااديم الخدماااة الةندقياااة. وتم ااا  
عناصااأ التااداخ  الب ااأ  والخدمااة ال خصااية والاسااتجابة لاحتياجااات الضاايو  أساساايات جااودة الخدمااة الةندقيااة  

دون التوفير المقبول لهذ  ادودة في الخدمات الةندقية الأ يسية  سي اني مقدموا الخدمات من ص وبة في كساب ثقاة و 
الضااايو . وي اااير تساااجي  مغاااادرة الضاااي  إلى آخاااأ فأصاااة لاتصاااال أفاااأاد الخاااط الأماااام  ماااع الضاااي . وفي هاااذ  

الت اماا  الااودود م ااخ والنةاااءة جاازءا  اللحظااة ينااون الضااي  حساسااا ب ااتى ال اا ء ويحتاااج إلى رعايااة خاصااة  ويم اا 
 هاما من إجأاءات المغادرة. 

: ب د مغادرة الضي  لمؤسساة الضايافة تساتمأ  أباة إدراك اليي  لجودة الخدمة الفندقية بعد استهلااها - جد
دا أفاأا ذا ساينأر الزياارة ويادعوابهاالخدمة  ويمنن للضي  أن ينون راا عن أداء وجودة الخدمة الةندقية المقدمة  و 

غاااير راا عااان جاااودة الخدماااة المقدماااة وبالتاااالي سااايؤثأ علاااى أفاااأادا  يناااون الضاااي  آخاااأين لزياااارة هاااذ  المؤسساااة. أو
ذا سيؤثأ بالسلب على الأداء ال ام للمنظماة. ويمنان بهآخأين من خلال إبلاغ،  بأداءة ادودة في هذ  المؤسسة  و 

تاااوفير جاااودة الخدماااة ال ااااملة والمساااتمأة  ومااان أم لت،اااا: مااان خااالال  لمؤسسااة الضااايافة م اداااة الأخطااااء الااات حااادثت
ا  ويمنااان توجياااع اساااتبيانات تهاااوجود ةأناااواع الخااادمات المقدمااامتاب اااة الضاااي    أثنااااء إقامتاااخ وب اااد مغادرتاااخ  بتقاااويم 

مسااحية إبااداء رأ  الضاايو  حااول جااودة الخدمااة المقدمااة  ويمناان للضااي  إتمااام هااذا الاسااتبيان وإعادتااخ في وقاات 
 كما يمنن استخدام المنالمات ال خصية الهاتةية للمتاب ة المستمأة.لاحق   

  . : أبعاد جودة الخدمة الفندقية الثانيالمطلب  
الاعتماديددة، البي دددة الماديددة الملموسددة، التوايددد، الاسددتجابة، الدددتيمص تتم اا  أب اااد جااودة الخدمااة الةندقيااة في  

مقادرة ماوفأ الخدماة الةندقياة علاى أداء الخدماة الةندقياة بصاورة ي تماد علي،اا  الاعتمادية. حي  ت نز 1 العاطفي
 .  مة الةندقية الأك أ أهمية للضيو حد منونات الخدأوبدقة  وال م  الصحيح من المأة الأولى  وه  

  هاذا الب اد من التس،يلات الطبي ية والم دات والتقنيات والأفأاد ومظ،أه   وي ت البي ة المادية الملموسةوتتنون 
 منونا ر يسيا للخدمة الةندقية. 

  وتوفير خدمة ءيافة فورية  ومنخ تم   مقدرة مقدم  الخدمات  الأغبة في مساعدة الضيو الاستجابةتم   كما 
                                                      

 .  100 -99ص  ,بي  شلاج  ويست  مأجع سبق ذكأ  1
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 .والاهتمام ب دارة الوقت في تقديم هذ  الخدمات   الةندقية على ف،  حاجات ورغبات الضيو  
  على اإيحااء بال قاة واكتساا  ثقاة ته   م أفة ال املين ولطة،  ومقدر في التعامل الأماض والثية  التوايدوي نز 

 ادارية مع ال املين.  ته الضيو   فيتوقع الضيو  ال  ور بالأمان في عمليا
 ال ناياااة والانتبااااا  الةااااأد  الاااذ  تااااوفأ  منظماااة الضاااايافة لزبا ن،ااااا  ءااايوف،ا  ماااان خاااالال  الددددتيمص العدددداطفيوي اااني 

 عاملي،ا. 
  . قياس جودة الخدمة الفندقيةلمطلب الثالث :ا
 قياس جودة الخدمة الفندقية : – ولاأ

 :  1المنظمة الةندقية وه  تهت  بها أن   ثلا  قياسات مختلةة يجب1996  راماسواميبين 
والت تأكز علاى تقياي  الأداء الاداخل  للخدماة  وءامان اساتمأار هاذا الأداء  : قياسات أداء الخدمة الفندقية .1

 متاجة. المدمة الخبصورة جيدة لتحقيق مواصةات 
د  تقياي  بهاوتأكاز هاذ  القياساات علاى تقياي  الأداء التساويق  داخلياا وخارجيا  : قياسات الزبوض )اليدي   .2

  تأثير أداء الخدمة الةندقية على الضيو .
ذا يمنان أن يحادد الارتباال بهاو  الصحة المالياة للمؤسساة الةندقياة والت هدف،ا تحديد وتقيي  : اليياسات المالية .3

بين المقاييز المالية ومقااييز الزباون إمنانياة إنتااج ال ا اد مان خالال الخدماة الةندقياة  بينماا ت طا  ال لاقاة باين 
 من وج،ة نظأ الضيو .  نيةية أداء الخدمة الةندقيةمقاييز أداء الخدمة ومقاييز الزبون تحديدا م ينا ل

لناان لا يمناان افاا اا أن الخدمااة الةندقيااة الاات تسااتمأ في تحقيااق  طيااات الأداء الااداخل  سااو  تسااتمأ في تااوفير 
لخدماة ماع ل ل اااااااامستوى رءا مأغو  فيخ لدى الزبون  لذا على المنظمات الةندقية أن تدمج قياسات الأداء الداخ

 .  2 به والاحتةام قياسات الزبون والقياسات المالية لن  تتمنن من تحسين كةاءة الت غي  وإرءاء الضيو 
إلى الصااا وبات الااات يمنااان أن يواج،،اااا مسااايروا المنظماااات  "افريتفيدددت و توماسدددوض و ادفاردسدددوض: "وأشاااار كااا  مااان 

 : 3 الةندقية في قياس،  دودة الخدمة الةندقية  وتتم   هذ  الص وبات في
 الةندقية. تهعدم إلمام اغلب مسير  التنظيمات الةندقية بالتصامي  والنماذج الت تقيز جودة خدما   

                                                      

  .245-244-243-242مارتن أوني   مأجع سبق ذكأ   ص  1 
 100. -99شلاج  ويست  "مأجع سبق ذكأ "  ص بي   2
 . نةز المأجع السابق 3
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  غلااب مسااير  التنظيمااات الةندقيااة علااى قيااام جااودة الخدمااة ماان خاالال الأداء الااداخل  فقااط  أو ماان أاعتماااد
يساتوجب إشااأاك وإدمااج القياسااات خالال قياساات الزبااون الخاارج  فقااط. بينماا قيااام جاودة الخدماة الةندقيااة 

  سالةة الذكأ مع ب ض،ا الب تى.
  وجود عدد كبير من النمااذج والتصاامي  لقياام جاودة الخدماة الةندقياة  ولنا   اوذج مزاياا وعياو   كماا تتمياز

هذ  النماذج بت قيدها  وهذا يؤد  إلى تحم  المنظمات الةندقياة لنا  ها ا  مان التناالي  جاأاء تطبيق،اا لهاذ  
  ماذج  باإءافة إلى إرهاق ك  من ال املين والضيو .الن

 :  1وركز هؤلاء المؤلةون على عنصأين هامين في محاولة لتجنب هذ  الص وبات  هما
  .م أفة ما يجب قياسخ 
 .تصمي  أداة قيام مناسبة   
تسااتطيع منظمااة الضاايافة تحديااد أهااداف،ا بوءااوح وتقااديم أفضاا  مسااتوى جااودة لضاايوف،ا ماان خاالال م أفت،ااا  ليااخعو 

 وهذا بتطبيق،ا لنموج قيام شام  دودة الخدمة الةندقياة. وشا،دت السانوات الأخايرة تطاورا خدماتهاالدقيقة دودة 
 الت تقيز جودة الخدمة الةندقية. كبيرا في تقديم علماء ادودة ل دد ها   من النماذج النمية والنوعية

هاو    والأك اأ حداثاة  LODGQUAL ، LODGSERV ، DINESERV: 2ومان باين أشا،أ هاذ  النمااذج نجاد 
 .GRDVQUAL   وذج
ملياة سا،لة مقارناة بقياام جاودة إن عملية قيام جودة الخدماة لا ت تا  ع: نمااج قياس جودة الخدمة  - ثانيا
  ول ا  المحااولات ال ديادة الات قااام  بطبي اة ابااال راجاع إلى الخاصاية غاير المادياة للخاادمات  وهاذا  نتجاات المادياةالم

   تسةأ ب د عن إيجاد  وذج ب منانخ قيام جودة الخدمة بطأيقة دقيقةلمل يقوم بها الباح ون المختصون  ولا يزا
 : نذكأ من،االمستخدمة في قيام جودة الخدمة  ،ناك ال ديد من النماذجف
 :  servqual) نمواج تحليل الفجوات : أ

   ااخوجملا " Parassuramn بددارا سدديراماضماان خاالال الدراسااات الاات قااام بهااا " 1985ا،ااأ هااذا النمااوذج ساانة 
لمسااتوى أداء الخدمااة المقدمااة ف ليااا  وماان    وإدراكااا تهاا حياا  يسااتند علااى توق ااات الزبااا ن لمسااتوى الخدمااة 

                                                      
 . المأجع السابق نةز 1
 



جودة الخدمات الفندقية  ماهية                                                                  :الفصل الثاني  

34  

 

الادراكاات وذلاك باساتخدام الأب ااد الخماز المم لاة لمظااهأ  و التوق ااتتحديد الةجوة أو التطابق باين هاذ  
 . جودة الخدمة

 ويمنن الت بير عن ذلك بال لاقة التالية:
 

 
 :1ما الةجوات الت يمنن أن تستخل  من هذا النموذج   فتتم   فيما يل أ

وتنتج عن الاختلا  بين ما يأغبخ الزبا ن وما ت تقد  المؤسسة الخدمية أناخ رغباة الزباا ن  وفي  : 01الفجوة 
حالة وجود فجوة سلبية  ف ن هذا ي اير إلى عجاز المؤسساة عان م أفاة وتة،ا  حاجاات ورغباات الزباا ن مان 

 خلال توق اته  وال نز صحيح.
ة أنهاا رغباة الزباون وباين ماا تقاوم المؤسساة بأدا اخ وتناتج عان الاخاتلا  باين ماا ت تقاد  المؤسسا :02الفجوة 

ف ليا  وفي حالة وجود فجوة سالبية  ف،اذا ي اني أناخ باالأغ  مان إدراك المؤسساة لتوق اات الزباا ن  ف ناخ لم يات  
 تأجمة هذ  التوق ات إلى مواصةات محددة ف لية في الخدمة المقدمة للزبا ن.

المواصااةات المحااددة للجااودة وبااين مسااتوى الأداء الة لاا   وفي تظ،ااأ بساابب الاخااتلا  بااين  :03الفجددوة 
تدركاخ  حالة وجود فجوة سلبية  ف،ذا ي ني أن هناك اختلا  بين مواصةات الخدمة المقدمة للزباا ن وباين ماا

المؤسسااة  وذلااك بساابب تاادني مسااتوى الأداء  والم،ااارات الخاصااة بمقاادم  الخاادمات أو عاادم وجااود الداف يااة 
 لخدمة وفق المواصةات المخططة  وال نز صحيح.عنده  لتقديم ا

وتنااتج عاان الاخااتلا  بااين الخدمااة المااؤداة ومااا ياات  الاا ويج عنااخ تصااوص الخدمااة  وفي حالااة  :04 الفجددوة
 وجود فجوة سلبية  ف،ذا ي ير إلى وجود خل  في المصداقية وال قة في المؤسسة  وال نز صحيح.

الةجااوات الأرب ااة السااابقة  وتم اا  الةااأق بااين الخدمااة المتوق ااة أك ااأ ماان  هاا  نتاااج واحاادة أو : 05الفجددوة 
والخدمااة المدركااة  وفي حالااة وجااود فجااوة سااالبة  فاا ن هااذا يااؤد  إلى عاادم رءااا الزبااا ن عاان الخدمااة المقدمااة  

 وتنون انطباعات سيئة عن المؤسسة الخدمية.
 

                                                      
 . 83  ص2008/2009  في ال لوم التجارية  جام ة باتنة  ماجستير  مذكأة  مفانة الجودة في المؤسسة الخدميةبن أحسن ناصأ الدين   1

 الخدمة المتوقعة -جودة الخدمة = الخدمة المدراة          
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 Servqual   نمواج01-02الشفل)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 477هاني حامد الضمور مأجع سبق ذكأ    ص :  المصدر

 :Servperf: نمواج الاتجاه  ي

عالمياا للتوصاا  إلى  ااوذج علماا  وعملا  لقيااام جااودة الخدماة يتمتااع بدرجااة عاليااة المبذولااة اساتمأارا للج،ااود 
دااودة  آخااأإلى مقيااام  Taylor و    Corbinتوصاا  كاا  ماان  فقاادماان ال قااة والمصااداقية وإمنانيااة التطبيااق 

 اإدراكااااااتالخدماااااة يقاااااوم علاااااى أساااااام انتقااااااد فناااااأة قياااااام جاااااودة الخدماااااة عااااان دأياااااق الةجاااااوات باااااين 
  لااذلك قاادم هااذان الباح ااان هااذا  ب اادم البسااادة وصاا وبة التطبيااق في ابياااة ال مليااة يتميااز ونااخك.والتوق ااات

النمااوذج ادديااد الااذ  ركااز علااى تقااديم الأداء الة لاا  للخدمااة أ  ال كيااز علااى جانااب اإدراكااات الخاصااة 
   كاات ال مالاءالخدمة يت  الت بير عن،ا كنوع من الا اهات وه  دالة إدرا    ذلك أن جودة بال مي  فقط

  فالأءااا حسااب هااذا  السااابقة والخاا ات و ااار  الت اماا  مااع المؤسسااة ومسااتوى الأءااا عاان الأداء للخدمااة

 الخدمة المدراة
 05الفجوة 

 اتصالات بالفلمة المنيولة الشخصية الحاجات الخبرة السابية

 اتصالات مع العملاء
 ) الخدمة المروجة 

 ترجمة الادرااات إلى مواصفات

التسليم و الأداء الفعلي 
 )الخدمة الميدمة  

 الخدمة المتوقعة

 01الفجوة 

 03الفجوة 

 02الفجوة 

 

 04الفجوة 

 الزبوض

ميدم 
 الخدمة

 الإدراك الحسي لتوقعات الزبوض
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  وءاامن هااذا اإدااار تاات   عاااملا وساايطا بااين اإدراكااات السااابقة للخدمااة والأداء ابااالي لهااا النمااوذج ي تاا 
 .1عملية تقيي  جودة الخدمة من دأ  ال مي 

 التالية: الاف اءاتي  ادودة وفق هذا النموذج وتتضمن عملية تقي
  بصاااورة أولياااة في غياااا  خااا ة الزباااون الساااابقة في الت امااا  ماااع المؤسساااة فااا ن توق اتاااخ حاااول الخدماااة تحااادد

 . لمستوى تقيي  جودتها

   إن الخ ات المت اقبة مع المؤسسة ستقود إلى مأاج ات إدراكية أخاأى لمساتوى اداودة  وبالتاالي فا ن تقياي
دراك  الت يقوم بها الزبون فيما يت لاق بجاودة الخدماة  الزبون للخدمة ينون محصلة لن  عمليات الت دي  اإ

في ت ااني  إدراكااات الزبااون الة لاا  للخدمااة لااخ أثااأ مساااعدة  وهنااذا فاا ن رءااا الزبااون علااى مسااتولى الأداء
  : لأفنار التاليةكأسلو  لتقيي  جودة الخدمة يتضمن ا  الا ا وعليخ نخل  إلى أن للجودة 

قدمة ف ليا من المؤسسة أن الأداء الة ل  ابالي للخدمة يحدد ب ن  كبير تقيي  الزبون دودة الخدمة الم -1
 . الخدمية

 الأءا بتقياي  الزباون داودة الخدماة أساساخ الخا ة الساابقة في الت اما  ماع المؤسساة أ  أن التقياي  ارتبال -2
 . عملية تأاكمية ديلة الأج  نسبيا

  ركيازة  الملموساية   الت ااد   الأماان والاساتجابة  الاعتمادياةت ت  المؤشأات المحددة لمستوى اداودة   -3
 . Servperf  أساسية لتقيي  مستوى الخدمة وفق  وذج

 .ي بتحسين جودة الخدمات الفندقية المبحث الثالث : علاقة التسويق الداخل
المسااتدامة للمؤسسااة الةندقيااة  وبمااا أن ال اااملين هاا  المحاادد الأساساا  لهااذ  بمااا أن جااودة الخدمااة هاا  المياازة التنافسااية 

  تسااالي  نهاداااودة  ينبغااا  علاااى المؤسساااة الةندقياااة أن  تاااار وتواااا  الأفاااأاد ذوو التوجاااخ التساااويق   والاااذين ب مناااا
ات خدمااة فندقيااة عاليااة ادااودة للضاايو   وتاادريب،  علااى جااودة خدمااة الضاايو   وماانح،  الساالطات والصاالاحي

للقيام بذلك. ولن يتاأتى ذلاك إلا باعتنااق المؤسساة الةندقياة للةناأ التساويق  الاداخل  القاا   علاى التسايير الة اال 
 والن ء والأشيد لأفأاد تقديم الخدمة.

   
                                                      

 .76  ص2117  مذكأة ماجستير  في علوم التسيير  جام ة المسيلة  جودة الخدمات وأثرها على رما العملاء بوعنان نور الدين 1  
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 أثر تسيير الأفراد على جودة الخدمة الفندقية . :المطلب الأول
 .اختيار الأفراد وأثره على جودة الخدمة الفندقية  أولا :

 خطااااأأت تاااا  عمليااااة اختيااااار الأفااااأاد ذو  النةاااااءات والم،ااااارات التسااااويقية في المؤسسااااات الةندقيااااة ماااان أصاااا ب و 
ال مليااات  كااون الةااأد ال اماا  هااو الااذ  سيحساان صااورة المؤسسااة أو ي ااوه،ا في أذهااان الزبااا ن  الضاايو    ولااذا 

 .  بمؤسساتهاالأفأاد لل م   أمن خلال اختيار أكة بهذا المجال  الميةاهتمت الةنادق ال
الخاادمات الةندقيااة ماان  عاادم الملموسااية  القابليااة بهااا  في ءااوء الخصااا   الاات تتميااز : أهميددة اختيددار الأفددراد - أ

تسالي  خدمااة فندقيااة   ي تمااد  للتلا   م اااركة مقادم الخدمااة والزباون في إنتاااج الخدمااة  صا وبة اختبااار اداودة...الخ
  وعلاااى قااادر لبااااقت،  1 ذات جاااودة عالياااة علاااى ماااواة  المناتاااب الأمامياااة للةنااادق الاااذين يتاااداخلون ماااع الضااايو 

 وحسن ت امل،  يأخذ الضي  الانطباع الأول عن الةندق.
  خاصاااة مااان هااا  علاااى احتنااااك مباشاااأ 2ومااان هناااا تنمااان أهمياااة اختياااار المؤسساااة الةندقياااة ل املي،اااا بدقاااة كبااايرة 

  .3بالضيو   باعتباره  أول م يار دودة الخدمة الةندقية من منظور الزبا ن أو الضيو 
ونظااأا للأهميااة البالغااة ل مليااة اختيااار الأفااأاد ال اااملين  فااان ذلااك يتطلااب ماان إدارة الةناادق  صااي  الوقاات واد،ااد 

   فنجاح المنظمات بها وايةة المأاد القياممع أعباء ال م،اراته النافيين لت يين أفض  النةاءات المتاحة  والت تتوافق 
الخدمية عموما  والمؤسسات الةندقية على وجخ الخصوص  يأتبط بنجاح،اا في عملياة اختياار الأفاأاد الأكةااء الاذين 

 .  4 تهله  مي  لتقديم خدمات أفض  ت بع حاجات الزبا ن ورغبا
التسااويق الااداخل  الناااجح في المؤسسااة الةندقيااة : يتطلااب اعتمدداد الأسدداليب التسددوييية فددي اختيددار الأفددراد - ي

جا  ابصاول علاى أفضا  المخأجاات عان دأياق أوءامان ولا ،ا  مان بها   الاختياار الموءاوع  لل ااملين والاحتةاام
   لضمان تنةيذه  للأعمال الموكلة إلي،  بأفض  جودة ممننة. تهني  رءاه  وتلبية متطلبا

                                                      
إدارة جودة الخدمة في مبولي  كوني موك  بيةيرلي سباركز  " في: جا  كناندا السلطة لأفراد الخدمة لتسليم جودة الخدمة تخويلولي  شيرنيش   1

 . 310-309  ص ص2007."   تأجمة: سأور عل  إبأاهي  سأور   الس ودية: دار المأيخ للن أ والتوجيع  الييافة، والسيا ة، ووقت الفراغ

   .58   صالزنتاني  مأجع سبق ذكأ فأج عبد الوها   2 
 . 76  صكأامة ادأيأ   مأجع سبق ذكأ   صالح عمأو 3 

4 Judith Broady, Preston Lucy, "Employees Customers and Internal Marketing", Strategies Library Management, Vol 23, No 9, 2002, p 

44.   –   
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  باإءااافة إلى بهاا بااادب التسااويق لغااأا جااذ  ال اااملين والاحتةااام ءااأورة أن يسااتخدم المساايرون م Berryويااأى 
بحااا  وتطاااويأ ناااوع مااان الة،ااا  باجاااات ال ااااملين بااانةز الطأيقاااة المساااتخدمة في ف،ااا  حاجاااات ورغباااات الزباااا ن. 

  حياا  أن قسااما ماان،  يبحاا  عاان المااأدود مت ااابهةفي ذلااك أن ال اااملين لاايز لاادي،  حاجااات ورغبااات  والساابب
التساويق  مسائوليدخلخ  والقس  الآخأ ينظاأ إلى ال ما  باعتباار  المصادر الوحياد لم ي اتخ. لاذا ب مناان الماد  لزيادة 

 اسااااتخدام أساااااليب البحاااا  التسااااويق  لتجز ااااة سااااوق ال ماااا   وماااان   اختيااااار وانتقاااااء الةئااااات الملا مااااة لل ماااا  في
 نظااأا لأن الموااا  في الةناادق هااو الةناادق كما يمناان اسااتخدام التسااويق الااداخل  ءاامن إدااار التسااويق الةناادق  

 .1جزء م،  واس اتيج  من المنتج الذ  يسوقخ الةندق لضيوفخ
ب ااتى  وبناااءا علااى ذلااك فااان إدارة الةناادق عنااد صااياغت،ا إعاالان البحاا  عاان عاااملين  لابااد لهااا ماان ال كيااز علااى

ما يجاب أن تاؤثأ هاذ  المناافع علاى المنافع  والامتياجات الت سيحص  علي،ا الموا  في حالة وقوع الاختيار عليخ  ك
ادوانااب ابسااية واإدراكيااة للموااا  الاات تدف ااخ للبحاا  عاان فأصااة عماا  ملا مااة تلاا  دموحاتااخ رغباتااخ. وبالتااالي 
استخدام مدخ  التسويق للحةام على ي اة الةنادق وتاامين مساتقبلخ في الساوق الساياح  ي تماد علاى المناافع الات 

  وءاامان ولا ،اا  للمنظمااة  إذ أنااخ بةقاادان ال اااملين ذو  الم،ااارات بهااب الاحتةااام يقاادم،ا لل اااملين  وعلااى أسااالي
 .  2ال الية والالتزام التنظيم  المأتةع من المحتم  أن يةقد الةندق جبا نخ الدا مين

وهو آخأ مأحلة من مأاح  الاختيار  ويقصد بخ توجياخ الأفاأاد ادادد ذو   : توظي  الففاءات التسوييية  - جد
 . ويقتضا  الأماأ ت أيا  كا  ته  ورغبااتهالم،ارات التساويقية المتميازة إلى وااا ة،  بالمؤسساة  الات تاتلاءم ماع حاجاا

والسياساات و ال اادات  فأد جدياد بوايةتاخ والاأ يز المباشاأ لاخ  ومساؤولياتخ وأهادا  التنظاي  وفلساةة اإدارة ال لياا
 .  3واإجأاءات وأنظمة ال م 
يمنان القاول أن نجااح الصاناعة الةندقياة مأهاون بمقادرة الزباا ن الاداخليين علاى تسالي  خدماة  وتأسيسا على ماا تقادم

  ولاان يتااأتى هااذا إلا ماان خاالال الاختيااار 4 فندقيااة عاليااة ادااودة للضاايو  وبناااء علاقااات قويااة ودويلااة الماادى م ،اا 

                                                      

  .87صفأج عبد الوها  الزنتاني  مأجع سبق ذكأ     1
 . 44صصالح عمأو كأامة ادأيأ   مأجع سبق ذكأ    2
  الملتقى الدولي حول التنمية الب أية وفأص الاندماج في اقتصاد الم أفة  إدارة الموارد البشرية وتسيير المعارف في خدمة الففاءات والمهارات مةتاح    صالح 3

 . 16  جام ة ورقلة  ص 2004مارم10 –09والنةاءات الب أية  
في جودة الخدمة إدارة ، بيةيرلي سباركز، كوني موك،  جا  كناندا مبولي،مفاهيم خدمات السيا ة و الييافة و وقت الفراغ ،في : يوفيت رايسنجأ 4 

  .65ص  2007تأجمة: سأور عل  إبأاهي  سأور   الس ودية: دار المأيخ للن أ والتوجيع  ، ) الييافة و السيا ة ووقت الفراغ
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ياااة عالياااة اداااودة وتواية،اااا في النااا ء والااادقيق للنةااااءات التساااويقية الااات لهاااا اسااات داد وميااا  لتقاااديم خااادمات فندق
   .تهااا ورغبتهالأعمال الت ت بع حاجا

 : التدريب وجودة الخدمة الفندقية. ثانيا 
 للتدريب دور كبير في تحسين جودة الخدمة  من خلال رفع مستويات الأداء  وتحسين إنتاجية ال ام   وينتس 

الةنادق  الاذ  يتمياز بناوع مان اإباداع واداودة وابنناة  التدريب أهمية كبيرة في المؤسسات الةندقية  كون أن ال ما 
  تهفي الت اماا  مااع الزبااا ن  يحتاااج إلى تاادريب فااني واجتماااع  في كيةيااة الت اماا  مااع الزبااا ن  الضاايو   وف،اا  حاجااا

  . تهورغبا
 :مفهوم وأهمية التدريب    أ
 :يمنن إبأاج مة،وم التدريب من خلال الت اري  التالية: مفهوم التدريب 
 إلى رفاع كةااءة الةاأد  عان دأياق جياادة م ارفاخ  وتنمياة م،اراتاخ  تهاد  : "ج،ود مخططة ومساتمأة1 التدريب هو

 وتغيير ا اهاتخ ب ن  ايجابي  حو يتمنن من أداء عملاخ بنةااءة وف الياة  مماا يان نز علاى تحساين الأداء في 
 المنظمة." 

  مجموعااة الأف ااال الاات تساامح لأعضاااء المنظمااة بااأن ينونااوا في حالااة ماان الاساات داد والتأهااب 2التدددريب هددو" :
 ب ن  دا   ومستمأ من أج  واا ة،  ابالية والمستقبلية في إدار منظمت،  وبيئت،ا." 

 مج،ااود تساايير  مخطااط ومسااتمأ  هدفااخ رفااع كةاااءة ال اااملين في أدا ،اا  لأعماااله   ماان خاالال 3التدددريب هددو" :
   وم ارف، ". تهمية م،اراتن

في أداء    تهم،ااارات ال اااملين ماان أجاا  رفااع كةاااء وهناااك فااأق بااين التاادريب والتطااويأ  فالتاادريب ي ماا  علااى صااق 
 ا في الوقت اباءأ والمستقب . نهيزود الأفأاد ال املين بالم أفة والم،ارة الت يستخدمو  ما التطويأأعماله   بين

 :م والةنااادق ب اان  خاااص أهميااة كاا ى في أن ااطة المنظمااات الخدميااة ب اان  عااا يحتاا  التاادريبأهميددة التدددريب
 :لأنخ 

                                                      
للتنمية اإدارية   مصأ: المنظمة ال أبية الأس  النظرية ودلالاتها في البي ة العربية المعاصرة ،لوجيا الأداء البشري في المنظماتتفنو  عبد البار  إبأاهي  درة   1
 . 103  ص2003 

  الملتقى الدولي حول التنمية سيفولوجية نظرة -البشرية  اليدرات لتنمية الأساسية الميومات اأ د التدريبالساس    محمد منصور  ال ايب جاه  بن 2
 .10جام ة ورقلة  ص 2004مارم197في الب أية وفأص الاندماج 

3 
Anthony. W. D, & Perrewe. P. L, and Kacmor. K. M," Human Resource Management . " –, 309rd ،ed, Harcourt Brace, اقتصاد  المعرفة والكفاءات البشرية U.S.A, 

1999, p321-337.  
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 ظمااة   بمااا يتضاامنخ ماان سلساالة ماان الة اليااات والن ااادات المنته  وقاادراتهلتنميااة الأفااأاد وتطااويأ م،ااارا وساايلة
 .والهادفة

 1 رفع كةاءة الأفأاد وأدا ،  ي م  التدريب على تحسين أساليب ال م  وتغيير السلوك و  . 
  2   في الت ام  مع الزبا نتهمستوى م،اراي م  التدريب على رفع. 
  3تدريب ال املين ي زج ثقت،  بأنةس،  ويمنن،  من الاعتزاج بنتا ج،  وتقيي  أعماله. 
  كالةناادق علاى وجاخ الخصاوص المؤسساات ذات الطاابع الخادم للتدريب دور كبير جدا في تحساين جاودة .

التاادريب علااى جااودة خدمااة الزبااون  وهااذا  الم تماادة ماان قباا  المؤسسااات الةندقيااة نجاادوماان أنااواع التاادريب 
 .4 لتحسين جودة الخدمات المقدمة

 :أبعاد وطرق التدريب على جودة الخدمة الفندقية ي   
أن تادريب ال ااملين في الصاناعة   Jonesو  Lockwoodياأى  أبعاد التدريب علدى جدودة الخدمدة الفندقيدة: 1-

 :  5الةندقية لخ عدة أب اد تتم   في
 حيااا  توءااح إدارة الةنااادق لل ااااملين الطأيقااة الصاااحيحة للت اماا  ماااع الزباااا ن  بناااءا علاااى م اااايير التياليددد :

  الخدمة  ويت  ب د ذلك ت جيع ال املين لتبني هذ  الطأيقة.
 حي  يات  ت اجيع ال ااملين علاى كيةياة تحساين جاودة الخدماة المقدماة للزباا ن  وتحتااج هاذ  دوائر الجودة :

     واختبارها.بهاالطأيقة إلى دع  ك  فأد في التنظي   وتوفير الموارد الت يمنن  أبة الأفنار النا ة 
 تقدم،ا إدارة الةندق له .  في خدمة الزبا ن بناءا على ابوافز الت ته: يطور ال املون م،اراالتشجيع 

 
   
 

                                                      
1 

Decenzo. D. A, & Robbins. S. P., (1999), Human Resource Management, 6th ed, John Wiley & Sons, Inc, NeweYork, p 11 .   

 . 45صالح عمأو كأامة ادأيأ   "مأجع سبق ذكأ "  ص  2

المؤتمأ   أثر استراتيجيات التدريب على قيمة المصرف في سوق رأس المال من  وجهة نظر الف ات اات  العلاقة بالبي ة المصرفيةعبد الأجاق ال حادة   3
 . 9سنيندة  ادزا أ  ص 55أوت  20  جام ة 2007ما   8-7ال لم  الدولي ال ال  حول ادودة والتميز في منظمات الأعمال  

 . 345  صاحمد ماهأ  مأجع سبق ذكأ  4
إدارة جودة    في: جا  كناندامبولي  كوني موك  بيةيرلي سباركز  "فهم دور مواجهة الخدمة في خدمات السيا ة، والييافة، ووقت الفراغدارين ليروم   5 

 . 145  ص2007   تأجمة: سأور عل  إبأاهي  سأور   الس ودية: دار المأيخ للن أ والتوجيع  الفراغ الخدمة في الييافة، والسيا ة، ووقت
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 طرق التدريب على جودة الخدمة الفندقية:  2-
ت تمد الصناعات الةندقية في ال الم على عدة داأق لتادريب ال ااملين علاى اداودة وخدماة الزباا ن  ومان أشا،أ هاذ  

 :  1الطأق
  وهااا   ااات  بتااادريب الأفاااأاد ادااادد  وم،مت،اااا إعطااااء م لوماااات أساساااية عااان كيةياااة خدماااة طرييدددة التوجيددد :

الضي   وذلك من اج  خلق عمالة تتميز بالة،  الدقيق وال ميق للزبون الةنادق   والاسا اتيجيات التساويقية 
 للمؤسسة الةندقية. 

 م اا  كيةياااة اسااتقبال الضاايو   وإعطاااا ،  الم لومااات اللاجماااة  وكيةيااة الت امااا  طرييددة تعلدددم العمددل الفنددددقي :
وهاذا  الغاأ ...الخ و تهيئاةالة ال مع شناوى الضيو   وكيةية  ،يز المناءاد و ،ياز قاوا   الط اام وم أفت،اا  

 التدريب ي ط  نوعا من الم أفة والم،ارة للموا .  
 بنااااء علاقاااات ال قاااة المتبادلاااة م ،ااا   ودماااأنت،   : م ااا   يددديوفعلدددى ايفيدددة التعامدددل مدددع ال طرييدددة التددددريب

 وءبط النةز والنزاهة في حالة الت ام  م ، .
 :  التدريب على جودة الخدمة الفندقية أثر-3  

بسبب عدم إمنانية فص  الخدمة الةندقية عن مقدم،ا  تتأثأ جودة الخدمة الةندقية بمقدم،ا  وي ت  مقدموا 
حلقة الوص  بين التنظي  الةندق  والزبا ن  ويبني الزبون تقييمخ للخدمة الةندقية والتنظي  على الخدمات الةندقية 

 التداخلات مع مقدم  الخدمة. ومن غير المأجح أن ينتج ال املون غير المدربون جبا ن راءين.
لضامنة دودة الخدمة من لذا ت د الم،ارات والقدرات الت يمتلن،ا مقدم الخدمة الةندقية من ال ناصأ الأساسية ا

منظور الزبا ن في قطاع الةنادق  ومنخ يجب أن ينون مقدم الخدمة الةندقية على درجة عالية من الم،ارة  ويتمتع 
في الاتصال  وبناء ال لاقات المتميزة مع الزبا ن. لان ء   م،ارات مقدم  الخدمات وافتقاده   بأسلو  جيد

المسؤولية حيالخ  ي د من الم نلات الأ يسية الت تقود إلى تدني مستوى للأغبة في ال م   وتدني إحساس،  ب
 . 2 جودة الخدمة

                                                      
"  "مأجع سبق ذكأ "  ص إدارة تسويق الييافة" - 323  ص2004  مصأ: مجموعة الني  ال أبية للن أ  1"  لالإدارة الفندقيةسام  عبد القادر س يد  " 1
 . 505-504ص

 . 43  ص مأجع سبق ذكأ صالح عمأو كأامة ادأيأ  .  2
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 ولتحقيق النةاءة والة الية في أداء وتقديم الخدمات الةندقية  يجب تدريب اإدارات القا مة على اد،اج
 . 1الانسجام بين،   في الت ام  مع الزبا ن  وخلق روح تهالتسويق  بالمؤسسة الةندقية  وتنمية قدرا

ونظااأا للاادور النبااير الااذ  تل بااخ ال مالااة المدربااة في نجاااح ال ماا  الةناادق   اسااتخدمت ال ديااد ماان الةنااادق ال الميااة 
  ماان خاالال تقلياا  شااناوى الضاايو  وابااواد  والم اااك   والتقلياا   ته بااأامج تدريبيااة لت زيااز وتة ياا  جااودة خاادما
 .  2 أيق تنوين عمالة راءية وملتزمةمن التنالي   وخةتى دوران ال مالة عن د

  يتطلاااب ج،اااد إدار  وتساااويق  بهاااا والاحتةاااام   يمنااان القاااول أن بنااااء قاااوة ال مااا  مااان خااالال ماااا تقااادمو بالتاااالي 
ماادروم وكاا ء  يقااوم علااى  نيااد  وتاادريب ال اااملين علااى خدمااة الزبااا ن  وإرءااا ،   والتواصاا  م ،اا . يمناان بناااء 

. لااذا يجااب أن ينااون 3 التسااويق الااداخل  أو تسااويق ال ماا  لل اااملين كزبااا ن هااذا اد،ااد ماان خاالال اساا اتيجيات
 .  4 التسويق في المؤسسة الةندقية داخليا قب  أن ينون خارجيا

 ثر تمفين العاملين على جودة الخدمات الفندقية أ: ثالثا
 باين ال ااملين والزباا ن  ولانتتميز المؤسسات الةندقية عن غيرها من المؤسسات الخدمية الأخأى بوجود اتصال كبير 
ماان هاا  ا لل اااملين خاصااة تهيااؤد  هااذا الاتصااال دور  إلا إذا فوءاات اإدارة ال ليااا للمؤسسااة الةندقيااة ب ااتى ساالطا

 على احتناك كبير بالزبا ن  ومنخ ت ج أهمية التمنين في تحسين جودة الخدمات الةندقية. 
 .الإطار المفاهيمي لتمفين العاملين    أ

" هااو  Employees Empowerment"تمنااين ال اااملين" أو باللغااة الةأنسااية "ين العدداملين: مفهددوم تمفدد 1-
الصيحة الت ت دد مؤخأا في مجال الةنأ التسيير   ب د أن تحول الاهتمام تماماا مان  اوذج منظماة الاتحن  والأواماأ 

 المساتويات إلى التنظاي  المةلطاح قلياا إلى ماا يسامى الآن بالمنظماة الممنناة  ومااا يتباع ذلاك مان تغياير التنظااي  مت ادد 
 . 5المستويات

                                                      
   بتصأ   14 ص 2113 دد ال اني   مجلة الباح    جام ة قاصد  مأباح ورقلة   ال، وكندور التسويق المصرفي في زيادة اليدرة التنافسية للب، جيدان محمد 1
2

 .322سام  عبد القادر س يد  مأجع سبق ذكأ   ص  
." إدارة جودة الخدمة في الضيافة   والسياحة   يبولي   كوني موك   بيةألي سباكزفي: جا  كناندا م و تسويق العلاقات الداخلية و الخارجية إدارةليندا شيبا   3

 . 349-348  ص  2117سأور    الس ودية : دار المأيخ للن أ و التوجيع    إبأاهي ووقت الةأا  "  تأجمة :سأور عل  
  دراسة حالة المؤسسة الودنية للملح   " رسالة ماجستير في ال لوم التجارية    ص   حوث التسويق في ومع و تطوير المزيج التسويييدور بنصيرة عليط    4

 . 15  ص  2117/2118ة   ادزا أ     تسويق   جام ة منتور  بقسنطين
 . 9  ص 2003  مصأ: المنظمة ال أبية للتنمية اإدارية   تمفين العاملين: مدخل للتحسين والتطوير المستمرعطية حسين أفند     5
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 : 1ومن أه  الت أيةات الخاصة بالتمنين ما يل 
 ته: "عمليااة إعطاااء الأفااأاد ساالطة أوسااع في ممارسااة الأقابااة  وتحماا  المسااؤولية في اسااتخدام قاادراالتمفددين هددو    

 من خلال ت جي ،  على ا اذ القأارات". 
 ماان بدرجااة ااااااااهام يؤدو ااااااااااااامناساابة ماان حأيااة التصااأ  للمااواةين  فتوكاا  إلااي،  م،: "إتاحااة درجااة التمفددين هددو 

 . تقلالية مع مسؤوليت،  عن النتا جالاس
 إرءاء الزبون".  شأنها: "قدرة ال املين على القيام بأ  تصأفات من التمفين هو 
 إعطاء ال املين السلطة اللاجمة لتحقيق رغبات الزبون"التمفين هو" : . 
 المستمأ". ألتسيير : "إس اتيجية تنظيمية  ومدخ  ف ال للتطويأ والتحسين التمفين هو   
هنااااك علاقاااة ءااامنية وديااادة باااين مة،اااوم  التساااويق الاااداخل  والتمناااين  فمة،اااوم التساااويق الاااداخل  علياااخ توجاااد و 

ي ااجع المااواةين علااى ف اا  كاا  مااا يمناان،  ف لااخ لمساااعدة جملا ،اا  في ال ماا  علااى تحقيااق رغبااات الزبااا ن  حااو لااو 
ون تنااون لهاا  القاادرة علااى أدى ذلااك إلى  اااوج الت ليمااات أو السياسااات الاات تضاا ،ا المؤسسااة. وال اااملون الممنناا

الاساااتجابة لااا امج التساااويق الاااداخل   وتطبيق،اااا بنجااااح  مقارناااة بال ااااملين غاااير الممنناااين. ومااان هناااا فاااان مة،اااوم 
 التسويق الداخل  لا يتناقتى مع مة،وم التمنين  ب  ينسج  تماما م خ وي د منملا لخ. 

 مزايا التمفين:    -1
 : 2وغيره   عدة مزايا للتمنين  يمنن إيجاجها في ما يل  Freyو Brown و  Lawlerعدد     

  .تحقيق الأءا الواية  لل املين 
 والت ام  م ،  ب مق.به استجابة سأي ة باجات ورغبات الزبا ن وتلبيت،ا  وتأحيب ال املين     
  مااان و    الخدماااةجياااادة روح المباااادرة لااادى ال ااااملين  وإقااادام،  علاااى إباااداء أفناااار علمياااة ابتنارياااخ لتحساااين

    خلال إحساس،  بالمسؤولية.
  . ، إدماج و تحةيز ال املين  وكسب ولا 

 

                                                      
  .15-14-13-12-11-10ص    مأجع سبق ذكأ عطية حسين أفند      1
 . 23-22ص  مأجع سبق ذكأ عطية حسين أفند    2
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   :محفزات ومعوقات التمفين في الصناعة الفندقية   ي
 يوءح اددول التالي ال وام  الت تمنن أو ت وق تةويتى السلطة لل املين وتمنين،  في تنظيمات الضيافة.   

 .الممفنة و المعوقة لتفويض السلطة والتمفين في تنظيمات الييافة: العوامل   02-01)الجدول رقم 
  العوامل التي تساعد على تفويض السلطة للعاملين وتمفينهم   

 العامل البياض
بالنساابة للزبااون  باعتباااره  جاازءا ماان  تهاااعاان الخدمااة وجود المساائولونحياا  أن ال اااملين في الخااط الأمااام  للةناادق هاا  

 المنتج المقدم. وبالتالي يل ب التمنين دورا اس اتيجيا في تحقيق جودة الخدمة. 
 ارتبال الخدمة الةندقية بمقدم،ا.

 أماكن ال م  المنت أة. م ال ذلك المؤسسات الةندقية دولية الن ال  وهنا تزداد أهمية التمنين 
 الافتقار إلى المأاقبة الدقيقة. ويحد  ذلك بسبب التداخ  الم قد بين ال املين والضيو   وانت ار ال املين في جميع أرجاء الةندق. 

حي  ت جع تقاليد الصناعة الةندقية ال املين في الخط الأمام  على اخذ المبادرات الضأورية لتسالي  مساتويات ممتااجة 
 ية المناسبة. من الخدمة الةندقية وبالنم

 تقاليد الصناعة

  العوامل التي تعيق تفويض السلطة للعاملين وتمفينهم
 العامل الشرح

تتطلااب الن ااير ماان الواااا   في الصااناعة الةندقيااة  اقاا  ت لااي   واقاا  خاا ة ممننااة  لااذا ماان الباادي،  أن تنااون الأجااور 
 منخةضة في هذ  الصناعة  وبالتالي يأتةع م دل دوران ال مالة.  

الأجاااااااأ المااااااانخةتى  ودوران ال مالاااااااة 
 المأتةع.

 غالبا ما يحص  ال املون في الصناعة الةندقية على تدريب تقني بسيط  مما يج   تةويتى السلطة ص ب التحقيق. 
 الافتقار إلى التدريب

وامش رباح منخةضاة جادا  لاذا تسا ى هاذ  التنظيماات لزياادة الأبحياة ها حيا  أن الن اير مان تنظيماات الضايافة ت ما 
 على حسا  الاست مار في التدريب أو الت لي  أو التغيير التنظيم  اللاجم لتةويتى السلطة لل املين. 

 الس   نحو تحقيق الأبح السأيع

 .324-323ص  ولي  شيرنيش  مأجع سبق ذكأ : المصدر

 الخدمة الفندقية.تمفين العاملين وجودة   -جد 
إن جودة ما تقدمخ منظمات الخدمة لزبا ن،ا  وف الية أدا ،ا  يتوق  على قدرة ال املين في،ا علاى التصاأ  اباأ في 

 . 1 المواق  المختلةة الت يواج،ون في،ا جبا ن متباينين
 ويل ب التمنين دورا م،ما في تحسين جودة الخدمة الةندقية من خلال: 

                                                      
 . 18  ص  2111  مصأ   الدار ادام ية   ،  ميدمة في إدارة وتنظيم المنشآت السيا ية و الفندقية  س يد محمد المصأ  1



الفندقيةالخدمات جودة  ماهية                                                                :  الفصل الثاني  

45  

 

 هااو أفضاا   : إن الموااا  المباشاأ  الااذ  هااو علاى احتناااك دا اا  بالزباا ن  ات الزبااا نتلبياة حاجااات ورغبا  
ماان بمقاادور  أن يلاا  حاجااات ورغبااات الزبااا ن عناادما تتااوافأ لااخ الساايطأة والااتحن  في جمااام الأمااور  وعناادما 

 .  1 والاستقلاليةتتوافأ    لخ ال قة بالنةز والقدرة على التصأ  وح  م اك  الزبا ن بنوع من ابأية 
  تلبيااة حاجااات ورغبااات ال اااملين  وتحقيااق رءاااه   ماان خاالال ماانح،  ابأيااة والاسااتقلالية في الت اماا  مااع

 .  ابتناريخوح  م اكل،  بطأق  الزبا ن  
  .تحسين جودة ال لاقات بين المواةين والزبا ن 
  الأجوع للمسير أو للت ليمات. المأونة والتني  والاستجابة في الت ام  مع الزبا ن  دون اباجة إلى  
 وهااذا لقاادرة الموااا  الممناان علااى مأاعاااة الاخااتلا  في  حصااول الزبااا ن علااى خاادمات حسااب الطلااب :

   حسب الطلب. اته الزبا ن  وتقديم ما يل  احتياج رغبات
 ن : فااالموا  الممناان لديااخ ماان الم،ااارة والم أفااة مااا يمننااخ ماا حصااول الزبااا ن علااى م لومااات وخاا ات جدياادة

  وبمقادور المواا  الممناان حا  م ااك  الزبااا ن  تاوفير كاما  للم لوماات الاات يحتاج،اا الزباا ن حااول الخدماة
 ب ن  أفض . 

 ويمنن توءيح ال لاقة بين تمنين ال املين وجودة الخدمة من خلال ال ن  التالي:      
 .: نمواج ميترح للعلاقة بين تمفين العاملين وجودة الخدمة  01-01)الشفل رقم 

 

 

 .131يح  ملح  . مأجع سبق ذكأ    ص :  المصدر

                                                      
1

 . 128يح  ملح    مأجع سبق ذكأ   ص 

  

  

  

  

  

  

 
 

 

      "               

   الحوافز

   المعرفة   والمعلومات

   الثقة

 التمكين

 
  

 الموظف    رضا
   الفندقية   الخدمة   جودة
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يتضااح ماان خاالال ال اان  أن هناااك علاقااة خطيااة بااين التمنااين ومقوماتااخ الاات تتم اا  في  الم أفااة والم،ااارة والاتصااال 
 املين  ومان   علاقاة مباشاأة  وتدفق الم لومات وابوافز   كما أن هناك علاقة خطية مباشأة بين التمنين ورءا ال

 بين رءا ال املين وجودة الخدمة. 
 .الثاني: تطبيق مفهوم الزبوض الداخلي وجودة الخدمة الفندقية  المطلب

إن الةنااأة الأساسااية للةلسااةة التسااويقية الداخليااة هاا  تطبيااق الأساااليب التسااويقية التقليديااة علااى ال اااملين باانةز 
  تهااااااااااااااااااا  ورغباتهعاان دأيااق تحةيااز ال ااملين ماديااا وم نويااا ب اان  عااادل  وإشااباع حاجاااالمقادار المطبااق علااى الزبااا ن  

 وتحقيق رءاه  من خلال الاتصال والتواص  التسويق  بين اإدارة وال املين. 
 حفيز العاملين وجودة الخدمة الفندقية. ت   أ

ب ان  جلا  في الخادمات الةندقياة  الات تتمياز يل ب التحةيز دورا كبايرا في تحساين جاودة الخادمات  ويتضاح ذلاك 
ا  ومااان هناااا نست ااا  الأهمياااة القصاااوى للتحةياااز في تحساااين الأداء التساااويق   تهااابغلباااة اداناااب اإنسااااني في عمليا

 وبالتالي يجب تحديد أهمية التحةيز ودور  الاس اتيج  في تطويأ جودة الخدمة الةندقية. 
 يمنن إبأاج مة،وم التحةيز من خلال الت اري  التالية: مفهوم التحفيز:  -2

 قوة خارجية  تؤثأ ب ن  أو بآخأ في السلوك اإنساني". 1التحفيز هو" :   
 ال ا د الذ  يحص  عليخ ال ام  نتيجة لتميز أدا خ".2التحفيز هو" : 

من خلال ما تقدم  يمنن القول أن التحةيز هو تن يط وتحأياك القادرات الداخلياة للأفاأاد ال ااملين  لأداء أعمااله  
 وف الة  من خلال مجموعة من ال وام  المادية والم نوية.  كةئةبطأيقة  

،اا  مااع متطلبااات وهناااك علاقااة ودياادة بااين التحةيااز والداف يااة  حياا  أن تحةيااز الأفااأاد يباادأ بمحاولااة تنساايق دواف 
 أعماله . 

كمااا يمناان أن تسااتخدم المنظمااات الخدميااة المنافئااات الخارجيااة كزيااادة الأجااور وال االاوات أو المنافئااات الداخليااة 
ذ بهااا في سياسااات ونظاا  ابااوافز الاات تأخاام اا  تة ياا  الأءااا الااواية  لتحةيااز ال اااملين. و يجااب أن ينااون ال كيااز 

انخ جيادة مستوى اإشباع باجاات الأفاأاد في بيئاة ال ما   وخصوصاا اباجاات المؤسسة الةندقية على ك  ما من ش
   .الأق  إشباعا

                                                      
  .134-133محةوم احمد جودة  "مأجع سبق ذكأ "  ص ص  1
 . 235  ص2004  مصأ: الدار ادام ية    الإدارة )المبادئ والمهارات احمد ماهأ    2
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 .   1للتحةيز أنواع ك ير ومتنوعة  ومن أش،أ هذ  الأنواع: التحةيز الماد  والتحةيز الم نو كما أن 
 دور التحفيز في ترقية جودة الخدمة الفندقية.  -1
 يل ب التحةيز دورا كبيرا في تأقية جودة الخدمة الةندقية من خلال:    

  ءلل ااملين  علاى أساام جاذ  وإرءاا نافاآت واباوافزالم: من خالال مانح 2 تبني ال املين للتوجخ التسويق 
 ك  عدد ممنن من الزبا ن. أ
 عا ا  بمج،اودات ال ااملين إشباع حاجات ورغبات ال املين والزبا ن: حيا  أن هنااك علاقاة وثيقاة باين الا

  ماان ج،ااة ورءااا الزبااا ن ماان ج،ااة أخااأى. فاااع ا  اإدارة ال ليااا بمج،ااودات عاملي،ااا ماان خاالال تهومنافااأ
  على حسن أدا ،   يقود إلى إشباع حاجات ورغبات ال املين  وبالتالي إشباع حاجاات ورغباات تهمنافأ

 الزبا ن. 
 3وني  رءاه  تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة للزبا ن  . 
 عاان دأيااق خلااق ال اا ور بالاسااتقأار والانتماااء لاادى ال اااملين  و ابةااام          ةاايتى تنااالي  ال ماا  ودورانااخ :

 .4 على ال املين اددد
 .  الاتصال التسوييي الداخلي وجودة الخدمة الفندقية ي  
ت تاا  الاتصااالات التسااويقية الداخليااة جااوهأ التسااويق الااداخل  وأداتااخ الاات بواسااطت،ا يصاا  إلى إشااباع حاجااات    

ورغبات ال املين باعتباره  جبا ن داخليين  وتزداد أهمية هذ  الاتصالات في الصاناعات الةندقياة كون هاذ  الأخايرة 
 ا ن من شانخ خلق جو يتس  بالأءا.ت تمد على مدى وجود تةاع  واحتناك بين ال املين والزب

 .مفهوم وأهمية الاتصال الداخلي  -2
 مفهوم الاتصال الداخلي:  1-1
 قب  التطأق لمة،وم الاتصال الداخل  لابد من إبأاج مة،وم الاتصال من خلال الت أيةات التالية:     

                                                      

 . 30-29  ص ص محمد مأع  مأع   مأجع سبق ذكأ  1 
السادم والأرب ون  ال دد الأول  لمجلد  دورية اإدارة ال امة  االعوامل المؤثرة في التوج  التسوييي في المنشآت الصغيرة احمد بن عبد الأحمان ال ميمأ   2 
 . 15  ص2006 

   .47  صو كأامة ادأيأ   مأجع سبق ذكأ صالح عمأ  3  
  الأردن: دار ابامد للن أ والتوجيع 2  لوالعمليات، المداخل والتجاري التنظيم الصناعي )المبادئ لأحمان الهيت  أكأم احمد دوي   خالد عبد ا 4  
  .203  ص2000 
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 عملية يت  من خلالها تبادل الم لومات بين مأس  ومستقب ". 1الاتصال هو" : 
 م لومااات م ينااة إلى رسااالة : "عمليااة مسااتمأة  تضاامن قيااام احااد الأدااأا  بتحوياا  أفنااار و 2الاتصددال هددو

 أو منتوبة  تنق  من خلال وسيلة اتصال إلى الطأ  الآخأ". شةوية 
: "تااادفق الم لوماااات 3 تصاااال الاااداخل  في المؤسساااة هاااولمة،اااوم الاتصاااال  يتضاااح أن الا اتالت أيةااامااان خااالال هاااذ  

والتوجي،ات والأوامأ من اإدارة إلى المأؤوسين  وتلق  الم لومات الضأورية مان،  في صاورة تقااريأ وأبحاا  وماذكأات 
  واق احات  وشناو ...الخ  قصد ا اذ قأار م ين وتنةيذ ".  

إلى  اد المؤسساة  وهاو علاى ال ماوم ي،ااد الاتصاال الموجاخ نحاو أفااأ ومناخ يمنان القاول أن الاتصاال الااداخل  هاو ذاك 
إعااالام ال ااااملين  ودف ،ااا  نحاااو أداء أعمااااله  بنةااااءة وف الياااة  وخلاااق وابةاااام علاااى مناااا  تنظيمااا  ملا ااا  داخااا  

 وهو البنية التحتية لقيام التسويق الداخل  ونجاحخ في تحقيق أهدافخ.   4المؤسسة
 لية في تحسين جودة الخدمة الفندقية: أهمية الاتصالات الداخ 2 -1
   للاتصالات الداخلية دور كبير في تحسين جودة الخدمة بالمؤسسة الةندقية  من خلال:   

 وهاذا يسااعد علاى تحساين وتة يا  5 نق  الم لومات  ودع  ثقة الزبا ن وال املين  وتحسين قباوله  للمنظماة .
 جودة الخدمة الةندقية. 

  اسااتخدام الاتصااالات الداخليااة م اا  الخطابااات اإخباريااة  وال يااد الالناا وني  والاجتماعااات الأييااة وغااير
الأييااااة  وتوجيااااع مااااواد تأويجيااااة  والاتصااااالات الخارجيااااة م اااا  اإعاااالان وال لاقااااات ال امااااة في نقاااا  توق ااااات 

 .ونها يقدم املين ملمين بالخدمات التلى عاملي،ا  وهذا يج   الإالمؤسسة الةندقية 
  وقد أشارBerry   إلى أن مقدم  الخادمات ها  بحاجاة إلى ءاخ تأويجا   حيا  أكاد علاى أن غياا  م ا

هاااااذا اد،اااااد ال ويجاااااا  الموجاااااخ إلى أفاااااأاد التنظااااااي   قاااااد ياااااان نز بالسااااالب علاااااى رسااااااالة التنظاااااي  وخططااااااخ 
المنظمااااة  وان  واساااا اتيجياتخ التسااااويقية  فال اااااملون بحاجااااة ماسااااة إلى م أفااااة خطااااط وسياسااااات وتوج،ااااات

                                                      
 . 186  ص2000  مصأ: دار الوفاء للن أ والتوجيع  1  لدراسة سلوك الأفراد والجماعات داخل منظمات الأعمالاحمد جاد عبد الوها     1

 . 24  ص2000مصأ: الدار ادام ية    رفع مهاراتك الإدارية في الاتصالاي  تاحمد ماهأ   2 
 . 304  ص1998  الأردن: دار الياجور  ال لمية  1   لنظريات ومفاهيم  أس  الإدارة الحديثةعبام ال لاق   ب ير 3 
  ماجستير علوم التسيير  اليسنطينيدراسة  الة استهلاك اليابورت لدى الفرد  –دور العلامة التجارية في الاتصال التسوييي  ابن سيرود فادمة الزهأاء   4 

  .34  ص2006/2007 ص  تسويق  جام ة منتور  بقسنطينة  
 . 389جيرالد جأين ج  روبأت بارون  مأجع سبق ذكأ   ص  5
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ية،مااوا رسااالت،ا وأهااداف،ا بدقااة  لناا  ينونااوا علااى اساات داد لتمأيأهااا إلى الزبااا ن  أو الاسااتناد إلي،ااا لتقااديم 
  .1خدمات ذات جودة عالية من وج،ة نظأ الزبا ن

  ماان خاالال تة ياا  المؤسسااة الةندقيااة للاتصااالات التسااويقية الداخليااة        2تقلياا  خاالا  ال اااملين  وإج،اااده :
 بين ال املين واإدارة. 

  تحقيااق المأونااة الاتصااالية  الاات تساااعد علااى انجاااج الأعمااال  والااتخل  ماان المحااددات التنظيميااة الأييااة الاات
 .  3ت أو حاجيات الزبون المتقلبةت يق الانجاج السأيع  خاصة عندما تنون تلك الانجاجات مت لقة بمتطلبا

  ت اااد الم لوماااات التساااويقية عنصاااأا أساسااايا في ا ااااذ القاااأارات إذ  ن اااأ الم لوماااات التساااويقية باااين ال ااااملين
 4. التسويقية الة الة في المنظمة

  ا ن  إيصال الم لومات الضأورية إلى الزبا ن  وتقديم شأوح كافية للمنافع والتسا،يلات الات يساتةيد من،اا الزبا
   .الطأيقة تصبح عملية إقناع الزبا ن س،لة من قب  مزود  الخدمات وبهذ   عند شأا ،  للخدمة.

 الن اااااأات المطبوعاااااة  وتوجع،اااااا ب ااااان  دور  ومساااااتمأ إلى ال ااااااملين الاااااذين لهااااا  اتصاااااال مباشاااااأ  اسااااات مال
بالضيو   كجزء من عملية الاتصال الداخل   وهذا اإجاأاء يولاد الدراياة التاماة لادى ال ااملين باان يقوماوا 

 .  5  بنةاءة وف اليةتهبم،ام،  وواجبا
  لومات والم أفاة التساويقية ملن  ينون هناك ن أ ف ال لل: ة تسيير الم أفة كأداة لن أ الم لومات التسويقي 

 ق.ذ  الم أفة التسويقية داخ  الةندبين ال املين في المؤسسة الةندقية  لابد من وجود تسيير اس اتيج  له
 ثر الرما الوظيفي للعاملين على جودة الخدمة الفندقية أ ت 

 ت ج أهمية الأءا الواية  لل املين ب ن  واءح وجل  في الصناعات الةندقية  ويل ب هذا الأخير دورا بارجا في 
وص  في غلى جبون راا  ومن هنا علينا أن نتحسين جودة الخدمات الةندقية  باعتبار أن ال ام  الأاء  سيؤد  إ
 هذا المة،وم  ون ج أهميتخ ودور  في تحسين جودة ال م  الةندق . 

 

                                                      

 . 73ب ير عبام ال لاق  مأجع سبق ذكأ   ص  1 
 . 350ليندا شييا  مأجع سبق ذكأ   ص 2
 . 22سبق ذكأ   صاحمد بن عبد الأحمان ال ميمأ   مأجع  3
 . 49ادأيأ   مأجع سبق ذكأ   ص وكأامة  صالح عمأ 4
 . 154  صكأ مأجع سبق ذ حميد عبد الن  الطا     5
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 الإطار المفاهيمي للرما الوظيفي:   -2
     مفهوم الرما الوظيفي: 1-1

 :   1يمنن إيجاج أه  الت اري  لمة،وم الأءا الواية  على النحو التالي
 درجة إشباع حاجات الةأد  ويتحقاق مان خالال عواما  نةساية و جسامية و تحقياق الرما الوظيفي هو" :

 لطموحات". ا
 القيمة الت يأاها الةأد في المنافئة المتوق ة". الرما الوظيفي هو" : 
 درجة ال دالة والمساواة الت يدرك،ا الةأد في وايةتخ".الرما الوظيفي هو" :  

ة  هااو: "م اااعأ ال اااملين الايجابيااة أو الساالبية ا ااا  أعماااله   وماادى التاازام،  وبالتااالي يمناان القااول أن الأءااا الااواي
   وولا ،  نحوها".   

 متطلبات تحييق الرما الوظيفي:   1-1
 أصبح من الص ب تواي  وتحةيز وكسب حب المواةين للمنظمة الت ي ملون في،ا  فل  ت د أساليب التحةيز 

ولم ي ااد ماان الساا،  ءاامان ولاء المااواةين للمنظمااة  أو ابصااول علااى مااواةين التقليديااة ذات فا اادة تأجااى اليااوم  
   مؤهلين أو متحمسين لل م .

 : 2وبوجخ عام يمنن تحقيق رءا الواية  لل املين عن دأيق   
  توفير المنظمة لمنا  يتمياز بال قاة والاحا ام  وت اجي ،ا للاأأ  الصاأيح والت ااون الصاادق في جمياع المساتويات

 ة  إءافة إعطاء الموا  ابأية في ال م  على إس اد الزبا ن. التنظيمي
   أساااالو  قيااااام الأداء و علااااى  ظااااأ  ماااان ايجابيااااات وساااالبيات في عملااااخا ينتبمااااال ماااا  علااااى ت أياااا  الموااااا

 المستخدم  والذ  ي تمد على رءا الزبون. 
  .دأيقة المنافآت سواء كانت مادية أو م نوية 
  .الزبون الذ  سيقوم تدمتخ 

                                                      
  المؤتمأ ال أبي ال اني حول الا اهات ابدي ة في إدارة  درجة الرما الوظيفي لدى الأطباء العاملين في مستشفى البشير الحفوميصلاح محمود ذبا    1

  .12  مصأ: المنظمة ال أبية للتنمية اإدارية  ص2003سبتم   29-27المست ةيات ال أبية  
  .40-39المأجع السابق  ص 2
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  نخ جباون للمنظماة  ومان   لاباد أن يتمتاع بنافاة مزاياا الزباون الخاارج  مان حيا  أالت ام  مع الموا  على
  الاهتمام بخ. دأيقة الت ام  م خ  و

 1 إرءاء حاجة الةأد إلى الأمن ع  التزام المنظمة بالمحافظة عليخ وتطويأ كةاءتخ.  
تحقياق الأءاا الاواية  ل املي،اا لان يتحقاق إلا مان خالال  من خلال ما تقدم  يمنان القاول أن سا   المنظماات نحاو

 تة ي  جودة ابياة الوايةية لل املين  وهذا ما سيت  التطأق لخ في النقطة الموالية. 
لتة يا  جاودة الخدمااة الةندقياة يجاب أن تنظااأ إدارة الةنادق إلى داخا  التنظااي   مان خالال إشااباع حاجاات ورغبااات 

ا تهإشااباع حاجااات ورغبااات الزبااا ن  باانةز القاادر إذا أرادت أن تطااور جااودة خاادماال اااملين  وخارجااخ  عاان دأيااق 
الخارجياة  ف تابط جاودة الخدماة  تهااالداخلياة م لماا تقايز جود تهاا. ويتطلب هذا أن تقيز التنظيمات جود2بالة  

ط جااودة الخدمااة  . وتااأتببهاا الداخليااة بمقاادرة التنظااي  علااى جااذ  مااواة  ادااودة  وتطااويأه  وتحةياازه   والاحتةااام
    وتحقيق رءاه  وولا ،  للخدمة.به الخارجية بمقدرة التنظي  على جذ  الزبا ن والاحتةام

ل تطبيااق أساااليب ولاان يسااتطيع الةناادق تة ياا  جااودة الخدمااة الخارجيااة إلا بتبنيااخ دااودة الخدمااة الداخليااة ماان خاالا 
   م   : التسويق الداخل 

 أن تات  م ااملت،  ب ان  عاادل وبالتسااو    ال دالاة في الأجاأ تحسين مستوى الأءا عن ال م   من خالال
  يحصاالون علااى أجاااور عادلااة  وتحسااين اإشااأا   ولامأكزياااة الساالطة  باااح ام وتقااديأ ل قلاااخ نهااأ ي،م،اا  و

 . 3ته وقدراتخ ووءع الأفأاد في الواا   الت تتوافق مع اهتماما
   تقويااة الااولاء التنظيماا  للأفااأاد ال اااملين  ماان خاالال اإثااأاء الااواية   والااأبط بااين مصااالح المنظمااة ومصااالح

الةااأد  والأخااذ ب ااين الاعتبااار عنااد ت يااين أفااأاد جاادد  أن تنااون قاايم،  وأهااداف،  متوافقااة مااع قااي  وأهاادا  
 .  4المنظمة

 بة لال توفير المنا  الملا   لل ما  واباوافز المناساالارتقاء با اهات ال املين وتحسين رءاه  الواية   من خ
 .  1له  

                                                      

 1 RAYNAL Serge, "Le Management par projet: Approche stratégique du changement", Editions 

d'organisation paris ,1996 ;p 35 .  

  .158  صجيوفأ  سوتار  مأجع سبق ذكأ  2
 . 232  صجيرالد جأين ج  روبأت بارون  مأجع سبق ذكأ  3
 . 233المأجع السابق  ص 4
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         الاحتةااام بال اااملين الأكةاااء: إن الاحتةااام بال اااملين الأكةاااء في المؤسسااة الةندقيااة لةاا ات أدااول  يحساان
مااان قاااابليت،  في تنةياااذ الأعماااال  مماااا يحسااان جاااودة الخااادمات الةندقياااة المقدماااة  و ةاااتى التناااالي   وهاااذا 

 .  2يؤد  إلى الاحتةام بالزبا ن ويزيد الأرباح ب ن  اك  بدور 
 تة ياا  شاا ور ال اااملين بالانجاااج في ال ماا  والافتخااار بااخ  وهااذا يولااد نااوع ماان الالتاازام لاادى ال اااملين  ويااأى 

Bettencourt الزباا ن ووفاا ،  للمنظماة  التزام إلى يقود المطلوبة  بالطأيقة أعماله  ال املين بأداء التزام أن
 . 3 الخدمية  من خلال الاستمأار في الت ام  مع المنظمة  وربط علاقات دويلة المدى م ،ا

   ت زيز ال م  مع الآخأين  وال  ور بوجود أصدقاء ي ملاون م اا باأوح الةأياق  وهاذا يجلاب شا ورا بالسا ادة
 .  4لدى ال ام   وبالتالي يتحقق رءا  الواية   ويتحسن أدا خ الخدم 

تت ازج مان خالال إساقال المؤسساة الةندقياة  تقدم يمنن القاول أن جاودة الخدماة الةندقياة تتحسان وتأسيسا على ما 
 للأساليب التسويقية على ال املين باعتباره  جبا ن داخليين  ويتطلب التطبيق الناجح لهذ  الأساليب وجود منا  

داع . وهاااذا ماااا سااايت  التطاااأق لاااخ        ثقاااافي ذو توجاااخ جباااوني قواماااخ خدماااة الضاااي   ون اااأ اداااودة  وتباااني الةناااأ اإبااا
 الموالي.  المطلبفي 

     .ثر ثيافة الخدمة والجودة والإبداع على جودة الخدمة الفندقيةأالثالث:  المطلب
إلا إعاادة صاياغة لل قافاة التنظيميااة وتوجي،،اا نحاو خدمااة  ماا هااواعتا  ب اتى النتاا  أن الةنااأ التساويق  الاداخل  

تأكاز الةلساةة التساويقية الداخلياة في الصاناعة الةندقياة  المجاالالخادمات الات يتلقاهاا. وفي هاذا الزبون  وتطويأ جودة 
علاااى تأسااايخ ثقافاااة خدماااة الضاااي   ون اااأ ثقافاااة اداااودة واإباااداع في أوساااال ال ااااملين  لتطاااويأ جاااودة الخااادمات 

 الةندقية المقدمة للنزلاء. 
 
 

---------------------------------- 

 ا  في حول الم أفة الدولي ال لم  الملتقى  الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية امدخل لتحييق الميزة التنافسية الجديدةمصنوعة     أحمدالله ا عبد عل  1

  .6  ص2007ديسم 5-4ال ل   بوعل  بن حسيبة ال أبية  جام ة التنافسية للبلدان المزايا تنوين في ومساهمت،ا الأقم  الاقتصاد
  .88  صصالح عمأو كأامة ادأيأ   مأجع سبق ذكأ  2

3
 Bettencourt, Lance A, (1997), "Customer Voluntary Performance: Customers as Partners in Ser-

vices Delivery Journal of Retailing, 73 Fall, p383. 
 . 93يح  ملح   مأجع سبق ذكأ  ص 4
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      :خدمة وجودة الخدمة الفندقية الثيافة  أ  
قباا  الت ااأا لأهميااة ودور ثقافااة خدمااة الزبااون في ت زيااز جااودة الخاادمات الةندقيااة  لابااد ماان التطااأق لماهيااة ال قافااة 

 التنظيمية عموما  ودور هذ  ال قافة في تة ي  ثقافة الخدمة.  
 :للثيافة التنظيمية  لمفاهيمياار الإط -2

ساااليب ودااأق ال ماا  الاات ت لموهااا أإن تميااز المنظمااة ي تمااد بصااورة أساسااية علااى ثقافااة ال اااملين في،ااا  ماان خاالال 
 . 1  اليومية في تقديم الخدمة للزبونتهويت لموها في بيئة عم  المنظمة  وخلال ممارسا

 مفهوم ثيافة المنظمة:  2-2
 ي ت  موءوع ثقافة المنظمة من المواءيع ادديدة في الةنأ اإدار  والتنظيم  الت حظيت باهتمام الباح ين 

والنتااااا  في حقاااا  إدارة الأعمااااال  وقااااد اختلاااا  هااااؤلاء في إعطاااااء مة،ااااوم موحااااد ومتةااااق عليااااخ ل قافااااة المنظمااااة.       
  ويمنن إبأاج مة،وم ثقافة المنظمة من خلال الت اري  الآتية:

 اإيااديولوجيات والم تقاادات  والقااي  المغأوسااة الاات تسااود المنظمااات  ماان خاالال  :2 ثيافددة المنظمددة هددي"
 ال ادات الأاسخة للطأا ق الت يجب أن ي م  الأفأاد وفقا لها في تلك المنظمات". 

 إدااااار م ااااأفي يتناااون ماااان ا اهااااات وقااااي  وم ااااايير الساااالوك والتوق ااااات  الاااات  :3 الثيافددددة التنظيميددددة هددددي"
يتقاي،اااااا أعضااااااء المنظماااااة  وتل اااااب ال قافااااااة التنظيمياااااة ثااااالا  ادوار ر يساااااية في المنظماااااات  تتم اااااا  في: 

 اإحسام بالهوية  وتقوية الالتزام بأسالة المنظمة  وتوءيح ودع  م ايير السلوك". 
 مجموعة من المبادب والقي  والم تقدات التنظيمية السا دة بين أفأاد المؤسسة". :4الثيافة التنظيمية هي"  

مااان خااالال ماااا تقااادم  يمنااان القاااول أن ثقافاااة المنظماااة هااا : "الماااورو  ابضاااار  والقيمااا  للمنظماااة  الاااذ  يحنااا  
لماااورو  في: القاااي  الأفاااأاد وماااواقة،  ا اااا  القضاااايا اإدارياااة وال ملياااة المختلةاااة. ويتم ااا  ذلاااك ا وسااالوكاتتصاااأفات 

 والم تقدات  والاف اءات  والأموج  والطقوم  والم ايير السالوكية  والاتصاالات  والتقالياد  والأعاأا  الساا دة  في 
 منظمة ما  والذ  ي ط  لهذ  المنظمة تةأدا وخصوصية قياسا بالمنظمات الأخأى".  

                                                      
 . 151  صوان المحياو  مأجع سبق ذكأ قاس  ناي  عل 1
  2006  4  مجلة الباح   جام ة قاصد  مأباح بورقلة  ال ددمستيبليةرؤية  –مؤسسات المعرفة وثيافة المؤسسة الاقتصادية  عزاو  عمأ  عجيلة محمد   2
 . 61ص
 . 663  صجيرالد جأين ج  روبأت بارون  مأجع سبق ذكأ  3
 . 335  ص 2003  الأردن: دار صةاء للن أ والتوجيع  1  ل الإدارة الرائدة محمد عبد الةتاح الصيرفي  4
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القباول مان م ظا  أعضااء المنظماة  الاذين ي ا كون   في وال قافة التنظيمية إما أن تنون قوياة  عنادما تحظاى بال قاة و 
  داخا  المنظماة اتهف اءات الت تحن  سلوك،  وا اهامجموعة متجانسة من القي  والم تقدات والتقاليد والم ايير والا

قاوة   وتحقق أهادا  المنظماة بنةااءة عالياة . وإماا أن تناون ءا يةة  عنادما لا يات  اعتناق،اا بته  والت ت بع حاجا
من قب  أعضاء المنظمة  ولا تحظى بال قة والقبول الواسع من م ظم،   وتةتقاأ المنظماة في هاذ  ابالاة إلى التمساك 
الم ااا ك باااين أعضاااا ،ا باااالقي  والم تقااادات وهناااا سااايجد الأعضااااء صااا وبة في التوافاااق والتوحاااد ماااع المنظماااة أو ماااع 

 .1 وقيم،ا  أهداف،ا
ناوع مان  وانتما ،  التنظيم  لها    وهذا ياؤد  إلى خلاق بها كلما جاد إيمان الأفأاد  وكلما كانت ثقافة المنظمة قوية  

 . 2التحةيز والداف ية نحو الأداء المتميز
 التسويق الداخلي اأداة لنشر ثيافة الخدمة الفندقية: -1
 علاقة التسويق الداخلي بالثيافة التنظيمية: 2- 1
من خلال الت أا لمة،وم ومحددات ال قافة التنظيمياة  يتضاح أن ال قافاة التنظيمياة ها  عباارة عان رساالة تا ج هوياة  

"مجمااوع خصااا   المنظماااة الاات تطب ،ااا بميااازة  :3المنظمااة وتةأدهااا عااان غيرهااا ماان المنظماااات  والهويااة التنظيميااة هااا 
نظيمياة رساالة تا ج هوياة المنظماة  فاان هاذ  الأساالة تحتااج إلى محددة و   ل،ا فأيدة من نوع،ا"  وباعتباار ال قافاة الت

  وي ت  التسويق الداخل  السبي  الوحيد لتمأيأ ونقا  هاذ  الأساالة  ال قافاة  إلى ال ااملين  مان خالال بها من ي أ 
 وسا   الاتصالات الأيية وغير الأيية.  

تت ااان  بةضااا  ال قافاااة التنظيمياااة الساااا دة  ذلاااك أن   يتباااين أن هاااذ  الةلساااةة التساااويق الاااداخل وبةحااا  فلساااةة 
. ومنخ يمنن القول أن هناك علاقة تاأثير 4 ال قافة ه  الت توفأ السياق الذ  تت  ممارسات التسويق الداخل  ءمنخ

وتأثأ باين التساويق الاداخل  وال قافاة التنظيمياة  حيا  أن التساويق الاداخل  يت ان  بةضا  ال قافاة التنظيمياة  ولان 

                                                      
  120  ص1993  الس ودية:  دار الن أ مج،ولة  1  ل نظيميإدارة السلوك الت ناصأ محمد ال ديل    1
 ولي حول الأداء المتميز للمنظماتالمؤتمأ ال لم  الد   المتميز الأداء لتحييق إستراتيجي امدخل المنظمة ثيافة بوفطيمة   بومدين  فؤاد بلنبير 2

 . 283  جام ة ورقلة  ص2005 مارم  10 - 09 بنومات 
حول التنمية الب أية وفأص    الملتقى الدولي المعرفة اقتصاد في المؤسسة واندماجها لتأهيل اعامل الففاءات وإدارة البشري الاستثمار بوقلقول الهاد  3

 . 209  جام ة ورقلة  ص 2004مارم 10-09الاندماج في اقتصاد الم أفة والنةاءات الب أية  
 . 75  ص ب ير عبام ال لاق  مأجع سبق ذكأ  4
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قق إلا مان خلالهاا  وال قافاة التنظيمياة لا يمنان ن اأها وتمأيأهاا إلى ال ااملين إلا بةضا  أسااليب وباأامج التساويق يتح
 الداخل .  

ي تاااا  التسااااويق الااااداخل  في المؤسسااااات الخدميااااة عمومااااا   : التسددددويق الددددداخلي وثيافددددة خدمددددة اليددددي  1-1
ال قافاااااة التنظيمياااااة  مااااان قاااااي   وم تقااااادات   لن اااااأ والمؤسساااااات الةندقياااااة علاااااى وجاااااخ الخصاااااوص   حجاااااأ الزاوياااااة

واسااا اتيجيات وأهااادا   وم اااار ...  باااين ال ااااملين  خاصاااة تلاااك ال قافاااة الااات تت لاااق بالتوجاااخ التساااويق  الخااادم  
 للمؤسسة  من خلال أدواتخ الاتصالية المتم لة في: ال لاقات ال امة  اإعلان  ن أ المطبوعات...الخ.  

ه  عبارة عن عملية تم ي  ل قافاة الخدماة  والهاد  مان ذلاك  هاو  بأامج التسويق الداخل واعت  ب تى النتا  أن 
ن ااأ الةنااأ التسااويق  القااا   علاااى ثقافااة خدمااة الزبااون بااين ال ااااملين  وت زيااز ولا ،اا  والتاازام،  بأهاادا  المؤسساااة 

ذا لأن سياساات واسا اتيجيات وثقافت،ا  حو يتمنن هؤلاء من توديد ال لاقات التسويقية بين،  وبين الزبا ن  وه
تسااويق الخدماااة الةندقيااة يحنااا  عليااخ بالة ااا  أو اإخةااااق  إذا لم ي ماا  الةنااادق علااى تأسااايخ ثقافتااخ لااادع  خدماااة 

. لااذا ماان الضااأور  أن ينااون هناااك تااأويج داخلاا  لمة،ااوم وثقافااة الخدمااة إلى ال اااملين 1الزبااون بااين أوسااال ال اااملين
. وهااذا يحتااج إلى التاازام 2ديم خادمات فندقيااة عالياة ادااودة للزباا ن أو الضايو بالةنادق  حاو يااتمنن هاؤلاء ماان تقا

 قو  من قب  اإدارة الةندقية. 
وتأكد عدة دراسات أن ال قبة الأ يسية ل امج التسويق الداخل  ها  اإدارة الوساطى  ول سايخ ثقافاة الخدماة لادى 

عان دأياق  يأهاا علاى اإدارة الوساطى للةنادقة مان خالال تمأ ال املين يتطلب مان اإدارة ال لياا أن تادع  هاذ  ال قافا
 . 3السياسات واإجأاءات وأنظمة المنافأة والأعمال اليومية في مؤسسة الةندقية

       : اثر ثيافة الخدمة على جودة الخدمة الفندقية  1-3
يمنن إبأاج أهمياة ودور تة يا  ثقافاة خدماة الزباون باين ال ااملين في تطاويأ جاودة الخدماة الةندقياة  مان خالال النقاال 

 التالية: 
   وعاااا  اإدارة ال ليااااا للةناااادق بمة،ااااوم ال قافااااة الخدميااااة  واعتبارهااااا المحااااور الأ يساااا   وال مااااود الةقااااأ  لل ماااا

إءاافة إلى ف،ا  ال ااملين باجاات ورغباات الزباا ن   أساام كساب رءاا الضايو  وولا ،ا   و أنهاالةندق   

                                                      
 . 57  صعمأو كأامة ادأيأ   مأجع سبق ذكأ صالح  1
 . 110  صبي  شلاج  ويست  مأجع سبق ذكأ  2
 . 153ص   حميد عبد الن  الطا    مأجع سبق ذكأ  3
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علاى تلبيت،اا  ولاان يتاأتى هاذا إلا عان دأيااق تطاويأ إدارة الةنادق ل قافاة خدميااة مناسابة  قا ماة علااى  وال ما 
أهادا   نهااقواعد وقي  وم تقدات سلوكية م  كة بين أفأاد المنظمة  والنظأ إلى تلاك القواعاد والقاي  علاى أ

 ال م  دا ما على تحقيق،ا.  إس اتيجية  يجب
 وينااون ذلااك عناادما تمتلااك المؤسسااة الةندقيااة تهتسااابق وتنااافز ال اااملين في خدمااة الزبااا ن  وتلبيااة رغبااا   

ل قافاااة خدمياااة قوياااة  أساسااا،ا تحةياااز ودعااا  الأداء المتمياااز في تقاااديم الخااادمات الةندقياااة عالياااة اداااودة والااات 
 لضيو . اتأء  

  1القوية مؤسسة الضيافة في مجالين هماتساعد ال قافة الخدمية  : 
: وهااذا ي ااني أن ال اااملين ي أفااون جياادا كياا  ي ملااون  ومااا هااو المتوقااع ماان،  إرءااااء السددلوك المبا ددر -

   الزبا ن. 
ال قافة الخدمية القوياة ت طا  لل ااملين إحساساا أو شا ورا بالهاد   وبالتاالي فاان هاذا يولاد لادي،  ا اهاا ايجابياا نحاو 

   ي نلون جزءا م،ما من،ا. نهوأمؤسست،   
لت زيااز جااودة الخدمااة الةندقيااة ماان خاالال إرساااء ثقافااة خدمااة الزبااون  علااى المؤسسااة الةندقيااة أن تنياا   -

هينل،ا التنظيم  وتوج،خ ب ن  هأم  يحت  فيخ الزبا ن قمتاخ  بينماا إدارة الةنادق تناون في قاعادة الهاأم  
 .  2يتسابقون لخدمة الزبا ن وهذا النمط من التنظي  يج   جميع ال املين

وتأسيسااا علااى مااا تقاادم  يمناان القااول أن مؤسسااة الضاايافة الاات تمتلااك ثقافااة خدميااة قويااة  فااان هااذ  ال قافااة سااو  
تااؤثأ إيجابااا علااى علاقااة ال اااملين بالزبااا ن  ومنااخ تحقيااق رءااا الزبااا ن الاادا مين والتااأثير مسااتقبلا علااى الزبااا ن المااأتقبين    

 في السوق. 
لتالي تحتاج رعاية الضيو   وتوفير الخدمة الةندقية عالية ادودة عند التداخ  م ،ا   إلى إعاادة الاعتباار لل قافاة وبا 

 .  3التنظيمية عموما وثقافة خدمة الضي  على وجخ الخصوص

                                                      
 . 153ص   بد الن  الطا    مأجع سبق ذكأ حميد ع 1
 .  350-349ص ليندا شييا  مأجع سبق ذكأ   2
  .147  صدارين ليروم  مأجع سبق ذكأ  3
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يتمياااز ال مااا  الةنااادق  عااان غاااير  مااان الأعماااال الخدمياااة : ثيافدددة الجدددودة وجدددودة الخدمدددة الفندقيدددة  ي      
الأخأى بأهمية مسا ى اداودة  كاون أن جاودة الخدماة الةندقياة ها  المحادد الأساسا  لأءاا الزباون  الضاي   وولا اخ  

 ومن هنا ت ج أهمية تبني ثقافة ادودة في تحسين وتطويأ جودة الخدمة الةندقية. 
تساايير ادااودة ال اااملة حسااب م ،ااد ادااودة الةياادرالي  :شددر ثيافددة الجددودة تسدديير الجددودة الشدداملة اددأداة لن -2
: "من،ج تطبيق  شام    ي،د  إلى تحقيق حاجات وتوق ات الزبون  باستخدام الأساليب النمية  مان أجا  1هو

 التحسن المستمأ في ال مليات والخدمات".  
لزباون  ب حادا  تغياير في توج،اات الماوارد الب اأية : "نظاام تسايير  يسا ى لتحقياق رءاا ا2تسيير ادودة ال املة هاو

والنةااااءات  وم ااااركت،  في ا ااااذ وتنةياااذ القاااأارات اإسااا اتيجية والوايةياااة والت اااغيلية  وجياااادة ال ااا ور بانتماااا ،  
للمؤسسة  وي اجع هاذا النظاام الماوارد الب اأية والنةااءات علاى تحساين الأداء ءامن فأياق واحاد  وي اجع السالوك 

  الأم   في الأداء بنةاءة وفاعلية لتحقيق رغبات الزباون  بالاعتمااد علاى الم،اارات والقادرات والنةااءات التنظيم 
 د  إلى تحسين ادودة  وجيادة اإنتاجية بصةة مستمأة  وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة". ته  الت

 :  3 تسيير ادودة ال املة هو
"ماان،ج إدار  شااام  ومتناماا    أساسااخ ال ماا  ادماااع    وم اااركة جميااع ال اااملين  والتحسااين المسااتمأ لل مليااات 

 المختلةة   مع الاستخدام الأم   للموارد المتاحة   لتحقيق رءا الزبون الداخل  والخارج ". 
ل التدريب والتناوين المساتمأ لنا  : "ذلك التطبيق القو  والدا   لةنأ ادودة  من خلا4تسيير ادودة ال املة هو

     أعضاء المنظمة الداخلين والمؤثأين في أهدا  اإدارة".
: "ثقافاااة هااادف،ا إرءااااء وإقنااااع الزباااون  مااان خااالال التحساااين 5باااأن تسااايير اداااودة ال ااااملة هاااو Logothetisياااأى 

 والابتنار المستمأين في جميع مجالات ال م ". 
 :  6 وى من الوع  بادودة هو تطبيق مبدأ تسيير ادودة ال املة  وهو" أن أعلى مستدافيد رتشماضويأى "

                                                      
1
 Stephen Harrison, "Total Quality management", public administration Quarterly, No16,1993, p4. 

أدأوحاة ،أثر التسيير الاستراتيجي للمدوارد البشدرية وتنميدة الففداءات علدى الميدزة التنافسدية للمؤسسدة الاقتصدادية )مددخل الجدودة والمعرفدة يلالي يحضيخ   2
 . 125.ص  2005ال لوم الاقتصادية    ص  التسيير  جام ة ادزا أ   125  دكتورا  دولة في 

 .2005  منتديات اإحصا يون ال أ   مفاهيم أساسية عن اليبط الشامل للجودة و إدارة الجودة الشاملةمحمد عي وني  3
4 Michel WEILL," le management de la qualité", Paris, Edition la Découverte, 2001, p. 

5  Logothetis, N, " Managing for Total Quality", 1st ed, New Delhi, Prentice-Hall of India, 1997, p01. 

 .231  ص 2001"   تأجمة: رفاع  محمد رفاع   محمد سيد احمد عبد ال ال   الس ودية: دار المأيخ للن أ  الإدارة المعاصرةدافيد رت مان وآخأون  " 6
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 "مدخ  شام  يتضمن بناء ادودة داخ  التنظي   كطأيقة لزيادة رءا الزبون".  
من خلال ما تقدم  يمنن ت أي  تسيير اداودة ال ااملة بأناخ:" عملياة خلاق و تطاويأ قاعادة مان القاي  و الم تقادات 
الت     ك  موا  ي ل  أن اداودة في خدماة الزباون ها  الهاد  الأساسا  للمنظماة  وأن أسالو  ال ما  الةأقا  

 هو الأسلو  الأم   إحدا  التغيير في المنظمة".  
ا هاذادودة ال املة  يجب أن ي م  التحسين كافة ال مليات والأن اطة علاى مساتوى المنظماة كنا   و  ووفق تسيير

 :  إس اتيجيات أداء الأعمال  جودة ال مليات  إدارة جودة 1 الخصوص يمنن أن ت م  التحسينات ما يل 
 تلاااك  لمساااتمأ في اإباااداع     و ت تااا ال كياااز علاااى الزباااون   اداااودة في تسااايير المااوارد الب اااأية   التحساااين االمااوردين  

 الأم   للجودة ال املة . التحسينات بم ابة مبادب للتسيير
 جودة الخدمة الفندقية.       تحسيندور ثيافة الجودة في   -2

لت زيز وتطويأ جودة الخدمة الةندقية مان خالال تباني ثقافاة اداودة وال ما  الةأقا   يجاب علاى المؤسساة الةندقياة     
 القيام بما يل : 

 و   ماان خاالال ال ماا  إشااأاك جميااع ال اااملين بالةناادق في تااوفير وتساالي  الخدمااة ذات ادااودة ال اليااة للضااي
يساية الات تل ب،اا الأقساام الأمامياة للةنادق  الأدوار الأ يجب أن ية،  ويح م مواةوا الخطول كما  ادماع 
   .2 لخطول الخلةية  في تسلي  الخدمة الداخلية ذات ادودة المأتة ة للزبا ن الداخليينالأخأى

  من اج  ءمان نجااح باأامج التساويق الاداخل   مان خالال تة يا  ثقافاة اداودة وال ما  الةأقا  في المؤسساة
 :  3الأخيرة أن تأخذ ب ين الاعتبار القاعدتين التاليتين  وهماالةندقية  على هذ  

 ه  ال ما  الاذ  يساود فياخ روح الةأياق الواحااد مسااهمة ف الاة في دعا  باأامج التساويق الاداخل   وعليااخا: يساالأولدى
فاااان ال مااا  وفقاااا لهاااذا المبااادأ مااان قبااا  المؤسساااة الةندقياااة  يضااامن نجاح،اااا في تحقياااق الأهااادا  الموءاااوعة  فالت ااااون      

 بين أفأاد الةندق  أمأ ءأور  وتاصة في الواا   الت تتص  بمستويات عالية وتةاع  مباشأ مع الزبا ن. 
مج،از ومازود الخدماة للزباون  ومناخ لادع  وت زياز رءاا ك  عام  يقوم بدور مزدوج في منظماات الخدماة  ف،او :الثانية

الزبااا ن أو الضاايو   يتطلاااب ماان كااا  فااأد في الةنااادق تزويااد جملا اااخ تدمااة ممتااااجة  لضاامان وصاااول الخدمااة المقدماااة 
                                                      

1 Zhihai zhang, "developing a model of quality management methods of evaluating this effects of business .231performance" ,total quality 

management, vol 11, No1, 2000, p 135, 
 . 110-109ص بي  شلاج  ويست  مأجع سبق ذكأ   2 
  .42  صصالح عمأو كأامة ادأيأ   مأجع سبق ذكأ  3
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للضيو  بجودة عالية. وعليخ ف ن ال م  بأوح الةأيق الواحد الذ  تس ى لتحقيقخ الةناادق ال المياة  يسااه  مسااهمة 
فأيااق  نه  دعاا  بااأامج التسااويق الااداخل . وماان خاالال ال ماا  ادماااع  ي اا أ جميااع ال اااملين بالةناادق وكااأف الااة في

عم  واحد  يسا ى جمياع أعضاا خ لخدماة الضاي  وتلبياة جمياع رغباتاخ وحاجاتاخ  ولنا  تساتطيع إدارة الةنادق ت زياز 
تنمية الم،اارات والقادرات الم،نياة الموج،اة د  إلى جيادة و ته مة،وم ال م  ادماع  يتطلب من،ا إعداد بأامج تدريبية

 .     1با ا  خدمة الزبون
 ا  ء بهاأ في تحقيق جاودة الخدماة والارتقااي د اإيمان بمة،وم ورسالة ثقافة ادودة بين ال املين من أه  ال ناص

 .2وتل ب القيادة دورا بارجا في تأسيخ ثقافة ادودة وت زيز الولاء ودع  روح الةأيق والمبادرة والمسؤولية 
 القيااادة  نهااج التااالي علااى المؤسسااة الةندقيااة الاات تأيااد تة ياا  ون ااأ ثقافااة ادااودة بااين عاملي،ااا  أن تناات،جو ب

اإدارة ال ليااا للةناادق ب ااأح هااذ  ثقافااة ادااودة  الت اااركية  وتتبااع أساالو  ابااوار والت اااون. ويجااب أن تلتاازم
ات اااااااعنااد أدا ،اا  ل مليبهااا    علااى تطبيق،ااا  والالتاازامتهن في المؤسسااة  مااع ءااأورة مساااعداااااادميااع ال املي

 .  3   الخدمةاااااااااااااتقدي
   تهيئاااة ال اااملة  ماان خاالالإعااادة بناااء ثقافااة التنظيمياااة ماان قباا  اإدارة ال ليااا بماااا يااتلاءم مااع ثقافااة اداااودة 

ثقافااة ادااودة   وهااذا ل سااايخ   وأقلمااة القااي  ال قافيااة والتنظيميااة السااا دة في المؤسسااة  مااع مااا يتطلبااخ نجاااح
ثقافة ادودة في الةندق  وبالتالي مساعدة ال املين على تحقياق انجااج عملياات تقاديم الخدماة ب ان  متةاوق 

وتناااأيز روح الةأياااق في المؤسساااة وءااأورة تاااوفير المناااا  المسااااند . وتنمياااة أسااااليب ال مااا  ادماااع  4 وممتاااج
باااااين شاااااأا ح ال ااااااملين المختلةاااااة وتحقياااااق أساااااز الانتمااااااء والاااااولاء  لتنمياااااة الاتصاااااالات اإيجابياااااة والتواصااااا 

. وتنميااة الأقابااة الذاتيااة  واإحسااام بالمسااؤولية  والنظااأ إلى كاا  موااا  في المؤسسااة  علااى أن 5للمؤسسااة
 بتنار واإبداع. لديخ قابلية للا

                                                      
  .154-153ص حميد عبد الن  الطا   مأجع سبق ذكأ   1
السادم والأرب ون  ال دد  المجلد  دورية اإدارة ال امة    دراسة نوعية )ية الصحية الأوليةمحددات جودة خدمات الرعا حنان بنت عبد الأحي  الأحمد    2

 . 474  ص2006ال ال   
   221  ص2001   بلد الن أ مج،ول : دار قباء للطباعة والن أ والتوجيع  وتحديات اليرض الحادي والعشرينإدارة الأعمال  أمين عبد ال زيز حسن   3
 . 151  صمأجع سبق ذكأ  ناي  علوان المحياو   قاس  4
 ال لم    الملتقى للمؤسسة البشرية الموارد افاءة الرفع من في الإنترنت عبر الإلفتروني التعليم تفنولوجيا استغلال   نور الدين شار  عل    بوعمامة 5

 . 7  ص2007ديسم 5-4ال ل   بوعل  بن حسيبة ال أبية  جام ة التنافسية للبلدان المزايا تنوين في ومساهمت،ا الأقم  الاقتصاد ا  في حول الم أفة الدولي
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 .اثر ثيافة الإبداع على جودة الخدمة الفندقية  ت    
يل ااب اإبااداع دورا م،مااا في الصااناعات الخدميااة  ويتضااح هااذا الاادور ب اان  جلاا  في الصااناعات الةندقيااة  حياا  

 .يتميز ال م  الةندق  باإبداع والتجديد تماشيا مع اباجات المتغيرة للزبا ن  الضيو  
 الإبداع )المفهوم والخصائص .  -2

ت ج أدبيات إدارة الأعمال أن اإبداع ااهأة م قدة جدا  وذات وجاو  وأب ااد عديادة  وبالتاالي اختلا  النتاا  في 
 إعطاء ت أي  موحد للإبداع. 
 : "ماازيج ماان القاادرات والاساات دادات والخصااا   ال خصااية  الاات إذا مااا وجاادت في1فتااارة ي ااأ  اإبااداع علااى انااخ

بيئااااة مناساااابة  يمناااان أن تااااؤد  إلى نتاجااااات أصاااالية وجدياااادة  سااااواء بالنساااابة لخاااا ات الةااااأد السااااابقة  أو خاااا ات 
 ".  المجتمعالمؤسسة  أو 

: "تطبياق الأفناار ادديادة والمةيادة   في شان  عملياة أو سال ة أو خدماة  تقادم،ا 2 والب تى ياأون أن اإباداع هاو 
 المنظمة لزبا ن،ا". 
  والأفناار  أو اإجاأاءات المةيادة  والخادمات: "القدرة على خلق القيمة  والمنتجات  3على انخكما عأ  اإبداع 

 عن دأيق ما يبتنأ  الأفأاد الذين ي ملون م ا في تنظي  م ين". 
 أهمية الثيافة الإبداعية في الصناعة الفندقية. -1  

   ساااايدفع بالمؤسسااااات اتهزبااااا ن  وت اااادد حاجااااوتغااااير أذواق ال إن سااااأعة تغااااير البيئااااة التنافسااااية  وشاااادة المنافسااااة 
 عاااان دأيااااق تة ياااا  ثقافااااة اإبااااداع والابتنااااار  تهاااااالاقتصااااادية إلى تحسااااين أدا ،ااااا  ماااان خاااالال تحسااااين جااااودة منتجا

                                                      
مارم  09 -08 الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات و ابنومات    المؤتمأ ال لم   التنافسية الميزة لتحييق اأسلوي الإبداعمحمد  عمأ  عجيلة عزاو  1

 . 478   جام ة ورقلة  ص 2005
  المؤتمأ ال لم  الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات البشرية" الموارد إدارة منظور من المنظمة في الابتفار ، "إدارةالوها  عبد الدين  بلم،د  جين بأوش 2

  259  جام ة ورقلة  ص 2005مارم   09- 08و ابنومات   
 . 23  صعبد الستار حسين يوس   مأجع سبق ذكأ  3
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. باإءاااافة إلى أن اإباااداع أصااابح الياااوم 1والتجدياااد لااادى ال ااااملين  مااان خااالال توايااا  الأأياااال الةناااأ  لل ااااملين
 .  2نجاح المنتجات ادديدة  وأصبح لخ دور اس اتيج  في تحديد التميز التنافس  للمؤسساتيل ب دورا أساسيا في 

    :الثيافة الإبداعية وجودة الخدمة الفندقية -3
  جودة الخدمات من خلال ما يل :   يل ب تبني وتطبيق ال قافة اإبداعية في المؤسسة الةندقية دورا كبيرا في تأقية

  غااأم وتنميااة ثقافااة اإبااداع في أذهااان ال اااملين بالةناادق  ماان اهتمااام اإدارة ال ليااا للةناادق بت ااجيع ال مااال
في تقاااديم،  للخااادمات ذات اداااودة ال الياااة  وتحةيااازه . وتنمياااة ال لاقاااات الوثيقاااة ماااع الزباااا ن  مااان  ينالمبااادع

     .و رغباته اته أ والتجديد واإبداع  لتلبية حاجتواي  ج،ود التطوي
   تن ي  الاتصالات التنظيمية في ك  الا اهات  والاهتمام بالاتصالات غير الأيية  وتة ي  مان،ج اباوار

وحأيااة المبااادرة  واعتبااار البيروقأاديااة الساالبية عاادو ر يساا   يجااب القضاااء عليااخ  وت ااجيع الت بااير عاان الااأأ   
ساااا   الت بيرياااة الم اااج ة علاااى اإباااداع مااان خااالال عملياااات صااا  الآراء أو الاساااتجوابات أو غيرهاااا مااان الو 

   .3لتحقيق الأداء المتميز
  ن ااااأ ثقافااااة تنظيميااااة ت ااااجع الت اااااون  وروح ال ماااا  كةأيااااق  واعتماااااد تأكيبااااات تنظيميااااة مت ااااددة  تساااامح

 بالاتصال بين ال املين بطأق ك يرة  لدع  فنأ اإبداع والتجديد.
 المنااا  المحةاز علااى اإباداع  ماان خالال تنميااة القادرات اإبداعيااة للأفاأاد خاصااة مان هاا  علاى احتناااك   تهيئاة

 ا اااذ القااأارات الة الااة  البصاايرة  ته كبااير بالضاايو   كالقاادرة علااى الت اماا  مااع الضاايو   وحاا  م اانلا
الضاايو   الصاا   ت ااددة للت اماا  مااع م اانلاتمال اقبااة والم أفااة المت مقااة بساالوك الضاايو   تصااور باادا   

وال قة باالنةز وباالآخأين  اداأأة في داأح الآراء  والقادرة علاى التغياير...    كماا يجاب علاى الةنادق ال كياز 
 على القدرات اإبداعية عند اختيار ال املين. 

                                                      
 في حول الم أفة الدولي ال لم    الملتقى دور المعرفة والابتفار التفنولوجي في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة الجزائريةد كواش خال الزين  منصور  1
 . 4   ص2007ديسم 5ال ل   بوعل  بن حسيبة ال أبية  جام ة التنافسية للبلدان المزايا تنوين في ومساهمت،ا4 الأقم  الاقتصاد ا 

  
2 Rafik LETAIEF, " Vers une meilleur compréhension de la créativité au sein des équipes virtuelles globales . ",  (Mai 2003), Article 

édite Sur: [http://www.dauphine.fr/crepa/ArticleCahierRecherche/Conferences/ agrh13mai2003/art4%2013mai2003RLMF.pdf], P15.  

 
 في ومساهمت،ا الأقم  الاقتصاد ا  في حول الم أفة الدولي ال لم  الملتقى ، الموارد البشرية مصدر الأداء المتميز في المنظمات الاقتصادية رقام ليند    3

  .17ص ال ل   بوعل  بن حسيبة   جام ة2007ديسم 5-4ال أبية  التنافسية للبلدان المزايا تنوين
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 1توفير اأو  وشأول م ينة للمبدعين  تنون له  بم ابة ابافز في تأدية أعماله  وإنجاج أهداف،  المخططة.     
    ءااأورة اعتماااد المؤسسااة الةندقيااة علااى تنظااي  محاادود المسااتويات اإداريااة  وي ماا  بااأوح الةأيااق  ولا مأكااز

حيا  تنااون فيااخ الأقابااة ذاتيااة  وهاذا النااوع ماان التنظااي  ياادل علااى تواجاد ثقافااة  تؤكااد علااى حأيااة المبااادرة و 
يات التنظيمياااة  وشاااديد المأكزياااة  و قباااول الاخاااتلا   علاااى عناااز التنظاااي  الهأمااا  مت ااادد المساااتو  اإباااداع 

 .2والذ  يغأم قي  ثقافية تقض  على ك  محاولة للتجديد واإبداع
وبالتاااالي لنااا  تناااون المؤسساااة الةندقياااة قاااادرة علاااى التناااافز في اااا  ااااأو  ال ولماااة  علي،اااا أن تقااادم خااادمات 

المناساب وبأقا  التنااالي   إبداعياة ذات مساتوى عاال مان اداودة  باإءاافة إلى إيصاال هاذ  الخدماة في الوقات 
بالمؤسسااات الةندقيااة الأخااأى. ولاان يتااأتى هااذا إلا بتبااني ماان،ج التسااويق الااداخل  ماان خاالال ن ااأ ثقافااة  مقارنااة

ي اد  اإبداع في أوسال ال املين  وتة ي  ال م  ادماع   والاست مار في رأم الماال الةناأ   هاذا الأخاير الاذ 
خاالال اسااتب اد  لل اااملين غااير ادياادين  واسااتقطابخ لل اااملين أسااام الةنااأ اإبااداع   ماان  Brown حسااب

 .  3الأذكياء الذين تقع علي،  مسؤولية الابتنار والتجديد للخدمات المقدمة للزبا ن
 ا ماع جبا ن،اا الاداخليين  و صا  ب اتى الوقات لها 2لذا ف نخ من الضأور  على المؤسسة الةندقية أن تأاجع ت ااملا

  وإحدا  التغيير المناسب والة ال  لخلق أك  قيمة له .فخلق القيماة للزباون الاداخل  يدف اخ ته لم أفة أه  ان غالا
 . 4إلى بدل المزيد من اد،د لتحسين أداء المؤسسة  وتقب  التغيير وعدم مقاومتخ لخ  إذا كان لصالح المؤسسة

ن دأياق إرسااء مناا  ثقاافي داخا  تأسيسا على ماا تقادم  يمنان القاول أن جاودة الخدماة الةندقياة تتحسان وتأتقا  عا
 إلىالةناادق أساسااخ ال ماا  الةأقاا  ون ااأ ثقافااة ادااودة ماان خاالال تطبيااق ماادخ  تساايير ادااودة ال اااملة  باإءااافة 

 تأسيخ ثقافة الخدمة المتميزة واإبداع والابتنار. 

                                                      
الملتقى الدولي حول التنمية الب أية وفأص الاندماج في اقتصاد  التنافسية الميزة تحييق في المؤسسة وافاءات لموارد الفعال التسيير دور ال يخ   الداو  1

 . 269  جام ة ورقلة  ص 2004مارم 10-09 الب أية الم أفة والنةاءات 
   .19رقام ليند   مأجع سبق ذكأ   ص 2
- 08  المؤتمأ ال لم  الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات و ابنومات  تسيير المعرفة وتحسين الأداء التنافسي للمؤسسة الاقتصادية يلالي يحضيخ   3

  .424  جام ة ورقلة  ص 2005مارم  09
   ماجستير علوم التسيير  " EPS: دراسة  الة المؤسسة المينائية لسفيفدة  ة التنافسية في المؤسسةدارة التغيير وتأثيرها على الميز إ ل ور فأيد    4

   .40  ص 2008- 2007سنيندة   ادزا أ   – 1955أوت  20المؤسسات  جام ة   ص  اقتصاد   وتسيير
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دا  نااوع ماان التناماا  بااين لابااد ماان إحاا بهااا وفي الن،ايااة  يمناان القااول أنااخ لت زيااز جااودة الخدمااة الةندقيااة والارتقاااء
التساايير التساااويق  للماااوارد الب ااأية في الةنااادق  وتطبياااق تقنيااات التساااويق الخاااارج  علااى ال ااااملين  وتنييااا  المناااا  

 ال قافي داخ  الةندق لخدمة الضي  وتة ي  جودة الخدمات الت يتلقاها. 
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 خلاصة الفصل:
التطاأق لأثاأ التساويق الاداخل  في  اإحادة بمة،وم ك  مان الخدماة و جاودة الخدماة و خحاولنا فيختاما لهذا الةص  

إلى أن الاختياار الادقيق خلصانا و توءايح ال لاقاة الات تأبط،ماا و تحسين وتأقية جودة الخدمات بمؤسسات الضيافة  
ة،  سينساااب المؤسساااة لل ااااملين الأكةااااء الاااذين لهااا  ميااا  واسااات داد لتقاااديم خااادمات فندقياااة عالياااة اداااودة وتاااواي

أن تدريب ال املين علاى خدماة الزباا ن خلصنا أيضا كما . الةندقية ميزة تنافسية مستدامة قا مة على جودة الخدمة
  وبالتااالي ت زيااز جااودة الخدمااة اته وساالوكي الضاايو   وتة ياا  ادااودة  لااخ دور اساا اتيج  في ف،اا  دواخاا  الضاايو  

 الةندقية. 
تمناااين ال ااااملين  خاصاااة مااان هااا  علاااى اتصاااال واحتنااااك كباااير بالضااايو   مااان باااين عناصاااأ  علياااخ اساااتنتجنا أن و

مااان خااالال الاساااتجابة الساااأي ة لطلباااات    في تحقياااق جاااودة الخدماااة الةندقياااةالتساااويق الاااداخل  الاااذ  لاااخ دور كباااير 
  وتة ياا    الضاايو   والاسااتماع ل ااناوي،   وحاا  م اااكل، . إءااافة إلى كاا  هااذا يل ااب التحةيااز الماااد  والم نااو 

الاتصاااال التساااويق  الاااداخل  م ،ااا   دورا كباااير في تحقياااق الأءاااا الاااواية  لل ااااملين  وبالتاااالي تة يااا  جاااودة الخدماااة 
 .  الةندقية وتأقيت،ا

ف،اا  أعمااق باجااات  إلىيااؤد   كمااا أن تأساايخ ثقافااة خدمااة الضااي  وادااودة واإبااداع  بااين ال اااملين في الةناادق  
و الاذ  سانحاول إساقادخ في    وبالتالي التميز وادودة في تقديم الخادمات الةندقياة لها  ورغبات الضيو  أو النزلاء

 للدراسة .ادانب الميداني 
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 :   تمهيد
من خلال تحليل الفصول السابقة تم التعرض للأطر النظرية التي يقوم عليها فكرر التسرويا الرلاخل  و ةرولخد ا لمرة 

مررت ضوحرريع العلاةررة الوطيررلد بررا التسررويا الررلاخل  و ةررولخد ا لمررة الفنلةيررة باعت ررا      رر    ،في الصررناعة الفنلةيررة
الشررر ل الررر ا يرررالا الرررلو  اعارررلاضيي  الفعرررال الررر ا يلع ررر   .لررر  الأخرررهد  ررر  العكرررا  للتسرررويا الرررلاخل  وضرررابت 

إارررقال ضلررا ا  ررراما  ا التسررويا الررلاخل  في ض ررروير ةررولخد ا لمرررة الفنلةيررة ، وفي  ررر ا الفصررل اررري اول ال ا  رر
ق النظريررة علررو الواةررت ا يررلا  مررن خررلال لخ ااررة عينررة مررن بررا ا  اسررا  الفنلةيررة لوعيررة ضيررا   و ا ت  لررة في فنررل

الإخود بوعزد وضشريي   رال التسرويا الرلاخل  ار   ا  اسرة والعكااراض  علرو ةرولخد ا رلما  الفنلةيرة ا قلمرة، 
 وفي إطا    ا السياق اتتم معالجة     الإشكالية من خلال ا  ا ث التالية:

   
 )المبحث الأول: واقع قطاع الفندقة بولاية تيارت )مدخل تمهيدي. 

   
 إعداد الاستبيانة المبحث الثاني: منهجي . 

   
 . المبحث الثالث: تحليل نتائج المقابلة والاستقصاء 
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 .المبحث الأول: واقع قطاع الفندقة بولاية تيارت )مدخل تمهيدي( 
لا الت رو  الر ا شرهلض  الصرناعة الفنلةيرة في العراذ، والر ا ضرزامن مرت اعلفترا  اعةتصرالخا العرا   ،وبررو  من خرلال 

علرو وةر  الجزائريرة ا  اسرا  الفنلةيرة  الجولخد والكفالا ، كا  لزاما علروفكر اةتصالخا معاصر ةائم علو ا عرفة و 
عررن طريررا اعاررت  ا  في     ا ررال  خررلما ا   ضواكرره  رر ا الت ررو ، مررن خررلال ضفعيررل مسررتو  ةررولخد  ا صررو 

يي  التسرويا الرلاخل  وةرولخد ا لمرة با  اسرا  .ولتشر الرلاخليا ال شرا  و ما يس و باللغة التسرويقية الزبرائن
و ة ل الشروع في ع لية ا سع ا يلا  ار   ،  كعينةلوعية ضيا    خ  فنلق بوعزد لأاوف لت رق الجزائرية الفنلةية 
 ومعرفة   م  ي ياض .  خا  ا   الوعيةعبل من الت رق لواةت الق اع الفنلة  بشكل ا  اسة 

  المؤسسة الفندقية بولاية تيارت.  المطلب الأول: واقع
ا نراطا اللاخليرة ،  يرث ا ت را اللولرة  ر  من با ا ناطا السريا ية الرتي  ولرا ارا اللولرة الجزائريرة ا ت امرا ك رها 

السرريا ة الررتي ضزخررر با عرراذ الألريررة و التا هيررة وضررلعي ها مررن خررلال اع ت ررام با  اسررا  الفنلةيررة ا نرراطا بتنشرري  
 ضأ يلها و يكلتها.وإعالخد 

 ر ا الجهرل والرلعم وعيرة ضيرا   ،  يرث يلعره الق راع الفنرلة  بوعيرة  لصريه مرنومن برا الوعيرا  الرتي كرا  ارا 
ضرروفر ضيررا   لخو ا  ااارريا في إلعرراي ااركيررة السرريا ية والنهرروض باعةتصررالخ املرر ، ومررا يزيررل مررن   يررة  رر ا الق رراع 

مواةرت  لريرة مصرنفة حر ن الرلاط الروط  للأمرة ، ر   ا واةرت  05را منهرا موةت  لر 422وعية ضيا   علو  ك ر من
الألريرة تحررا وصراية مليريررة ال قافررة و  ر  ضسررتغل ك قصررل اريا   و بع ررها يتررالا بكافرة ا صوصرريا  و ا  يررزا  

، إذ    كرل ا تعلا با ناطا التوات و ا واةت السريا ية  2003فااير  17ا   خ في  03-03التي  للخ ا القالو  
 رر   ا واةرررت الألريررة لجترررالا بالجاذبيرررة السرريا ة و مظهر رررا ا رررلا  ، و  ررا تحتررروا عليررر  مررن عيائررره و خصوصررريا  
ال  يعررة  و ال نررالا  ا شررريلد عليرر ، يعررررف لرر  بأ يرررة ضا هيررة  و فنيررة  و  اررر و ية  و لقافيررة ، و الررر ا  رره ض  رررا 

عرللخ ا و و ا واةرت الألريرة ا صرنفة بالوعيرة    بفعرل ال  يعرة  و الإلسرا  صالت  و امافظة علير  مرن التلرو  و اعلرللا
 : ( و   ك ا يل 05)

 .  لا  و ةصر كولومناضا -
 . )كاف مزا ( كاف بوبكر  لا  -
 ا ركه التا ه   شرع الصفا. -
 مملكة الجلا  بفرللد . -
 خلود ابن خللو  . -
 ةلما .آلا  اللولة الرات ية وعاص ة الأمه ع ل القالخ  بتا -
 ا ركز الوط  للبية ا يول .  -
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إحافة إلى     ا عاذ الألرية والتا هية والتي ضعل إ ل  الركائز الرئيسية للسيا ة في وعية ضيرا   فر   عامرل ال  يعرة 
وا نراخ و الرر ا يسررا م بشرركل فعرال في ضن يررة النشررال السرريا   ، يعررل في صرالى الوعيررة بررالنظر إلى التنرروع ال  يعرر  

 . ععتلال ا ناخ  الل ا  ييزا  ا ن قةوا

 مررا في ررا هرر  منرراطا التواررت السرريا   فرر   وعيررة ضيررا   مررن الوعيررا  القلائررل الررتي ع ضترروفر علررو منرراطا التواررت 
 03/03ل ا اعا مليرية السيا ة لل  رث عرن منراطا ضلرش الشررول ا نصرو  عليهرا في القرالو   ةرم  السيا   ،
ا تعلررا  نرراطا التواررت السرريا   وا واةررت السرريا ية  ك ررة منهررا في لجكررا الوعيررة مررن  2003فيفرررا  17ا رر  خ في 

اعاتفالخد من ضلابه   ا القالو ، ال ا  سل مسعو السل ا  الع وميرة لتشركيل ف رالا  ةصصرة ع ت را  و 
تن يرررة ا سرررتلامة للوعيرررة إةامرررة ا نشرررن  الفنلةيرررة ومرررا يرافقهرررا مرررن يهيرررزا  اررريا ية وضرفيهيرررة اتسرررا م  ت رررا في ال

  . اةتصالخيا اةت اعيا

السررريا ية  يلرررو  ررر ا الت رررو  ا ل رررو  علرررو الصرررعيل السررريا   في لايرررالخد عرررللخ ا  اسرررا  الفنلةيرررة والوكررراع  و
وا  رراعم وا رك ررا  السرريا ية وا يي ررا  و ظررائر التسررلية وكه ررا، ك ررا تم ضواررعة  رر   ا نرراطا السرريا ية، ممررا  لخ  

 للخ السوا  ومرضالخا الفنالخق.إلى ا ضفاع ع
 -تيارت –في فندق بوعزة  جودة الخدمةواقع المطلب الثاني : 

ضت تت الجزائر  قوما  ايا ية مت يرزد ةعلرا منهرا وةهرة اريا ية في ا ن قرة العربيرة، وبنرالا علرو  ر ا ارن اول في 
بوعيررة ضيررا   الرر ا يعتررا مررن   ررم   رر ا ا   ررث لخ ااررة واةررت م اسررة فنلةيررة في الجزائررر، وةررل اخللررا فنررلق  برروعزد 

التي يقرلمها الفنالخق في الوعية  يث ضناولنا ضعريو ا  اسة الفنلةية، ثم ااتعراض  يكل ا  اسة و خها ا لما  
 الفنلق.

 أولا: التعريف بفندق "بوعزة" بتيارت
م 1990د،  لشررأ  اررنة فنررلق  برروعزد  بتيررا    ررو ع ررا د عررن شررركة ذا  مسرر ولية اررلولخد مكولررة مررن  اليررة  خررو 

م و و يقت وا  ملينرة ضيرا  ، مصر م علرو  2004 فريل 17، بل  الع ل في  ملايا انتيم 10بر   مال ةل   
 مل مربت تحتوا علو للالة طوابا. 2500شكل بناية  و ع ا د ض لغ مسا تها الإجمالية 

لا ملررو  مررزولخ بشرر كة للفيررليو واارروائ ، كرفررة تحترروا كلهررا علررو اررام ولخو ا  ا يررا ، ضلفررا 124يتكررو  الفنررلق مررن 
خرر   رراضف  للاضصررال ا  اشررر وللاةررة صررغهد، ك ررا مترروا كرر لا علررو م عررم، بالإحررافة إلى ةاعررة اماحرررا  الررتي 

يوةرررل بفنررلق  برروعزد  مسررر ع، ةاعررة  فرررلا ، ك ررا   مررت ضررروفه الرا ررة لل شرررا كا فيهررا يررتم فيهررا ضنظررريم ا لتقيررا ،
 . ، خي ة مقهو،  ظهد لسيا ا ، م عم
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، ويتعامرررل فنرررلق  بررروعزد  بك ررررد مرررت  ةرررال  ا ررر ةتا  سررره كرررل موارررم عامرررل لخائرررم و 25يشرررغل فنرررلق  بررروعزد  
الأع ال وا  اسا  م ل  اولاطراك ، شركة إلتاج الكهربرال  لف رال ، الوكراع  السريا ية،  يرث يرتم اايرز فير  

 عا اااضو  و الفاكس  و الايل الإلكلو .
 ل التنظيمي لفندق "بوعزة" تيارتثانيا: الهيك

يتوةو نجا   ا م اسة علو مل   سرن اختيا  را للهيكرل التنظي ر  الر ا يرلالم ويتوافرا  يرم لشراطها وضولايرت 
مهامها، لخو       ل ةاله التنسيا في ا برا ةتلرو  ياكلهرا. ومنر  يكرن ضوحريع التنظريم العرام لفنرلق  بروعزد   

 ك ا يل :
بامجرررة اةت اعرررا  مجلرررس الإلخا د للفنرررلق، يقررروم بت ريرررر الإارررتلعالا  لأع رررال  : و رررو مكلررروقسممملأ الأمانمممة -1

 الإةرالا  الإلخا ية والقالولية ا اصة بالفنلق. و لخ ااةمجلس إلخا د الفنلق وإ اااا وفا ا لو ا رالخ لخ اات ، 
 يا ا .: و و مكلو بأمن الفنلق والنزعل واايتهم من الأخ ا ، بالإحافة  ا    ظهد السالأمن -2
(، فر  الصريالة 01: و و ا سئول عن صيالة وضصليع  حرا  الفنلق و   مكولة من مسرئول القسرم )الصيانة -3
 (، عو  متعللخ ا هام، ال ستا .02)
 :  و مسئول عن إعلالخ الوة ا  وضقليها للنزعل من طرف مسئولي ا  عم.المطعلأ -4
( و نررراك عرررو  اعارررتق ال 01ارررم مرررن طررررف القسرررم ): اارررتق ال النرررزعل وضقرررلع كافرررة ا علومرررا  الاسمممتقبال -5
 (، و امل ااقائه...الخ.03)
: مه ترر  الأاااررية وحررت السيااررا  ا اليررة والتسررييلا  اماارر ية و ررو مسررئول عررن طريقررة الررلفت المحاسممبة -6

 ووحت ا يزالية السنوية للفنلق وك ا الع ليا  اماا ية و سا  النتائج.
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 .الهيكل التنظيمي لفندق "بوعزة" بتيارت (:01-03الشكل رقلأ)
 

  .2019تيا   انة الفنلةية للإخود بوعزد ب : ولائا ا  اسةالمصدر
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 .ثالثا: الخدمات التي يقدمها فندق "بوعزة" بتيارت
 من با ا لما  التي يقلمها الفنلق ما يل :

   الإيواء: 
 يعتا ةو ر النشاطا  التي يقوم بها الفنلق، وين وا تحا     الوظيفة مج وعة من ا لما    :

 فظ الأمتعةح  : 
زبررائن ل ررل الأمتعررة بألفسررهم، و ررو مررا يسررتلع  تحسررا  رر   ا لمررة،  يررث ضسررير إلخا د الفنررلق يتكفررل معظررم ال

عولا للقيام به   الع لية والسهر علو ضل يرة طل را  الع رلال في كرل الأوةرا ، فتصر يم الفنرلق وال لره ا تزايرل في 
إلى  04ة الع يررل الوا ررل مررن  وةررا  معينررة يصررعه مررن مه ررة  رر ين العررولا،  يررث ضسررتغرق ع ليررة التكفررل  راة رر

 .لخةائا في  وةا  ال له ا نيفض 08إلى  05لخةائا في  وةا  ال له ااالخ، ومن  06
مت العلم     ر ين العرولا لرليه ا خراد ومسرتو  ضعلي ر  ابترلائ ،  يرث يظهرر عليه را   يالرا لروع مرن الكرا يرة  

 في  لخال ا لمة.
 مكتب الاستقبال  : 

مررلخل الفنرررلق  يررث  ررره اع ت ررام برر   ك رررر، وذلررا مررن خرررلال الأعرروا  ا كلفرررو   يررتم ااررتق ال ال ررريوف عنررل
باعاتق ال، منهم من يتقنو  العربية والآخرو  اللغا  الأخر  م ل الفرلسية والإنجليزية والأ اليرة مرت  سرن ا عاملرة 

 وااتع ال ع ا ا  الل ا .
 الغرف  : 

كرل كرفرة علرو ةهرالا ضلفرالا ملرو  متصرل بشر كة  وائيرة، فيرليو، الغرف جميعها مجهرزد ل امرا  كاملرة، ك را تحتروا  
 رراضو  رر  م اشررر، وللاةررة صررغهد، في ررا يتكررو   لرراط الغرفررة مررن: خزالررة، مكترره ذو  لخ اج، للالررة   ائررا وطاولررة 
لاةاةيررة، للغرفررة كرر لا ارررير ك رره  و اررريرين فرررلخيا، ويوحررت علررو شرررفا  الغرفررة مقعررلين وطاولررة خشرر ية، ك ررا 

حررالد مررن الإلرا د ا ركزيررة للغرفررة بالإحررافة إلى مصرابيع صررغهد علررو مسررتو  مكتره الع ررل، وكرر لا علررو ضتكرو  الإ
 ةالش السرير.
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 ( : طاقة الإيواء بفندق الإخوة بوعزة .01-03)الجدول رقلأ 

 عدد الأسرة عدد الغرف عدد الأجنحة 
 95 52 03 الطابق الأول
 49 32 02 الطابق الثاني
 62 40 03 الثالطابق الث
 206 124 08 المجموع

 . 2019إلخا د فنلق بوعزد ضيا  . باععت الخ علو ولائا مقلمة من طرف  ال ال امن إعلالخ  المصدر :
 يرررررث كرررررل الغررررررف بالفنرررررلق مجهرررررزد بوارررررائل الرا رررررة مرررررن مكيفرررررا   وائيرررررة ، ضلفئرررررة مركزيرررررة ، ارررررام مجهرررررز با رررررال 

 . اللليا ، خلمة الوافي اا ، ضلفالا ، للاةة ،  اضو ، 24/24الساخن
 الاتصالات  : 

إ اال وااتق ال الفاكسا  والتلكسا  ضتم ع وما بصفة عالخية علو مستو  مركز اعاتق ال، وين غ  فقر  تحليرل 
 التيهيزا  ويليل ا.

 الإطعام والشراب  : 
 واةهم.يقلم الفنلق لزائري   ةن ية والية  لواعا متعللخد من ا أكوع  وا شروبا  وعلو  سه  ذ

 المطعلأ:   
( صررر ا ا،  يرررث يرررتم وحرررت جميرررت ارررا06:30ضن لررا ع ليرررة تح ررره القاعرررة بلايرررة مرررن السررراعة السالخارررة والنصرررو )

( صرر ا ا،  يررن يقرروم اررا10:00ا سررتلزما  وا عررلا  ال رررو ية لتقررلع الوة ررا  لتسررت ر الع ليررة إلى كايررة السرراعة )
ة ررا  ا قل ررة لرر لا اليرروم لكرر  يتسررع لرر  الإةابررة علررو  ئرريس القاعررة بالتشرراو  مررت  ئرريس ا  رر ا  ررول لوعيررة الو 

( يتم فتع با  ا  عم للس ا  للع لال باللخول، وضنراول مرا طرا  مرن اا11:30طل ا  الع لال، وعنل الساعة )
( لاواع، بين را ضوةيرا وة رة العشرال يكرو  مرن ارا14:30الوة ا  ا قل رة، وضسرت ر فرلد الغرلال إلى كايرة السراعة )

( لررريلا، مررررا عرررلا بعررررض ااررراع  اعاررررت نائية لل لررره ا تزايررررل اررررا23:30( إلى كايرررة )اررررا19:00السرررابعة )السررراعة 
)ك الة ا لتقيا  م لا(،  ين يتم لجليل الفلد بعض الوةا بالنس ة للوة تا )الغلال والعشال(  يث يقرول ا سرئول 

ل ا  بررلا مرر  لنتهرر  (  مررا بالنسرر ة لنوعيررة عررن القاعررة )نررن  نررا في ا  عررم لعلررم فقرر  مرر  ل ررل  الع ررل لكررن ع لرر
الوة ا ، فيت ت ا  عرم ال  رت التقليرلا م رل الشرربة، الشيشروخة، الكسركس وكه را وال ر ا العصررا م رل  ط راق 
في الفرررر ، ا شررروا  يتلرررو  لواعررر ، الأهررراك، ك رررا     نررراك بعرررض الع رررلال يتقرررلمو  ب ل رررا  مرررن  ةرررل وة رررا  
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مسررر قا إلى مسرررئول ا  ررر ا للنظرررر في ضلرررا الإمكاليرررة، وضقرررلع الررررلخ إلى الع يرررل خاصرررة،  يرررث يرررتم ضقرررلع ال لررره 
في لفررس اليرروم  و مررن خررلال اليروم ا رروالي.  رر ا وضقررلم للع ررلال مج وعررة  اروالبالنفسر   و الإ ررا  بررأ  ذلررا ممكنررا 

 مقعلا. 150من ا شروبا   سه ال له،  يث يوةل بقاعة ا  عم  والي 
 .بفندق بوعزة  الإطعام خدمات أسعار( : 02-03الجدول رقلأ )

 برنامج الإطعام السعر نوع الوجبة

 مق لا  ، ط ا  ئيس  ) خ ر + ام ( + تحلية + مال معل  ، مشروبا  كالاية  و عصه . لخج 900.00ابتلال من  وجبة كاملة مقدمة داخل مطعلأ الفندق

 مق لا  ، ط ا  ئيس  ) خ ر + ام ( + تحلية + مال معل  ، مشروبا  كالاية  و عصه . لخج 1.000.00ابتلال من  وجبة كاملة مقدمة داخل مطعلأ الفندق

 مق لا  ، ط ا  ئيس  ) خ ر +  و  ( + تحلية + مال معل  ، مشروبا  كالاية  و عصه . لخج  1.500.00ابتلال من  شطائر كاملة تحتوي السمك

 ال ، بي ال ( + ب اطا مقلية + خ ر + مال معل  .الاطة + ام ) ار  لخج 600.00ابتلال من  وجبة فطائر

 ةهود بااليه + لابلد + مربى +  ليلا  + عصه فواك  + ياكو   + خ ز . السعر اسو  مت الغرفة فطور الصباح للنزلاء

 . 2019إلخا د فنلق بوعزد ضيا  . باععت الخ علو ولائا مقلمة من طرف  ال ال امن إعلالخ المصدر : 
الجلول  علا  للا ر     الفنرلق يهرتم ك رها بتنويرت ا رأكوع  في برلرامج الإطعرام مرت  لر  يقرلمها لخاخرل من خلال 

 ا  عم و خا ة   يث يأخ  ا النزيل مع  .
 قاعة المحاضرات: 
شيصرررا، ضتررروفر علرررو  ةهرررزد خاصرررة بالصرررو  والعررررض  300ضقرررت في ال رررابا ال رررا  ذا  طاةرررة اارررتيعا  ضقرررل  برررر 
(Datta show, Projection   و رو مرا يسر ع بتنظريم اماحررا  والنرلوا  بصرفة مق ولرة،  يرث صرا )

 وةهة مف لة  عظم الشركا  وا نظ ا .
 . بفندق بوعزة ( : أسعار قاعتي المحاضرات و الحفلات03-03الجدول رقلأ )

 السعر بكامل الرسوم  الخدمة 
 لخج 10.000.00 قاعة المحاضرات فقط

 . % 20لخج للوة ة + خصم  1.200.00لخج +  10.000.00 فل بالإطعامقاعة المحاضرات مع التك
قاعمممممة المحاضمممممرات ممممممع التكفمممممل بالإطعمممممام و 

 الإيواء
 السعر  سه العرض

قاعمممممة الحفممممملات مرفقمممممة بمبمممممرمج الصممممموت و 
 مكبرات

 لخج 70.000.00

 . 2019  . إلخا د فنلق بوعزد ضياباععت الخ علو ولائا مقلمة من طرف  ال ال امن إعلالخ المصدر : 
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 الحظيرة: 
 ايا د. 80ضقت ااظهد بالجهة اليسر   لخل الفنلق وضت تت اوالي 

 العاملون  : 
وا مسررتويا  عل يررة ةتلفررة، وةصررل ضررلعيم ل لخائررم وا رر ةتا  سرره كررل مواررم، ذعامرر 28يع ررل بفنررلق  برروعزد  

عررلالخ برررامج ضل ي يررة حرر ن ة  ررا  ويليررل معررا فهم ومهررا ا م الفنيررة وا هنيررة، ضسررهر مصررل ة ا سررتيلما علررو إ
التكوين السنوية التي يتم إنجالا ا  سه اع تياةا  ا قلمة من طررف ةتلرو ا صرالى، وضرضكرز  ر   الراامج عرالخد 

 علو اماو  التالية:
 اللغتا الفرلسية والإنجليزية بالتعاو  مت بعض ا لا   . -
 الإعلام الآلي، اماا ة، الصيالة والأمن.  -
كة في النلوا  والنشاطا  العامة التي ضنظ ها بعض م اسا  الق اع اروال علرو ا سرتو  املر   و ا شا   -

 .الوط  
 التسعير: 

ي  ررا فنررلق  برروعزد  بتيررا   طريقررة التسررعه علررو  ااارر  التكلفررة،  يررث لتلررو الأاررعا  بالنسرر ة للأطع ررة ض عررا 
لخ.ج 7000لخ.ج إلى 2500ليرل  ارعا  الغرر  يكرو  مرن لنوعية الوة ا  وا روالخ ا سرتع لة في تح ره ا، بين را تح

 و  ا  سه لوعية الغرفة وما تحتوي  من مت ل ا .
 .بفندق بوعزةالإيواء  أسعار( : 04-03الجدول رقلأ )

 السعر بكامل الرسوم العدد النوع الغرف
 لخج 2.500.00 52 ارير وا ل فردية
 لخج 3.000.00 27 اريرين ثنائية
 لخج VIP 06 3.500.00 فردية

 لخج 3.500.00 19 للاط  ارد لل الغا متفرةة ثلاث أسرة
Pulman لخج 4.000.00 10 ارير ك ه / ارير عالخا 
 لخج 5.500.00 01   بت  ارد أربع أسرة
Suite Junior 02 5.000.00 لخج 
Suite sénior 09 7.000.00 لخج 

 . 2019إلخا د فنلق بوعزد ضيا  . ف باععت الخ علو ولائا مقلمة من طر  ال ال امن إعلالخ المصدر : 
مررن خررلال الجررلول  عررلا  للا رر     فنررلق الإخررود برروعزد مترروا علررو ضشرركيلة متنوعررة مررن الغرررف ضسرر ع للنررزعل 

 باعختيا  كل  سه ذوة  و خصائص  .
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  :التعاملات والاتفاقيات الثنائية 
ة ضيرا  ، وكر لا ا عا رل الجامعيرة، بالإحرافة للفنلق ضعاملا  مست رد مت ةتلرو ا نظ را  والإلخا ا  امليرة لوعير

إلى اضفاةيررررا  لنائيررررة  ررررر  عقررررل ا مررررت بعررررض ا  اسررررا  الوطنيررررة وا اصررررة م ررررل م اسررررة اررررولاطراك، الوكرررراع  
السيا ية، و لف     التعاملا  واعضفاةيا  إلى التكفرل بر يوال وإطعرام الع رلال، إذ يكرن ااصرول  وة هرا علرو 

اررعا  ض عررا ايررم ال ل ررا  ا قلمررة، وا لا رر   نررا    إلخا د الفنررلق ذ ض رر ل  ا ةهررل في بعررض التيفي ررا  في الأ
 عقل ضلا اعضفاةيا  وإنما ا  اسا  ا عنية    التي ضقلما إلى الفنلق من  ةل ذلا.

 .إعداد الاستبيانالمبحث الثاني: منهجية 
نررة ا ل واررة يكررن ضع ي هررا علررو مجت ررت ال  ررث،  في إطررا  الع ررل ا يررلا  ومررن  ةررل ااصررول علررو لتررائج لخةيقررة للعي

تم اععت ررررالخ علررررو عررررلد  لخوا  منهييررررة كا قابلررررة و ا لا ظررررة و التقررررا ير و اعاررررت يا ، مررررت ااررررتيلام الأارررراليه 
   . الإ صائية لت ليل ال يالا  والوصول إلى لتائج
 المطلب الأول: أساليب جمع البيانات. 

ن  ةررل الوصررول إلى لتررائج لخةيقررة يكررن ضع ي هررا علررو مجت ررت الل ااررة ، ااررتيلم ال ا ررث عررلد  لخوا  منهييررة مرر
 ولج لا     الألخوا  في )ا قابلة وا لا ظة والتقا ير واعات يا (.

 عرفرررة  قيقرررة واةرررت التسرررويا الرررلاخل  با  اسرررة الفنلةيرررة عينرررة :  أولا: أسممملوب المقابلمممة والملاحظمممة والتقمممارير
علررو ةررولخد ا ررلما  ا قلمررة ، تم اععت ررالخ علررو العليررل مررن الألخوا  وا صررالخ  الل ااررة والعكااررا   رر ا الواةررت 

 ا يلالية لل صول علو ا علوما  وال يالا  ا  لوبة والتي لج لا في: 
 المقابلات الشخصية:   -1

 يررث ض ل ررا ع ليررة جمررت ال يالررا  إةرررال مقررابلا  شيصررية مع قررة مررت مسرره ا  اسررة الفنلةيررة عينررة الل ااررة، 
  ااررلف مررن  رر   ا قررابلا   ررو ااصررول علررو اوكرراعت ررا   ا سرر ول الأول عررن ض رر  وض  يررا التسررويا الررلاخل ، ب

 ا علوما  اللالامة وضكوين الأفكا  بشأ  واةت التسويا اللاخل  و ةولخد ا لمة بتلا ا  اسة.     
ضيرا   بغررض التعررف علرو وةهرا   بالإحافة إلى إةرال مقابلا  شيصية مت مسرئولا في مليريرة السريا ة بوعيرة

لظر م ومواةعهم وضصو ا م في ا يتعلا وحرعية ا  اسرا  الفنلةيرة بالوعيرة ع ومرا وكيفيرة ااصرول علرو ا علومرا  
، بالإحافة إلى إةرال مقابلا  مرت بعرض الأاراض د الجرامعيا ا يتصرا في إلخا د الأع رال ا  اسة اللالامة من     

 والتسويا. 
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 :ظاتالملاح -2
مرن خررلال الزيررا ا  ا يلاليررة ا تعررللخد لل  اسررة الفنلةيررة ارل ال  ررث، تم  خرر  العليررل مررن ا لا ظررا  في ررا هرر   

 طرق اعاتق ال، مل  اع ت ام ب قافة ال  ث العل  ،  االيه التسيه...الخ. 
 :التقارير -3
اعت ل ال ا ث علرو بعرض التقرا ير الرتي لر   لج ت ال يالا  الإلخا ية والتسويقية وا الية لل  اسا  ال الل ااة، 

 لشاطا  ا  اسة الفنلةية ال الل ااة ، والتي تم ااصول عليها من ة ل مليرية السيا ة بوعية ضيا  .
 .ثانيا: أسلوب الاستبيان   

 يررث تم يعتررا  رر ا الأخرره مررن بررا ا صررالخ  الأاااررية الررتي تم اععت ررالخ عليهررا لل صررول علررو ا علومررا  اللالامررة، 
ضص يم اات ا د اات يالي  خاصة بالزبائن )ال يوف(، االف منها معرفة مستو  ةرولخد ا رلما  الفنلةيرة ا قلمرة، 

 .وك ا معرفة آلا  ض  يا  و علم ض  يا مفهوم التسويا اللاخل  علو العاملا 
ة ذا  العلاةررة با وحرروع ، ك ررا وتم بنرال اعاررت يا  باععت ررالخ علرو الإطررا  النظرررا للل اارة وعلررو الل ااررا  السرابق

 تم اعاتعالة بن ال بعض الأااض د الجامعيا في الإ صال وإلخا د الأع ال.
 :ةز ينوةل ضكولا اات ا د اعات يا  علو 

 يت  ن معلوما  عامة ،  لف إلى التعرف علو خصائ  عينة الزبائن وينقسم إلى ةس ا  ا : الجزء الأول:
  فقرررا  ضشرر ل ا صررائ  الليغرافيررة للعينررة مررن الجررنس و السررن ، ااالررة  04: مترروا علررو  01القسمملأ

 . العائلية ، ا ستو  الل اا 

  يتكررو  مررن فقرررضا ضشرر لا  معرفررة ارر ه الإةامررة ارروال كررا  ارريا يا  و في إطررا  الع ررل ،  02القسمملأ :
 ط ليالي  و  ك ر . و لظروف  ت ية و معرفة فلد الإةامة لل يو و ا تكولة من ليلة  و ليلتا  و للا

فقرررد ) ارر ال ( ضقرريس متغررها  ةررولخد ا لمررة الفنلةيررة مررن وةهررة  30ارراو  ضشرر ل  03يت رر ن  الجممزء الثمماني :
لظررر الزبررائن ) ال رريوف ( و  رر ا مررن خررلال معرفررة  قيقررة واةررت التسررويا الررلاخل  با  اسررة الفنلةيررة و العكاارراض  

 علو ةولخد ا لما  ا قلمة .
 الدراسة .ثالثا : متغيرات 

   و ين  ا :يش ل ا و التسويا اللاخل :  المتغير المستقل .1

           ائلة (. 10)  يت  نالزبو  اللاخل  ) مقلم ا لمة(  : 01المحور       
  ائلة ( . 10)   لر لقافة ) ا لمة ، الجولخد ، الإبلاع ( : 02المحور       
   ل في او  و يل  و :و يت : ةولخد ا لما  الفنلةية المتغير التابع .2
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  ائلة( . 10) ةولخد ا لمة الفنلةية : 03لمحور ا  

 الشكل ا  ا  لخلا  يوحع لنا الن وذج ا عت ل في الل ااة . و

 

 يوضح المتغير التابع و المستقل .( : 02 -03الشكل رقلأ )
 
   
 
 
 
 
 
 

 . من إعلالخ ال ال ا:  المصدر
ول اضرر  ، تم عرررض ا قيررا  علررو عررللخ مررن ا يتصررا في مجررال الإ صررال و مررن  و بهررلف الت قررا مررن صررلق ا قيررا 

بينهم الأاتاذ ا شرف، و مراةعة ا راةت العل ية و   ا لغرض الت قا من وحو  ا   و   و صلق امترو  ومرن 
 لولالجر كرل فقررد مرن فقررا  اعارت يا  وفرا  وذلرا عرن ثم القيام ب عرالخد بعرض الصرياكا  كر  ضكرو   ك رر وحرو ا

   : التالي
 .توزيع درجات سللأ ليكرت(: 05-03جدول رقلأ )ال

 ال ال ا . إعلالخ: من المصدر  

 التسويق الداخلي و دوره في تحسين جودة الخدمة الفندقية : بيانات تحليل :ثانيا

 ا قيرا  تحليرل تم ف لر  ، ال  رث  ر ا في ( 5Point Scale Likert )ا  اار  ليكرر  مقيرا  مااارتيل لتييرة
 :  التالية ا عالخلة خلال من العينةآ ال  فرالخ  ايا ا  ضقييم في ا عت ل

   الأعلى الفئة قيمة / المدى=  الفئة طول. 
  الأدنى الفئة قيمة –  الأعلى الفئة قيمة   = دىمممممال . 

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما
5 4 3 2 1 

المستقل  المتغير   
DEPENDENT VARIABLE 

( x )  

التابعالمتغير   
DEPENDENT VARIABLE 

( y )  

 

 جودة الخدمة الفندقية

 التسويق الداخلي :

 الزبون الداخلي ) مقدم الخدمة ( . -
 (الإبداع ة،الجودة،أثر ) ثقافة الخدم -
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المجرال   طرول فوةرل ، ليكرر  مقيرا  متويهرا الرتي ا يرا ا  نمر خيرا  كرل مجرال  رلولخ  عرفرة ا عالخلرة  ر   و رلف
عرن الرولا    ضعرا الرتي يرا ا ا  وحرت  مكرن ثم ومرن ، ( 4=  1-5:  ا رل   يرث)  0.8=5/4مسراويا لرر : 

 للو  الزبو  اللاخل  و  لر لقافة ) ا لمة ، الجولخد ، الإبلاع ( علرو تحسرا ةرولخد ا لمرة الفنلةيرة ليكرو  النسش
 :التالي والن 

 . حدود مجال سللأ ليكارت(: 06-03جدول رقلأ )ال
 [4.2-5] [3.4-4.2[ [2.6-3.4[ [1.8-2.6[ [1-1.8[ المجالات

 ممتاز جيد متوسط ضعيف ضعيف جدا الخيارات
 : من إعلالخ ال ال ا . المصدر

( ، spss v.20 ت اعيرة )من  ةرل لخ اارة و تحليرل لترائج اعارت يا  اعت رللا علرو الالرامج الإ صرائ  للعلروم اعة
 و من  تم ااتيلام الأااليه الإ صائية التالية:

  كرونباخألفا  الثبات معامل (Chronbach-Alpha) . لقيا  مل  ل ا   لخاد ا قيا  ا ستيلم 

 لإظها  إةابا  مفرلخا  عينة الل ااة.  التوزيعات التكرارية : 

 لإظها  لسه إةابا  عينة الل ااة.  النسب المؤوية : 

 لت ليل ايا  الإةابا .  المتوسط الحسابي : 

 لإظها  لخ ةة ضشتا الإةابا  عن وا ها ااسابي.  الانحراف المعياري : 

 والتابعة . ا ستقلة الل ااة متغها  با اع ض اطية العلاةا   عرفة  :بيرسون الارتباط معامل 

 يوف(، والجلول التالي يوحع ذلا:وةل تم ضولايت اات ا ا  اعات يا  علو عينة الزبائن )ال     
 المستلمة من قبل عينة من الزبائن . الاستمارات الاستبيانية الموزعة و: ( 07-03الجدول رقلأ )

 المؤسسة الفندقية الاستبيانات الخاصة بالزبائن )النزلاء(

  ولاعةا عللخ اعات يالا  عدد الاستبيانات المسترجعة و الصحيحة

 وعزدفنلق الإخود ب 60 55
 المج وع 60 55

 لس ة اعالةاع 91.66 %
 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ المصدر

اارررت ا د اارررت يا  خاصرررة بالزبرررائن )ال ررريوف(، وةرررل بلرررغ عرررللخ  (60)يت رررع مرررن الجرررلول  عرررلا ،    ال ا رررث ولاع 
 ( .% 91.66اات ا د بنس ة ) (55)اعات ا ا  ا سلةعة والص ي ة 
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 الثاني: المؤسسة الفندقية عينة البحث. المطلب 
 أولا: مجتمع الدراسة و اختيار عينة البحث :

اشرت لا الل اارة علررو م اسرة وا ررلد مرن بررا ا  اسرا  الفنلةيررة لوعيرة ضيررا   ،  يرث تم اختيررا  فنرلق الإخررود 
عرللخ الزائررين بهرا ، والر ا يزيرل بوعزد ذو ال لاط نجوم ، وةل تم اختيا      ا  اسة الفنلةية للل اارة لظررا ع ضفراع 

للالررا لاائرررا ، و رر ا حرر الا  وحرروعية ولخةررة النتررائج في ع لنررا لإ صررائ  ك ررا تم اختيررا  ضلررا العينررة مررن  (30) عررن
ا  اسة ااتنالخا علو لخليل الفنالخق بوعية ضيا   وا عل من طرف مليرية السيا ة بالوعية، بالإحرافة علرو اعضصرال 

 او  معها  صو    ا ا وحوع .به   ا ليرية والتش
 ثانيا: خصائص عينة الزبائن )الضيوف( 

 يكن ضوحيع خصائ  عينة الزبائن )ال يوف( في الأشكال ال يالية التالية:  
 عينة الزبائن )الضيوف( حسب الجنس :   

 ( : النسب المؤوية لتوزيع الزبائن )عينة الدراسة( حسب الجنس .08-03رقلأ) الجدول

 Effectifs Pourcentage Pourcentage cumulé 

 
 78.2 43 ذكر

21.8 
100.0 

78.2 
 100.0 12  ل و

Total 55  

 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ المصدر
للا   مرن الشركل  عرلا ، وا را  بتولايرت عينرة الزبرائن )ال ريوف(  سره متغره الجرنس،    الغال يرة العظ رو مرن 

(، و ر ا  اةرت %8.21(، في  ا بلغرا لسر ة الإلراط )%2.78نزعل ذكو ،  يث بلغا لس تهم ) فرالخ عينة ال
 إلى ال  يعة امافظة لل يت ت امل  والجزائرا ع وما.

 عينة الزبائن )الضيوف( حسب العمر:   
 حسب العمر .(: النسب المؤوية لتوزيع الزبائن )عينة الدراسة( 09-03رقلأ) الجدول

 Effectifs Pourcentage Pourcentage cumulé 

 

 21.8 12 انة30 إلى 20 من
45.5 
18.2 
14.5 

100.0 

21.8 
 67.3 25 انة 40 إلى 31 من
 85.5 10 انة50 إلى 41 من

4 8 100.0 
Total 55  

 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ المصدر  
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نررة الزبررائن )ال رريوف(  سرره متغرره الع ررر، إلى     ك ررر  ع ررا  عينررة يشرره الشرركل  عررلا ، وا ررا  بتولايررت  فرررالخ عي
(، و ر ا  اةرت إلى التعامرل %45.5 ارنة(،  يرث بلغرا لسر تهم ) 40إلى  31 الزبائن )ال ريوف( اصرو د برا )

الك ه لل  اسا  الفنلةية  ارل الل اارة مرت مروظف  ا  اسرا  الع وميرة و ةرال الأع رال الر ين ضرلاو   ع را  م 
اررررنة (، بنسرررر ة  30إلى  20اررررنة(، وضلتهررررا الفئررررة الع ريررررة لل   ررررولا الررررتي كالررررا بررررا ) 40إلى  31ري ررررا بررررا )ضق
(، في  ررا ذ ضتيرراولا %20.18 اررنة(، الررتي بلغررا لسرر تها ) 50إلى  41 الفئرة الع ريررة مررن ) (، ثم21.80% )

 (.%5.14انة( لس ة ) 50الفئة الع رية الزبائن )ال يوف( ا   ولا )الأك ر من 
 عينة الزبائن )الضيوف( حسب الحالة الاجتماعية:     

 .(: النسب المؤوية لتوزيع الزبائن )عينة الدراسة(  حسب متغير الحالة الاجتماعية10-03رقلأ) الجدول

 Effectifs Pourcentage Pourcentage cumulé 

Valide 

 47.3 26 متزوج
43.6 
7.3 
1.8 

100.0 

47.3 
 90.9 24  عز 

 98.2 4  لام
 100.0 1   مل

Total 55  

 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ المصدر
للا ررر  مرررن الشررركل  عرررلا ، وا رررا  بتولايرررت عينرررة  فررررالخ الزبرررائن )ال ررريوف(  سررره متغررره ااالرررة اعةت اعيرررة،    

 (.%60.43ة العزا  )(، في  ا بلغا لس %30.47 كله  فرالخ العينة متزوةو ،  يث بلغا لس تهم )
 عينة الزبائن )الضيوف( حسب التحصيل الدراسي:   

 (: النسب المؤوية لتوزيع الزبائن )عينة الدراسة(  حسب متغير التحصيل الدراسي11-03رقلأ) الجدول

 Effectifs Pourcentage Pourcentage cumulé 

Valide 

 10.9 6 ستو لخو  ا 
9.1 
25.5 
49.1 
5.5 

100.0 

10.9 
 20.0 5 ابتلائ  ليمضع

 45.5 14 متوا  ضعليم
 94.5 27 لالوا ضعليم
 100.0 3 ةامع  ضعليم

Total 55  

 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ المصدر  
يت ع من خلال الشكل  علا ، وا ا  بتولايت عينة  فرالخ الزبائن )ال يوف(  سه متغه ا سرتو  التعلي ر ،     
(، وضلتهرررا لسرر ة ا   رررولا %1.49لرره  فرررالخ عينرررة النررزعل ارررم مسررتو  ضعلي ررر  لررالوا،  يررث بلغرررا لسرر تهم ) ك
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(، وكرر ا لسرر ة ا   ررولا لخو  ا سررتو  و الررتي بلغررا %25.5 الرر ين اررم مسررتو  ضعلي رر  متوارر ، والررتي بلغررا )
 ذ ضتيرراولا لسرر ة ا   ررولا ( في  ررا%09.1(،  مررا بالنسرر ة لل   ررولا لخو  ا سررتو  و الررتي بلغررا )10.9%)

 (5.5%).  من  فرالخ عينة الزبائن )ال يوف( ال ين ام مستو  ضعليم ةامع  
 

 عينة الزبائن )الضيوف( حسب سبب الإقامة :
 .(: النسب المؤوية لتوزيع الزبائن )عينة الدراسة(  حسب متغير سبب الإقامة12-03) الشكل رقلأ

 Effectifs Pourcentage Pourcentage cumulé 

Valide 

 38.2 21 ايا ة
52.7 
9.1 

100.0 

38.2 
 90.9 29 ع ل مه ة
 100.0 5  ت ية ظروف

Total 55  

 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ المصدر
 يشرره الشرركل  عررلا ، وا ررا  بتولايررت  فرررالخ عينررة الزبررائن )ال رريوف(  سرره متغرره ارر ه الإةامررة،     كلرره الزبررائن
)ال رررريوف( ا   ررررولا ا ضررررالخوا ا  اسررررا  الفنلةيررررة عينررررة الل ااررررة بسرررر ه مهررررام الأع ررررال،  يررررث بلغررررا لسرررر تهم 

(، %38.20 (، في  ررا كالررا لسرر ة ا   ررولا الرر ين ا ضررالخوا ا  اسررا  الفنلةيررة بسرر ه السرريا ة )52.73%)
ذا  معراذ و آلرا  بالل ةرة الأولى، ويعترا  و  ا  اةت ل  يعة ا ن قة  و الوعية، باعت را  وعيرة ضيرا   وعيرة اريا ية

النشرررال السررريا   لشررراطا لالويرررا، ك رررا    ا  اسرررة الفنلةيرررة ارررل ال  رررث ضتعامرررل مرررت الإلخا ا  الع وميرررة، و ررر   
 الأخهد ضرال موظفيها ا   الفنالخق و  ا لتنفي  بعض ا هام والأع ال.

 عينة الزبائن )الضيوف( حسب فترة الإقامة:   
 . الإقامةحسب متغير فترة  (: النسب المؤوية لتوزيع الزبائن )عينة الدراسة( 13-03) لأالشكل رق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage cumulé 

 

 40.0 22 وا لد ليلة
9.1 

14.5 
36.4 
100.0 

40.0 
 49.1 5 ليلتا
 63.6 8 ليالي للاط

 100.0 20 ليالي للاط من  ك ر
Total 55  

 .spss20بنال علو برلامج  ال ال ا: من إعلالخ درالمص
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يت ررع مررن خررلال الشرركل  عررلا ، وا ررا  بتولايررت عينررة الزبررائن )ال رريوف(  سرره متغرره فررلد الإةامررة،     كلرره 
(، بين را %40الزبائن )ال يوف( كالا فلد إةامتهم با  اسة عينة الل ااة لليلرة وا رلد ،  يرث بلغرا لسر تهم )

(، في  را كالرا لسر ة الزبرائن %40.36 ة روا  ك رر مرن لرلاط ليرالي با  اسرة كالرا لسر تهم )ا   ولا ال ين 
(، والسرر ه في ذلرا يعررولخ للعقررولخ ا امررة مررت ا  اسررا  ا اصررة و %14.5 )ال ريوف( الرر ين ة رروا لررلاط ليررالي )

في  را ذ ضتيراولا لسر ة ا اصرة العامة ، و   ةل النزعل ا رضرالخين ار   ا  اسرة  ضروا لتنفير  بعرض ا هرام والأع رال 
 ( .%09.1 )الزبائن ) ال يوف( ال ين ة وا ليلتا با  اسة الفنلةية 

 .لأبعاد الدراسة الإحصائي: التحليل الثالثالمبحث 

 .تفريغ المعلومات :الأولالمطلب 

 .أولا: صدق وثبات أداة الاستبيان

لخاد  لى ااررتيلام إنهررا ضر لخا  لكرم ، خ رود ةررل  امرة  ضعرل ع ليرة حرر   اعارت يا  ة رل ض  يقرر  علرو عينررة الل اارة
 : بال ريقة التالية الألخادةيا  ع لية في جمت ال يالا  وبالتالي ضع يم النتائج، وةل تم التأكل من صلق ول ا      

  ضقررريس  ارررئلت  مرررا وحرررعا لقيااررر ، وتم التأكرررل مرررن صرررلق  يقصرررل بصرررلق اعارررت يا   صمممدق الاسمممتبيان: 1.1
مشرلك، وتم  سرا  اعضسراق الرلاخل   20خل  للاات يا  بت  يق  علو عينة اات لاعية مكولرة مرن اعضساق اللا

   . لي إضنت   ال ا و  ام ض ال بهاو  لل ةة كل فقرد مت لخ ةة اعللاات يا  من خلال  سا  معامل 

 ول:الصدق الداخلي لفقرات المحور الأ 1-2

 (مقدم الخدمة) الزبون الداخليمحور  معاملات الارتباط لفقرات :(14-03الجدول رقلأ )

معامل  الفقرة الرقلأ
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.875 الأع الو ا اا  اللالامة لتنفي   يت تت موظفوا الفنلق با ها ا  01

 0.000 0.444 يقوم موظفوا الفنلق بتقلع ا لما  الفنلةية في ا واعيل امللخد 02

 0.000 1.056 الفنلةية بلةة عالية و خالية من الأخ ال يتم ضقلع ا لما  03

 0.000 0.571 موظفوا الفنلق بالسرعة في ضقلع ا لمة الفنلةية ا  لوبة يت يز 04

 0.000 1.095 يكو  الرلخ فو يا علو ااتفسا ا  و شكاوا الزبائن 05
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 0.000 0.489 ف(يع ل ا وظفو  بشكل جماع  لتل ية  اةا  و ك ا  الزبائن ) ال يو  06
 0.000 1.145 ض ت إلخا د الفنلق مصالى الزبائن ) ال يوف ( في مقلمة ا ت اما ا مقا لة  وظف  الإلخا د 07
 0.000 0.875  ناك اضصال ك يو با مقلم  ا لمة و الزبائن 08
 0.000 0.638 يتلا الأفرالخ العاملو  ةل ا  ك هد في إةناع الزبائن 09
 0.000 0.820 ( الخ العاملو  من خلال معاملا م علو كسه  حا الزبو  ) ال يوفي لر الأفر  10
 .20spss اعت الخا علو ةرةا  برلامج  ال اال  إعلالخ: من المصدر

( ا  معاملا  اع ض ال با فقرا  او  ا لمرة وا عرلل الكلر  لفقراضر  لخالرة عنرل 14-03) ةم يت ع من الجلول 
مررا يفسررر وةررولخ ا ض ررال ةرروا بررا فقرررا   رر ا  و ررو  1.145و 0.444ضراو ررا بررا ، وةررل 0.05مسررتو  لخعلررة 

وبالترالي ضعترا فقررا  امرو  صرالخةة  را وحرعا  0.005امو ، ك ا يلا   ا  مسرتو  اللعلرة لكرل فقررد اةرل مرن 
 لقياا . 

 الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني: 3-1- 

 أثر ثقافة ) الخدمة ، الجودة، الإبداع (لفقرات محور معاملات الارتباط  : (15-03)الجدول رقلأ 

 الفقرة الرقلأ
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 1.071 إبلاعيةن )ال يوف ( و  ل مشاكلهم ب رق ئمر  موظفوا الفنلق علو خلمة الزبا 01
 0.000 0.973 الشعو  بال قة و اععت الخية عنل التعامل مت موظف  الفنلق 02
 0.000 1.046 يت يز موظفوا الفنلق با ظهر الجيل و الألاةة و الل ا  ا و ل 03
 0.000 1.020 يقل  موظفوا الفنلق ظروف الزبو  و يتعاطفو  مع  04
 0.000 1.151 يولي موظفوا الفنلق عناية شيصية بالزبو  ) ال يو ( 05
 0.000 1.071 ل يو (ضسابا و ضنافس موظف  الفنلق في ضقلع ا لمة للزبو  ) ا 06
 0.000 1.056 موظفوا الفنلق يع لو  جماعة في  ل مشاكل الزبائن )ال يوف ( 07
 0.000 1.056  ناك بصهد لاة ة و معرفة متع قة لسلوك ال يو من طرف ا وظفا 08
 0.000 1.056 يت يز موظفوا الفنلق بجر د عالية في طر  الآ ال علو الزبائن )ال يوف ( 09
 0.000 1.025  ناك تحسا مست ر و ابتكا  في جميت مجاع  الع ل بالنس ة لل وظفا 10
 .20spss اعت الخا علو ةرةا  برلامج  ال ال اعلالخ إ: من المصدر
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(    معراملا  اع ض ررال برا فقررا  اررو  التسرعه وا عررلل الكلر  لفقراضرر  15-03الجرلول  ةررم )خررلال يت رع مرن 
و ررو مررا يفسررر وةررولخ ا ض ررال ةرروا بررا  1.151و  0.973، وةررل ضراو ررا بررا 0.05لخالررة عنررل مسررتو  لخعلررة 

وبالترالي ضعترا فقررا  امرو  صرالخةة  0.005فقرا    ا امو ، ك ا يلا   ا  مسرتو  اللعلرة لكرل فقررد اةرل مرن 
  ا وحعا لقياا .

 الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث: 1-3

   .جودة الخدمة الفندقيةاط لفقرات محور الارتب معاملات : (16-03الجدول رقلأ )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقلأ

 0.00 0.978 كف ااختيا  إلخا د الفنلق لل وظفا كا  لخةيقا و   01

 0.00 0.940 موظفوا الفنلق يقلمو  خلما  فنلةية عالية الجولخد لل يوف 02

 0.00 1.080 يا و العاملا ناك اضصال لخاخل  و ا تكاك با الإلخا د العل 03

 0.00 1.145 موظفوا الفنلق علو ااتعلالخ لخائم  لمة ال يوف 04

 0.00 1.031 موظفوا الفنلق يت تعو  بفكرد و لقافة خلمة الزبو  في ا بينهم 05

 0.00 0.99 الع ل برو  الفريا لخاخل الفنلق 06

07 
لخ  لمتهم في جميت  ك ة العاملا في ضقلع ا ساعلد للزبائن و اعاتعلا

 الأوةا 
1.187 0.00 

 0.00 1.056 يت يز موظفوا الفنلق بالإبلاع و التيليل في  ع اام 08

 0.00 0.786 اعت الخ الزبو  علو الفنلق في ضقلع ا لمة ا تفا عليها 09

 0.00 0.753 ضل ية ا تياةا  الزبائن الجليلد  و ال ا ئة 10

 .spss v.20  عت الخا علو ةرةا  برلامج ا ال ال ا إعلالخ: من المصدر

معرراملا  اع ض ررال بررا فقرررا  اررو  ا لمررة وا عررلل الكلرر  لفقراضرر     ( 16-03الجررلول  ةررم )خررلال يت ررع مررن 
مرا يفسرر وةرولخ ا ض رال ةروا برا فقررا   و و 1.187و 0.99، وةل ضراو ا با 0.05لخالة عنل مستو  لخعلة 

وبالتررالي ضعتررا فقرررا  امررو  صررالخةة  ررا  0.005ةررل مررن  اللعلررة لكررل فقرررد    مسررتو   رر ا امررو ، ك ررا يلا رر  
 وحعا لقياا .
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 الدراسة: أداةالصدق البنائي لمحاور  1-5

 معاملا  اع ض ال با كل او  من ااو  اعات يا : التالييوحع الجلول 

 . اسة والمعدل الكلي لفقراته(: معامل الارتباط بين معدل كل محور من محاور أداة الدر 17-03الجدول رقلأ )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط محتوى المحور المحور

 0.000 0.311 الزبو  اللاخل  ) مقلم ا لمة ( الأول

 0.000 0.770  لر لقافة ) ا لمة ، الجولخد ، الإبلاع ( الثاني
 0.000 0.958 ةولخد ا لمة الفنلةية الثالث

 .spss 20عت الخا علو ةرةا  برلامج ا ال ال ا إعلالخ: من المصدر

   معررراملا  اع ض رررال برررا كرررل ارررو  مرررن اررراو  اعارررت يا  وا عرررلل الكلررر   (17-03يت رررع مرررن الجرررلول  ةرررم )
وبالترالي ضعترا امراو   0.005 يث ا  مسرتو  اللعلرة لكرل ارو  اةرل مرن  0.05لفقراض  لخالة عنل مستو  لخعلة 

 . صالخةة  ا وحعا لقياا 

 : لاستبيانثبات ا -1
ويقصررل ب  ررا  اعاررت يا  ااررتقرا  النتررائج الررتي تم ااصررول عليهررا بااررتيلام الخاد القيررا ، اا ا  يع رر  اعاررت يا  

 ولقرل تم ا تسرا  .1الشررول لفس النتييرة لرو تم اعرالخد ضولايعر  علرو افررالخ العينرة عرلد مررا  تحرا لفرس الظرروف و

النتررائج  إلى، تم التوصرل  spss 20وباارتيلام برلرامج  خنبما كرو  ألفمماذلرا مرن خرلال معامررل اعضسراق الرلاخل  
  ا  ينة في الجلول التالي:

 .( خكرو نبا لفا  أمعامل الثبات )مقياس جدول اختبار (: 18-03جدول رقلأ )
 معامل الثبات عدد الفقرات محتوى المحور المحور

 0.797 10 الزبو  اللاخل  ) مقلم ا لمة ( الأول
 0.948 10 ا لمة ، الجولخد ، الإبلاع (  لر لقافة ) الثاني
 0.855 10 ةولخد ا لمة الفنلةية الثالث

 0.671 30 الاستبيان ككل )مجموع المحاور(

 .20spss اعت الخا علو ةرةا  برلامج  ال اعلالخ ال إ : من المصد

                                                 
1
 .297، ص2008الأردن،  ، دار وائل للنشر والتوزيع،spssالتحليل الإحصائي الأساس ي باستخدام محفوظ جودة،   
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  را  لج يرت فقررا  كالا مرضفعرة،  يرث بلغرا ةي رة ال  خكرو نبا لفا  أةي ة    ( 18-03يت ع من الجلول  ةم )
و ررررو مررررا يالررررل ةي ررررة ةيررررلد لل  ررررا   %60مررررن   علرررروو رررر  لسرررر ة  % 67.10 ا بنسرررر ة  0.671 اعاررررت يا 

 ررو مررا يررلةم صررلا ية اعاررت يا  لت ليررل  الل ااررة و  لخاد، وعليرر  تم التأكررل مررن صررلق ول ررا  1ولأكررراض الت ليررل
 وضفسه النتائج ا ت صل عليها واخت ا  الفرحيا .

 .كرونباخ )ثبات الاستبانة(ألفا   : معامل(19-03) الجدول رقلأ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0,671 55 

 توزيع الاستبيان: -2

ةلهررا تم ضولايعهرا مرن ة رل ال ررا  ا  الرتي وحرعا مرن  الأ ررلافلخاد الل اارة لقيرا   بعرل التأكرل مرن صررلق ول را   
  اسررة لل الزبررائن ) ال رريوف (مررن شيصررا  60 للخد اررابقا، وارر ا تم ضولايررت اعاررت يا  علرروعلررو عينررة الل ااررة امرر

 %91.66لسررر ة اعارررلةاع بلغرررا    ،  يرررث  اارررت يالا فقررر  55، تم اارررلةاع بوعيرررة ضيرررا    بررروعزد  الفنلةيرررة
اعارررت يالا    رر     الل اارررة ا يلاليررة، وبعررل ع ليررة الفرررلا ض ررا  إةررراليعت ررل عليهررا في  و رر  لسرر ة ةررل مق ولررة و

 .الإ صائ صااة للت ليل 

  : للدراسة الإحصائيةساليب المعالجة أثانيا: 

للعلرررروم  الإ صررررائيةزمررررة الل ااررررة تم تحليررررل بيالررررا  مفرررررلخا  عينررررة الل ااررررة بااررررتيلام برلررررامج اا   ررررلافلت قيررررا 
 : ة فيوا ت  ل الإ صائيةا عالجة   االيهن طريا مج وعة من ع  spss 20 اعةت اعية

ااتن ال ااقائا من الأ ةام ب رةة عل ية ،  يث يتم ويت  ن   ا ا قيا   الوصفي: الإحصاءمقياس  -أ 
 ضنظيم و ضليي  ا علوما  لتسهيل فه ها و لخ ااتها ،ويتم عرض ال يالا  بال رق التالية :

 لوع ال يالا . هتلو شكلها  سه إ صائيةيتم ذلا بوحت ال يالا  في ةلاول : و  جدولة البيانات -

                                                 
1
 541، ص2008عمان، الأردن،  دار خوارزم العلمية، عز حسن عبد الفتاح، الطبعة الأولى،  
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 و التع ه عن ال يالا  براوم بيالية ضتلائم مت ط يعتها ) ع لد بيالية، اوم : و تمثيل البيانات بيانيا -
    .لخائرية( ومل ةا  ضكرا ية

ا توا  ااسابي و ) :  ناك علد مقاييس  واا مقاييس النزعة ا ركزية م ل  حساب المقاييس الإحصائية -
اليا مقاييس التشتا م ل ) ا ل  ، ا ل  ا  لا ، الت اين ،اعنراف ا عيا ا ، معامل لالواي  وا نوال ( و 

 .اعختلاف ،مقيا  اعلتوال،مقيا  التفرطع(

يعتا من   م الفروض في اعخت ا ا  الإ صائية ا عل ية    يكو  التولايت اع ت الي و :اختبار الطبيعة -
 ع  .لل يالا  ا ستيلمة و  و التولايت ال  ي

 ( . ضت  ل في ) اع ض ال و اعنلا و الإحصاء الاستدلالي: –ب 

ويتم  ساب  للتأكل من مل  صلق ول ا  الخاد القيا  ا   قة في  :خنبا و كر ختبار معامل الثبات ألفا  ا  .1
 الل ااة.

 yبالرمز يستيلم لقيا  التغه ال ا ي ر  علو ا تغه التابت و يرمز ل   بيرسون:الخطي ل رتباطالاعامل م .2
اع ض ال با لخ ةة الفقرد  إ الخ إلىيهلف  و العكس  xعنلما ضتغه ةيم ا تغه ا ستقل و التي يرمز اا بالرمز 

والل ةة الكلية لل  و  ال ا ضنت   الي  بهلف تحليل مل  الصلق ال نائ  واعضساق اللاخل  لألخاد القيا  
 في الل ااة.

س مقلا  ةود اع ض ال با متغهين علو صو د بيالا  وصفية و عينا  :يقي معامل ارتباط الرتب لسبيرمان .3
 صغهد يكن وحعها في صو د ضرضي ية .

 :يستيلم لقيا  العلاةة با ظا رضا ضنقسم كل منها إلى ةس ا  و صفتا فق  .معامل الاقتران  .4

 د  ك ر من صفتا .لكل ظا ر : يقيس مقلا  ةود اع ض ال با ظا رضا ليث ضكو  معامل التوافق  .5

 : خا  با قيا  اعه  .اختبار مربع كاي للاستقلالية  .6

: يعت ل علو  الو  الت ليل الإ صائ  ،  يث الت اين ما  و إع متوا  اختبار تحليل التباين الأحادي  .7
 مربعا  انرافا  القيم عن وا ها ااسابي.
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 د عن المجت ت .: يستيلم للتأكل من لخةة معلوما  متوفر اختبار الفرضيات  .8
 لفا ال ا  α:  و  ةصو ا ت ال يكن تح ل  من ا  أ الأول، و يرمز ل  بالرمز مستوى الدلالة المعنوية  .9

 .  0.01 و  0.05مللخ ة ل ا ه العينة و عالخد ما يكو  
  تحليل البيانات :الثانيالمطلب 

 عرض وتحليل فقرات المحور الاول: -1
 :الزبو  اللاخل  ) مقلم ا لمة ( الفقرا  العشر وا تعلقة ي ا الجلول ا والي لتائج تحليل 

 .الزبون الداخلي(: تحليل فقرات محور 20-03) جدول رقلأ

 الفقرة الرقلأ

 مقياس الاجابة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن

 الترتيب النسبي

  1 
 إطلاةا

2 
 لالخ ا

3 
   يالا

4 
 كال ا

5 
 لخائ ا

% 

01 
 يت تت موظفوا الفنلق با ها ا 

 الأع الو ا اا  اللالامة لتنفي  
 2 ةيل 0.784 3.6 2 36 11 5 01  
% 1.8 9.1 20 65.5 3.6 

02 
يقوم موظفوا الفنلق بتقلع ا لما  الفنلةية 

 في ا واعيل امللخد
 5 ةيل 0.663 3.49 0 32 18 5 0  
% 0 9.1 32.7 58.2 0 

03 
ضقلع ا لما  الفنلةية بلةة عالية و خالية  يتم

 من الأخ ال
 9 متوا  0.868 3.36 0 32 13 8 2  
% 3.6 14.5 23.6 58.2 0 

04 
موظفوا الفنلق بالسرعة في ضقلع ا لمة  يت يز

 الفنلةية ا  لوبة
 4 ةيل 0.689 3.54 0 36 13 6 0  
% 0 10.9 23.6 65.5 0 

05 
 فو يا علو ااتفسا ا يكو  الرلخ 

 و شكاوا الزبائن
 6 ةيل 0.939 3.47 3 32 10 8 2  
% 3.6 14.5 18.2 58.2 5.5 

06 
يع ل ا وظفو  بشكل جماع  لتل ية  اةا  

 و ك ا  الزبائن ) ال يوف(
 2 ةيل 0.655 3.6 1 35 15 4 0  
% 0 7.3 27.3 63.6 1.8 

07 
ائن ) ال يوف ( في ض ت إلخا د الفنلق مصالى الزب

 مقلمة ا ت اما ا مقا لة  وظف  الإلخا د
 8 متوا  0.912 3.38 1 31 14 6 3  
% 5.5 10.9 25.5 56.4 1.8 

08 
 ناك اضصال ك يو با مقلم  ا لمة و 

 الزبائن
 7 ةيل 0.789 3.45 1 31 16 6 1  
% 1.8 10.9 29.1 56.4 1.8 

09 
و  ةل ا  ك هد في إةناع يتلا الأفرالخ العامل

 الزبائن
 1 ةيل 0.648 3.63 1 37 13 4 0  
% 0 7.3 23.6 67.3 1.8 

10 
ي لر الأفرالخ العاملو  من خلال معاملا م علو  

 ( كسه  حا الزبو  ) ال يوف
 3 ةيل 0.739 3.56 0 38 11 5 1  
% 1.8 9.1 20 69.1 0 

  جيد 0.331 3.44  نتيجة المحور الأول
 .spss 20 اعت الخا علو ةرةا  برلامج  ال ال ا إعلالخ: من المصدر
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الفقرد    يوحع الجلول  علا  وبعل إ الخ ا توا ا  ااسابية واعنرافا  ا عيا ية لفقرا  او  ا نتج ا لم  
 .( ) ال يوفالأفرالخ العاملو  من خلال معاملا م علو كسه  حا الزبو   ضأله    (، والتي ضن  علو9)
، ويفسر ةيل  ستو   ( و0.648( وانراف معيا ا )3.63ةل ةال  في ا رض ة الأولى  توا   سابي ) 

ضل يه الع ال و اختيا  الكفالا  ا هنية ا ناا ة و وحعها في ا قلمة  قابلة و  علو  كز  ا  اسة   ذلا 
 .ااتق ال الزبائن ) ال يوف ( و إةناعهم 

في ضقلع خلما ا علو ضعت ل  ا  اس   علو  ضنصا  لتا( ال2) ( و1ضا ) رض ة ال الية الفقر ا ةال  في اك 
مت خلا ةو ع ل علو لت سا صو  ا  الع ال  و ا وظفا ال ين لليهم مها ا  و خاا  و ةل ا  عالية

 ةيل  ستو   ( 0.658)  ( و0.784( وانراف معيا ا )3.6 توا   سابي ) شكل جماع  بينهم و   ا 
من خلال معاملا م علو   و ي لر     فرالخ ا  اسة الفنلةية ( والتي ضن  علو 10في ا رض ة ال ال ة ةال  الفقرد )
   ، ويفسر ذلا  (0.739( وانراف معيا ا )3.56 توا   سابي ) ( كسه  حا الزبو  ) ال يوف

ائن لخاخليا في تحسا معاملا م مت الزبائن و كسه ركز علو موظفيها ) مقلم  ا لمة ( باعت ا  م لابا  اسة ض
 .  حا م  

،  ا رلما  الفنلةيرة بلةرة عاليرة و خاليرة مرن الأخ رال يقلمو  موظف  ا  اسة   ( والتي ضن  علو 3 ما الفقرد )
( و سررتو  متوارر ، ويكررن 0.868( وانررراف معيررا ا )3.36فقررل ةررال  في ا رض ررة الأخررهد  توارر   سررابي )

 راة رة اللةرة و الأخ رال في ا رلما  ا قلمرة مرن طررف ا روظفا لزبائنهرا و  ذلا برأ  ا  اسرة ع  رتم ك رها ضفسه
   ا ب  يعة ااال اوف ي لر علو الزبائن و علو ا  اسة .

( 3.44ةررال   سررتو  متوارر  ) الزبررو  الررلاخل بشرركل عررام يلا رر     ا توارر  ااسررابي لج يررت فقرررا  اررو  
 وظفيهررا مقرلم  ا رلما  و مراة رة خررلما م مرا يفسررر ااولرة ا ت رام ا  اسرة  (، و رو0.331عيرا ا )وانرراف م

 خلما ا.لتوةعا  و  ال لابائنها يا  ةولخد لوعا ما إلى إ ااا  بالإحافةا قلمة من لا ية اللةة و الأخ ال 
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 .( عدا ة ، الابثقافة ) الخدمة ، الجود أثر(: تحليل فقرات محور 21-03جدول رقلأ)

الوسط  مقياس الاجابة الفقرة الرقلأ
الحسا
 بي

الانحرا
ف 
المعيار 
 ي

الوزن 
 النسبي

 الترتيب
  1 

إطلا
 ةا

2 
 لالخ ا

3 
   يالا

4 
 كال ا

5 
 % لخائ ا

مر  موظفوا الفنلق علو خلمة الزبا   01
 إبلاعية)ال يوف ( و  ل مشاكلهم ب رق 

 5 متوا  1.053 3.23 2 31 1 20 1  

% 1.8 36.
4 

1.8 56.
4 

3.6 

الشعو  بال قة و اععت الخية عنل التعامل مت  02
 موظف  الفنلق

 6 متوا  0.896 3.21 0 29 9 17 0  
% 0 30.

9 
16.
4 

52.
7 

0 

يت يز موظفوا الفنلق با ظهر الجيل و الألاةة  03
 و الل ا  ا و ل

 8  متوا 1.035 2.76 0 20 6 25 4  
% 7.3 45.

5 
10.
9 

36.
4 

0 

يقل  موظفوا الفنلق ظروف الزبو  و  04
 يتعاطفو  مع 

 3 متوا  0.911 3.27 0 32 6 17 0  
% 0 30.

9 
10.
9 

58.
2 

0 

يولي موظفوا الفنلق عناية شيصية بالزبو   05
 ) ال يو (

 4 متوا  1.109 3.25 4 29 0 21 1  
% 1.8 38.

2 
0 52.

7 
7.3 

ضسابا و ضنافس موظف  الفنلق في ضقلع  06
 ا لمة للزبو  ) ال يو (

 1 متوا  0.959 3.30 2 30 6 17 0  
% 0 30.

9 
10.
9 

54.
5 

3.6 

موظفوا الفنلق يع لو  جماعة في  ل مشاكل  07
 الزبائن )ال يوف (

 7 متوا  1.043 2.80 0 21 6 24 4  
% 7.3 43.

6 
10.
9 

38.
2 

0 

 ناك بصهد لاة ة و معرفة متع قة لسلوك  08
 ال يو من طرف ا وظفا

 2 متوا  0.975 3.29 2 30 5 18 0  
% 0 32.

7 
9.1 54.

5 
3.6 

يت يز موظفوا الفنلق بجر د عالية في طر   09
 الآ ال علو الزبائن )ال يوف (

 1 متوا  0.959 3.30 2 30 6 17 0  
% 0 30.

9 
10.
9 

54.
5 

3.6 

 ناك تحسا مست ر و ابتكا  في جميت  10
 مجاع  الع ل بالنس ة لل وظفا

 3 متوا  0.970 3.27 0 35 0 20 0  
% 0 36.

4 
0 63.

6 
0 

  ةيل 0.356 3.57  نتيجة المحور الثاني
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قافرررة ) ا لمرررة ،  لرررر ليوحرررع الجرررلول  عرررلا  وبعرررل إ رررالخ ا تواررر ا  ااسرررابية واعنرافرررا  ا عيا يرررة لفقررررا  ارررو  
ضسرررابا و ضنرررافس مررروظف  الفنرررلق في ضقرررلع  علرررو ا ضنصررر ترررال، وال( 9و ) (6) ضا الفقرررر  الجرررولخد ، الإبرررلاع (   

 اةرل ةالضر ، الفنلق بجر د عالية في طر  الآ ال علو الزبائن )ال يوف (  يت يز موظف و  ا لمة للزبو  ) ال يو (
   يفسررررر ذلررررا  ( و سررررتو  متوارررر ، و0.959وانررررراف معيررررا ا ) (3.30في ا رض ررررة الأولى  توارررر   سررررابي )

ا  اسة الفنلةية ال الل ااة وفقا في خلرا ةرو ع رل و  و  ا نافسرة و الإبرلاع برا ا روظفا و  ر ا مرا  شرا   
إليرر  النتررائج و مررا  بررل  برر  الزبررائن في ضصرررما م خررلال ع ليررة اعاتقصررال و مررا لسررتنتي   ررو وةررولخ لقافررة ا لمررة 

 بينهم .
معرفرة متع قرة لسرلوك ال ريو مرن نراك بصرهد لاة رة و     ( والرتي ضرن  علرو 8ك ا ةال  في ا رض ة ال الية الفقرد )

وانررررراف معيررررا ا ةري ررررة ةررررلا مررررن الفقرررررد السررررابقة ذا  ا رض ررررة الأولى ( 3.29 توارررر   سررررابي ) طرررررف ا رررروظفا
وفقررا بك رره في اختيررا  ا وظررو  و العامررل  اسررة ا    ، ويكررن ضفسرره ذلررا  ي ررا  ( و سررتو  متوارر 0.975)

ا ناارره في ا كررا  ا ناارره و رر ا يررلل علررو    ا رروظفا مت يررزين ةررلا و اررم خرراد و نكررة ةيررلد في التعامررل ةررل 
 اكتس و ا من خلال خاا م مما ةعلتهم يتصو و  و    يل كو   اةيا  و  ك ا  الزبائن .

ظرروف الزبرو  و يقرل و  الفنرلق   مروظفعلو     لتا  ضنصا وال ( 10و ) (4د )الفقر كل من ا رض ة ال ال ة ةال   
 توارر   ،  نرراك تحسررا مسررت ر و ابتكررا  في جميررت مجرراع  الع ررل بالنسرر ة لل رروظفاو  لرر  يوةررل  يتعرراطفو  معرر 

ا اعارت را ية في تحسر إلىضسرعو  اوف ، ويفسر ذلا    ا  اسة (0.970( وانراف معيا ا )3.27 سابي )
   ةللخ.وضستق ه لابائن  مكالتها  تحاف  علو ع  لخو  لجييز  او    يغ   ذلا جميت المجخلما ا 

، فقرل ةرال   برا ظهر الجيرل و الألاةرة و الل را  ا و رليت يزو  الفنلق   موظف   ( والتي ضن  علو 2 ما الفقرد )
ويكررن ضفسرره ذلررا  متوارر ، و سررتو  (1.035( وانررراف معيررا ا )2.76في ا رض ررة الأخررهد  توارر   سررابي )

ةيررل و  ليررا  ك ررر ممررا  ررو عليرر  و التنويررت في شرركل  و لولرر  ممررا  عررل  ل ررا وحررت  إلىبررأ  ا  اسررة ضسررعو ةا ررلد 
 ا وظفا في   لو  لة و ما  عل  حا الزبو  فوق مت ل اض  . 
ةرررال   ة ، الجرررولخد ، الإبرررلاع (  لرررر لقافرررة ) ا لمررربشررركل عرررام يلا ررر     ا تواررر  ااسرررابي لج يرررت فقررررا  ارررو  

الفنلةيرة اللكيرز  ك رر علرو  (، و رو مرا يفسرر ااولرة ا  اسرة0.356( وانرراف معيرا ا )3.57 ستو  متوا  )
 كر   و  الج اعة و ا  الخ د و الإبلاع في الع ل با موظفيها و لجكينهم .
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 .جودة الخدمة الفندقية: تحليل فقرات محور (22 -03) جدول رقلأ

 الفقرد لرةما

 مقيا  اعةابة
الوا  
 ااسابي

اعنراف 
 ا عيا ا

الولا  
 1   اللضيه النسش

 إطلاةا

2 

 لالخ ا

3 

   يالا

4 

 كال ا

5 

 % لخائ ا

اختيا  إلخا د الفنلق لل وظفا   01
 كف اكا  لخةيقا و  

  1 3 9 39 3 
 2 ةيل 0.773 3.72

% 1.8 5.5 16.4 70.9 5.5 

موظفوا الفنلق يقلمو  خلما   02
 فنلةية عالية الجولخد لل يوف

  1 5 8 41 0 
 4 ةيل 0.782 3.61

% 1.8 9.1 14.5 74.5 0 

 ناك اضصال لخاخل  و ا تكاك  03
 با الإلخا د العليا و العاملا

  2 5 9 39 0 
 6 ةيل 0.812 3.54

% 3.6 9.1 16.4 70.9 0 

ااتعلالخ  موظفوا الفنلق علو 04
 لخائم  لمة ال يوف

  3 11 8 33 0 
 8 متوا  0.975 3.29

% 5.5 20 14.5 60.8 0 

موظفوا الفنلق يت تعو  بفكرد و  05
 لقافة خلمة الزبو  في ا بينهم

  1 4 7 39 4 
 1 ةيل 0.775 3.74

% 1.8 7.3 12.7 70.9 7.3 

 الع ل برو  الفريا لخاخل الفنلق 06
  1 6 5 41 2 

 3 ةيل 0.794 3.67
% 1.8 10.9 9.1 74.5 3.6 

07 
 ك ة العاملا في ضقلع ا ساعلد 
للزبائن و اعاتعلالخ  لمتهم في 

 جميت الأوةا 

  2 5 9 37 2 
 5 ةيل 0.853 3.58

% 3.6 9.1 16.4 67.3 3.6 

يت يز موظفوا الفنلق بالإبلاع و  08
 التيليل في  ع اام

  3 6 10 35 1 
 7 ةيل 0.919 3.45

% 5.5 10.9 18.2 63.6 1.8 

اعت الخ الزبو  علو الفنلق في  09
 ضقلع ا لمة ا تفا عليها

  0 5 6 42 2 
 1 ةيل 0.672 3.74

% 0 9.1 10.9 76.4 3.6 

ضل ية ا تياةا  الزبائن الجليلد  10
  و ال ا ئة

  0 4 7 44 0 
 2 ةيل 0.591 3.72

% 0 7.3 12.7 80 0 

 / ةيل 0.282 3.53  مجموع المحور الثالث
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    ةرولخد ا لمرة الفنلةيرةبعل إ الخ ا توا ا  ااسابية واعنرافا  ا عيا يرة لفقررا  ارو   يوحع الجلول  علا  و
و  نهمالفنررلق يت تعررو  بفكرررد و لقافررة خلمررة الزبررو  في ررا بيرر  مرروظف علررو    ا ضنصرر لتررا الو  ، (9)(و5ضا )الفقررر 

( 3.74في ا رض ررة الأولى  توارر   سررابي ) ا، ةررل ةالضرر اعت ررالخ الزبررو  علررو الفنررلق في ضقررلع ا لمررة ا تفررا عليهررا
 ا ت رام ا  اسرة لر   نراك ةرولخد في ضقرلع ا رلما  و  ، ويفسر ذلرا ةيل ( و ستو  0.672وانراف معيا ا )

 بس عتها لل  لابائنها. الفنلةية
اختيررا  إلخا د الفنررلق لل رروظفا   ا  علرروضنصرر لتررا وال (10و ) (1) ضاالفقررر كررل مررن ل اليررة  ك ررا ةررال  في ا رض ررة ا

( وانررراف معيررا ا 3.72،  توارر   سررابي ) ضل يررة ا تياةررا  الزبررائن الجليررلد  و ال ا ئررةو  كفرر  اكررا  لخةيقررا و  
النراةع لل روظفا  اعختيا  الصر يع و ، ويكن ضفسه ذلا  ي ا لر  ا  اسة علوةيل ( و ستو  0.773)

ضرلك ال  اعرا  ضل يرة  اةرا م الجليرلد و ال ا ئرة ممرا ذلرا إلىةعل الزبائن ع يتلقرو  صرعوبا  في التعامرل معهرم لالخ 
 ا ابيا لل  لابائنها.

( 3.67،  توار   سرابي ) الع رل بررو  الفريرا لخاخرل الفنرلق( والتي ضن  علرو 6ال  الفقرد )في ا رض ة ال ال ة ة
ةا رررلد إلى  رررث موظفيهرررا علرررو ذلرررا    ا  اسرررة ضسرررعو  ، ويفسررررةيرررل ( و سرررتو  0.794 ا )وانرررراف معيرررا

الع رررل بررررو  الفريرررا جماعرررة و  ررر   ميرررزد مرررن ميرررزا  الجرررولخد و الإبرررلاع و التفرررا  في الع رررل و لرررن يت قرررا  ررر ا إع 
 شاكل الزبائن .بت كا الع ال و ضركهم يقومو  بواة هم و الاذ ةرا ا م بنفسهم و في ا بينهم في  ل م

، فقررل ةررال  في ا رض ررة  الفنررلق علررو ااررتعلالخ لخائررم  لمررة ال رريوف  مرروظف( والررتي ضررن  علررو    4 مررا الفقرررد )
مروظف  ( و ستو  متوا ، ويكن ضفسره ذلرا برأ  0.975( وانراف معيا ا )3.29الأخهد  توا   سابي )

إلى تحقيقر  مسرتق لا  ر  ع ير لر عرل ا  اسة الفنلةيرة و ضسعليسوا علو ااتعلالخ لخائم و   ا ما  الفنلةية ا  اسة
 . مركز ا ومكالتها

( وانرراف 3.53) ةيرل سرتو   ةرال  ةولخد ا لمرةبشكل عام يلا      ا توا  ااسابي لج يت فقرا  او  
 . تحقيا خلما  ذا  ةولخد عالية ضكسه بها  حا لابائنها (، و و ما يفسر ااولة ا  اسة 0.282معيا ا )

 

 

 



 -دراسة حالة فندق بوعزة تيارت  –علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة الفندقية  الفصل الثالث:      
 

93  

 

 اختبار فرضيات الدراسة: -2

مرررل ااخت رررا  الفرحرررية الرئيسرررة والفرعيرررة عبرررل مرررن الت ررررق الى طررررق إ صرررائية  ك رررر ضع قرررا منهرررا مع إلىة رررل الت ررررق 
يعرفنررا علررو علاةررة اع ض ررال بررا  يقرريس مقررلا  ةررود اع ض ررال بررا متغررهين و منرر  ( الرر اSpearmanاع ض ررال )

 لتلا العلاةة. متغها  الل ااة ومستو  اللعلة

 و أثمر ثقافمة الخدممة، الزبون الداخليالمحاور الثلاثة ) مصفوفة الارتباط بين (: 23-03الجدول رقلأ )
 . ( جودة الخدمة الفندقية

Corrélations  

 

 الزبون دور 

 مقدم الداخلي

 في  الخدمة

 جودة تحسين

 الفندقية الخدمة

 ثقافة أثر

 الخدمة،الجودة،

 تحسين في الإبداع

 الخدمات دةجو

 الفندقية

 الخدمة جودة

 الفندقية

 الزبون دور

 ة (الخدم مقدم(  الداخلي

 الخدمة جودة تحسين في

 الفندقية

Corrélation de 

Pearson 

1 .275* .361** 

Sig. (bilatérale)  .042 .007 

N 55 55 55 

 أثر

 الخدمة،الجودة،(  ثقافة

 تحسين في ) الإبداع

 ةالفندقي الخدمات جودة

Corrélation de 

Pearson 

.275* 1 .529** 

Sig. (bilatérale) .042  .000 

N 55 55 55 

 الفندقية الخدمة جودة

Corrélation de 

Pearson 

.361** .529** 1 

Sig. (bilatérale) .007 .000  

N 55 55 55 

    

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 .20spss اعت الخا علو ةرةا  برلامج  ال اال  إعلالخ: من المصدر
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العلاةرة برا امراو  طرلخيرة و ذا  لخعلرة  النسره موة رة و منر  فر     للا ر  ( 23-03الجلول  ةرم ) بعل لخ ااة
 لرررر لقافرررة ) ا لمرررة ،  و الزبرررو  الررلاخل بررا ارررو ا و يلا ررر     العلاةرررة  0.01ة عنرررل مسرررتو  اللعلررإ صررائية 

  ناك ا ض ال واضساق با اماو  ا كولة للاات الة.   ، مما يع  عالية  ةولخد ا لمةاو   مت الجولخد ، الإبلاع (

 أولا: اختبار الفرضية الرئيسية.

H0  :علرو للاخل  ) مقلم ا لمة ( و لقافة ) ا لمرة ،الجرولخد ،الإبرلاع ( للزبو  اذو لخعلة إ صائية لر   ع يوةل
 (.0.05ال الل ااة عنل مستو  اللعلة ) ةولخد ا لمة الفنلةية

H1 :علررو للزبررو  الررلاخل  ) مقررلم ا لمررة ( و لقافررة ) ا لمررة ،الجررولخد ،الإبررلاع (  ذو لخعلررة إ صررائية لررر  يوةررل
 (.0.05عنل مستو  اللعلة )ال الل ااة  ةولخد ا لمة الفنلةية

و لررر لقافررة ) ا لمررة ، الجررولخد  مقررلم ا لمررة  لرررعخت ررا   رر   الفرحررية تم ااررتيلام تحليررل اعنررلا  ا تعررللخ لت يررا  
 ك ا  و موحع في الجلول ا والي:( α=0.05)عنل مستو  لخعلة معنوا  ،الإبلاع (

ثقافممة ) الخدمممة ، و  ن الممداخليالزبممو  ثنائيممة أثممرتحليممل الانحممدار المتعممدد لاختبممار  (:24-03الجممدول رقمملأ )
 وفق جدول الارتباط الخطي . الجودة ، الإبداع ( على جودة الخدمة الفندقية 

Récapitulatif des modèles. 

 

Modèle R 
R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation de 

F 
ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 .773
a
 .597 .589 .18130 .597 78.463 1 53 .000 

a.Valeurs prédites : (constantes), لنائية او  مقلم ا لمة و او   لر لقافة الجولخد و ا لمة و الإبلاع 
 

مربت ةي ة معامل ال ا  و و معامل الت ليل  Rال  علا  لتيية  سا  معامل اع ض  ( 24-03) ي ا الجلول
، و معامل اع ض ال ا    با   لر لنائية الزبو  اللاخل  و لقافة ا لمة و الجولخد و الإبلاع  R-deuxاع ض ال 

 .  %59.70 و : تغه التابت ) ةولخد ا لمة (  مل  اللةة في ضقلير ا   ، و  0.773:و ةولخد ا لمة  و
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و محور ثقافة ) الخدمة و بين ثنائية محور مقدم الخدمة  جدول تحليل تباين خط الانحدار(:25-03قلأ )الجدول ر 
 .  الجودة و الإبداع ( مع جودة الخدمة

ANOVA a 
Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 2.579 1 2.579 78.463 .000
b
 

Résidu 1.742 53 .033   

Total 4.321 54    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

a. Valeurs prédites : (constantes), اعثنائية محور مقدم الخدمة و محور أثر ثقافة الجودة و الخدمة و الإبد  

 
دار خمط الانحم      مل  ملائ ة خ  انلا  ال يالا  و فرحيت  الصفرية التي ضرن  علرو (25-03) يل   الجلول

   و ي ا الجلول ما يل  : لا يلائلأ البيانات المعطاة
 و مج وع ا ربعرا  الكلر   رو 1.742 :و مج وع مربعا  ال واة   و 2.579  و: مج وع مربعا  اعنلا  .1

: 4.321 . 
 . 53 : و لخ ةة  رية ال واة     01 : لخ ةة  رية اعنلا     .2
 .0.033 :  ال واة   وو معلل مربعا 2.579 :معلل مربعا  اعنلا   و .3
 . 78.463ةي ة اخت ا  تحليل الت اين    اعنلا   و  .4
 ،  هاممممممممممفنرفض 0.005 ةل من مستو  لخعلة الفرحية الصفرية  0.000مستو  لخعلة اعخت ا   .5

 . بالتالي ف   خ  اعنلا  يلائم ال يالا و 
 

الزبمممون المممداخلي  و ثقافمممة           لاختبمممار أثمممر ثنائيمممة  المتمممدر (: نتمممائج تحليمممل الانحمممدار 26-03الجمممدول رقممملأ )
 .) الخدمة ، الجودة ، الإبداع ( على جودة الخدمة الفندقية 

Coefficients a  

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) .986 .289  3.417 .001 

ثنائية محور مقدم الخدمة و محور أثر 

 ثقافة الجودة و الخدمة و الإبداع
.725 .082 .773 8.858 .000 

 (a. Variable dépendante ةولخد ا لمة الفنلةية

 .19spssاعت الخا علو ةرةا  برلامج  ال ال ا إعلالخ: من المصدر
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( وةولخ علاةة ا ض ال ذا  لخعلة إ صائية 26-03 ةم )في الجلول  ا تعللخلقل  ظهر  لتائج تحليل اعنلا   
الزبو  اللاخل  ( و لقافة ) ا لمة ، الجولخد ، الإبلاع ( علو ةولخد ا لمة )لنائية  سه معامل بهاو  با 

  Fوبلغا ةي ة و ةوا بينه ا و    ضلل     ناك ا ض ال مرضفت  (R=0.773)،  يث ةل   ةي ة  الفنلةية
في   R2 معامل الت ليل ا( وي 0.05( عنل مستو  لخعلة )78.463%)( لس ة 24-03 ةم )لول الجفي 

( و  ا يلل علو وةولخ ا ضفاع في مل  اللةة لل تغه التابت  يث    لنائية (59.70%ما ةي ت   لفس الجلول
نس ة ا ت قية ( و ال(59.70%لقافة ا لمة و الجولخد و الإبلاع ض لر علو ةولخد ا لمة بنس ة  زبو  اللاخل  وال

 .( ضعولخ لعوامل  خر  (%40.30
 لررررر لقافررررة  والزبررررو  الررررلاخل    لنائيررررة  ( ض ررررا Coefficient( لتررررائج تحليررررل اعنررررلا )26-03 وفي الجررررلول )

 . (77.30%) بنس ة  ا( 0.05عنل مستو  لخعلة ) ةولخد ا لمةعلو ذو لخعلة إ صائية ا ضأله  اا لمة 

 لفرحية الرئيسة الصفرية وة ول الفرحية ال ليلة التي ضن  علو:وبنالا علو   ا يتم  فض ا

 علرو للزبرو  الرلاخل  ) مقرلم ا لمرة ( و لقافرة ) ا لمرة ،الجرولخد ،الإبرلاع ( ذو لخعلة إ صائية لر   يوةل
 (.0.05ال الل ااة عنل مستو  اللعلة )في ا  اسة الفنلةية  ةولخد ا لمة الفنلةية

 ت الفرعية.ثانيا: اختبار الفرضيا

 .الأولى الفرعية ةاختبار الفرضي -1

H0 ارل في ا  اسرة الفنلةيرة ةولخد ا لمرة علو ) مقلم ا لمة(  للزبو  اللاخل ذو لخعلة إ صائية لر  : ع يوةل
 (.0.05الل ااة عنل مستو  اللعلة )

H1 : اررل في ا  اسررة الفنلةيرة ة ةررولخد ا لمرعلرو ) مقرلم ا لمررة(  الررلاخل  للزبرو  ذو لخعلرة إ صررائيةلررر  يوةرل
 (.0.05الل ااة عنل مستو  اللعلة )
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 .جودة الخدمة على  الزبون الداخليأثر لاختبار  المتدر حليل الانحدار ت(: 27-03الجدول رقلأ )

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 
Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 
.361

a 
.130 .114 .26633 .130 7.918 1 53 .007 

a. Valeurs prédites : (constantes) . دور مقدم الخدمة في تحسين جودة الخدمة 

 

و معامرل الت ليرل مربرت ةي رة معامررل  Rل اع ض رال معامر كرل مرن   عرلا  لتييرة  سرا  ( 27-03) ي را الجرلول
،  %36.1بنسر ة ةرولخد ا لمرة  علروالزبرو  الرلاخل   ضأله، و معامل اع ض ال ا    با  R-deuxاع ض ال 

 .  ة حعيفة و    لس 13.00% بنس ةتغه التابت ) ةولخد ا لمة ( مل  اللةة في ضقلير ا  علوو 
 

 ليل تباين خط الانحدار .جدول تح(:28-03الجدول رقلأ )
ANOVA a 

 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 

Régressio

n 
.562 1 .562 7.918 .007

b
 

Résidu 3.759 53 .071   

Total 4.321 54    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة الفندقية 

b. Valeurs prédites : (constantes), بون الداخلي ) مقدم ( الخدمة في تحسين جودة الخدمة الفندقية .دور الز  

 
خرر  اعنررلا  ع يررل   الجررلول  عررلا  مررل  ملائ ررة خرر  انررلا  ال يالررا  و فرحرريت  الصررفرية الررتي ضررن  علررو      

 يلائم ال يالا  ا ع اد   و ي ا الجلول ما يل  :

 

مج رررروع ا ربعررررا  الكلرررر   ررررو  و 3.759ة   ررررو و مج رررروع مربعررررا  ال رررروا 0.562مج رررروع مربعررررا  اعنررررلا   .1
4.321   

 .53و لخ ةة  رية ال واة      01لخ ةة  رية اعنلا      .2
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 .0.071و معلل مربعا  ال واة   و  0.562 معلل مربعا  اعنلا   و .3

 . 7.918ةي ة اخت ا  تحليل الت اين    اعنلا   و  .4

، و  الفرحررية الصررفريةفنقبممل  0.005لررة الفرحررية الصررفرية مررن مسررتو  لخع  كررا 0.007مسررتو  لخعلررة اعخت ررا  
 . يلائم ال يالا  ع بالتالي ف   خ  اعنلا 

 

 .جودة الخدمة على  الزبون الداخليلاختبار أثر  المتدر (: نتائج تحليل الانحدار 29-03الجدول رقلأ )

Coefficients a 

   

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2.860 .242  11.830 .000 

 في  (الخدمة مقدم) الداخلي الزبون دور

 الفندقية الخدمة جودة تحسين
.191 .068 .361 2.814 .007 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة الفندقية 

( وةولخ علاةة ا ض ال ذا  لخعلة إ صائية 27-03لا  ا تل ج في الجلول  ةم )عنلقل  ظهر  لتائج تحليل ا
 (R=0.361)،  يث ةل   ةي ة  و ةولخد ا لمة) مقلم ا لمة(  الزبو  اللاخل  سه معامل بهاو  با 

( عنل 7.918%) ( بنس ة27-03)لول الج في F وبلغا ةي ة و    ضلل علو     ناك ا ض ال منيفض 
( يفسر ما ةي ت  ، ةولخد ا لمة  الزبو  اللاخل في الجلول )  R2( ويبن معامل الت ليل 0.05ة )مستو  لخعل

و  ا يلل علو وةولخ انخفاض في مل  اللةة لل تغه التابت  يث    الزبو  اللاخل  ي لر علو  (%13.00)
 .( ضعولخ لعوامل  خر  (87.00%و النس ة ا ت قية  حئيلةبنس ة لكن ةولخد ا لمة 

علو حئيل ل  ضأله  الزبو  اللاخل    ( ض ا Coefficient( لتائج تحليل اعنلا )27-3لول )رررررررررررررررررفي الجو 
 . (0.05عنل مستو  لخعلة )ةولخد ا لمة 

 الفرحية ال ليلة التي ضن  علو: و  فضالفرحية الصفرية  ة ولوبنالا علو   ا يتم 

  ةرولخد  ) مقرلم ا لمرة ( و الرلاخل  برا الزبرو  % 95سرتو  لقرة عنرل مذو لخعلرة إ صرائية  لر يوةل ع
 (.0.05عنل مستو  اللعلة )ا لمة 
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 .الثانية الفرعية ةاختبار الفرضي -2

H0 اررل الل ااررة  ةررولخد ا لمررة الفنلةيررةعلررو ل قافررة )الجولخد،ا لمررة، الإبررلاع ( ذو لخعلررة إ صررائية  لررر : ع يوةررل
 .(0.05) لخعلة معنويةعنل مستو  

H1 : ارل الل اارة عنرل  ةرولخد ا لمرة الفنلةيرةعلرو ل قافة )الجولخد،ا لمة، الإبلاع ( ذو لخعلة إ صائية  لر يوةل
 (.0.05) لخعلة معنويةمستو  

علمى ثقافة )الجمودة ، الخدممة ، الإبمداع (  الانحدار المتعدد لاختبار تأثير (: تحليل30-03الجدول رقلأ )
 . جودة الخدمة الفندقية

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-

deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 .529
a
 .280 .267 .24223 .280 .20.646 1 53 .000 

b. Valeurs prédites : (constantes) . دور مقدم الخدمة في تحسين جودة الخدمة 

 

و معامرررل الت ليرررل مربرررت ةي رررة معامرررل  R عرررلا     لتييرررة  سرررا  معامرررل اع ض رررال  ( 28-03) ي رررا الجرررلول
 ةررولخد ا لمررة  علررو لقافررة الجررولخد و ا لمررة و الإبررلاع، و معامررل اع ض ررال ا  رر  بررا   لررر  R-deuxاع ض ررال 

 .  28.00%  مل  اللةة في ضقلير ا تغه التابت ) ةولخد ا لمة (   علوو ،  %52.90 و 
 .بين ثقافة الخدمة و الجودة و الإبداع و جودة الخدمةجدول تحليل تباين خط الانحدار (:31-03الجدول رقلأ )

ANOVA a 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 1.211 1 1.211 20.646 .000
b
 

Résidu 3.110 53 .059   

Total 4.321 54    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة الفندقية 

b.Valeurs prédites : (constantes), جودة الخدمة الفندقية . أثر ثقافة الجودة و الخدمة و الإبداع على  

 

خ  اعنرلا  ع يلائرم و فرحيت  الصفرية التي ضن  علو    يل   الجلول  علا  مل  ملائ ة خ  انلا  ال يالا 
 ال يالا  ا ع اد   و ي ا الجلول ما يل  :
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( وةولخ علاةة ا ض ال ذا  لخعلة إ صائية 03-30قل  ظهر  لتائج تحليل اعنلا  ا تل ج في الجلول  ةم )ل
 (R=0.529) ةةي،  يث ةل    ةولخد ا لمة الإبلاع ( ولقافة )الجولخد ،ا لمة،  سه معامل بهاو  با
( عنل مستو  لخعلة 20.646)( بر  28-03في الجلول  ةم )  F وبلغا ةي ة و    لس ة ا ض ال مرضفعة 

و  ا يلل علو وةولخ انخفاض في مل   (28.00%)في الجلول ما ةي ت    R2( ويبن معامل الت ليل 0.05)
رررررررررررررررررررررررررة لل تغه التابت  يث    لقافة )الجولخد ، ا لمة ، الإبلاع ( ض لر علو ةولخد ا لمة بنس ة حعيفة و اللة

 .( ضعولخ لعوامل  خر  (72.00%النس ة ا ت قية 

مج رررروع ا ربعررررا  الكلرررر   ررررو و  3.211و مج رررروع مربعررررا  ال ررررواة   ررررو  1.211 رررروع مربعررررا  اعنررررلا  مج .1
4.321 . 

 .53و لخ ةة  رية ال واة      01لخ ةة  رية اعنلا     . 2

 .0.059و معلل مربعا  ال واة   و  1.211 مربعا  اعنلا   و معلل. 3

 . 20.646ةي ة اخت ا  تحليل الت اين    اعنلا   و . 4

، و  الفرحية الصفرية فنرفض 0.005من مستو  لخعلة الفرحية الصفرية   ةل 0.000مستو  لخعلة اعخت ا  
 يلائم ال يالا  . بالتالي ف   خ  اعنلا 

 

 ثقافممة الخدمممة و الجممودة و الإبممداعلاختبممار أثممر  المتممدر (: نتممائج تحليممل الانحممدار 32-03قمملأ )الجممدول ر 
 .جودة الخدمة على 

Coefficients a   

 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2.030 .332  6.107 .000 

أثر ثقافة الخدمة و الجودة و الإبداع على 

 جودة الخدمة الفندقية
.420 .092 .529 4.544 .000 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة الفندقية 
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 اارر(  لقافررة )الجررولخد ، ا لمررة ، الإبررلاع   ( ض ررا Coefficient( لتررائج تحليررل اعنررلا )03-29وفي الجررلول )
 . (0.05عنل مستو  لخعلة ) ةولخد ا لمةضأله علو 

: في  ررر   ا ر لرررة نررر ف ا تغررره ا سرررتقل الأول ) مقرررلم ا لمرررة ( لألررر  ع يررر لر في ا تغررره الترررابت ) ةرررولخد  ملاحظمممة
و الإبرلاع ( مرت با ا تغه ا ستقل ال ا  )  لر لقافة ا لمة و الجرولخد ا لمة الفنلةية ( و لعيل الت ليل الإ صائ  

 لتظهر النتائج ك ا يل  :ا تغه التابت 
لست يت    لسرتنتج معالخلرة اعنرلا  ا  ر    شرر  لرر لقافرة ا لمرة و الجرولخد و الإبرلاع علرو ةرولخد ا لمرة و علي  

 الفنلةية و    كالتالي :

Y= a + bx 

y .) لج ل ةي ة ا تغه التابت ) ةولخد ا لمة الفنلةية : 
 x ةي ة ا تغه ا ستقل ) لر لقافة ا لمة و الجولخد و الإبلاع (.: لج ل 

بو لد وا لد   X عنلما ضتغه ةي ة Y : لج ل انلا  ا   ا ستقيم ) ميل ( و لع  بها معلل التغه في ةي ة   b   
a  لج ل معامل التقاطت ) لابا ا عالخلة (  و ا سافة با الصفر و ضقاطت خ  اعنلا  مت امو :  y . 

 وعلي  ف   معالخلة خ  اعنلا  ضكو  كالتالي :
Y=2.030+0.420x  

 .   أثر ثقافة الخدمة و الجودة و الإبداع  0.420+  2.030جودة الخدمات الفندقية =  
 ملخص الدراسة :

اارررتيلما الل اارررة اااليرررة  ارررلو  تحليرررل اعنرررلا  ا تعرررللخ بهرررلف اخت رررا  فرررروض الل اارررة و ةرررل كشرررفا تحليرررل 
مرن التغره   %28نتائج الإ صائية علو    نموذج تحليل اعنلا  ال ا يت  ن كل ا تغها  ا ستقلة يفسر ضغره ال

و  سرتو  لخعلرة إ صرائية  % 95و ذلا عنل لخ ةرة لقرة (   %28في ةولخد ا لمة الفنلةية ) معامل الت ليل= 
   .0.000ي لغ علامة عشرية 

 :ما يل  فرية وة ول الفرحية ال ليلة التي ضن  علووبنالا علو   ا يتم  فض الفرحية الص

جممودة  و، الإبممداع ( الجودة،الخدمممة) ثقافممةأثممر بممين  % 95عنممد مسممتوى ثقممة  ذو دلالممة إحصممائيةأثممر يوجممد 
 (.0.05) دلالة معنوية عند مستوى  الخدمة الفندقية
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 :خلاصة الفصل

اررل الل ااررة، ضيررا      برروعزد   فنررلق لابررائنينررة مررن اعت ررللا في  رر   الل ااررة علررو اعاررت الة الررتي ولاعنا ررا علررو ع
 :    ئيسية للالة ااو   متوا علووالتي 
 .الزبو  اللاخل  ) مقلم ا لمة (    -1
 .  لر لقافة ) ا لمة ، الجولخد ، الإبلاع (   -2
 .ةولخد ا لمة الفنلةية  -3
ا ع يرررا  الإ صرررائية باارررتع ال لل يالرررا  و  الت ليرررل الإ صرررائ الل اارررة اعارررت يالية و   ررر   لالمرررن خررر وضوصرررلنا

إلى لتائج ييه عن اعشكالية الرئيسرية وعرن العلاةرة برا امراو  ال لالرة مرت إبررالا  ا  spss20الالامج الإ صائ  
 التابت . ا تغهمنها ي لر علو الآخر  ا  ا يس و إ صائيا ا تغه ا ستقل و 

وتحليرررل بيالا رررا باارررتيلام  اررراليه عليرررلد كالنسررره ا ئويرررة،   عرررل اارررلةاعنا للاارررت يالا  ا ولاعرررة ة نرررا بتفريغهررراف
، تحليررل اعنررلا ، معامررل الصررلق، ثم ة نررا بعرررض خل ررا كرو وا توارر ا  ااسررابية، اعنرافررا  ا عيا يررة، اخت ررا   لفررا  

نا ا وتحليرررل وضفسررره لترررائج الل اارررة ا يلاليرررة واخت رررا  الفرحررريا ، وضوصرررلنا إلى صررر ة وة رررول الفرحررريا  الرررتي وحرررع
 لتكو  النتائج كالآتي : متفاوضة عن بع هابنسه 
 يساهلأ في تحسين جودة الخدمة الفندقية . فندق بوعزةبالتسويق الداخلي  أولا : أن

 .بفندق بوعزةثانيا : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمقدم الخدمة في تحسين جودة الخدمة الفندقية 
فممي تحسممين جممودة الخدمممة  ( عثقافممة الخدممة و الجممودة و الإبممدا ر ) ثمملأذو دلالممة إحصممائية يوجممد أثممر ثالثما : 
 . بفندق بوعزة الفندقية

لخاخليا إذا ذ يت تت ب قافة ا لمة  لابولاال ا يعتا با فهوم التسويق  في فنلق بوعزد    مقلم ا لمة  لستنتجمن  و 
  الصناعة الفنلةية ضرضكز علو الجاله و الجولخد و الإبلاع ف ل  ع ي لر علو ةولخد ا لمة بالفنلق ، و ا  

كل من لع لية  و ا لمة و ليس  ا   ا  و الأاا  و امرك  في     ااالةف   الإلسا  الإلسا  في ضقلع ا لمة 
  اععت الخ علو  الو  الت كاالفنلق  مسها لقل  علو، و من  نا  ه ولخ  يست يت القيام به ا اللو  

 ية لتل يه و ضكوين موظف  الفنلق علو ا ها ا  و ا اا  في ضقلع الأإع ال لى إ و لن ههمو الت فيز 
 للفنلةة . العليا ر   ا لا   التكوينيةخ منا  ا وظفا ا تل با و ا تكولا يختيتم اا لما  و    
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 الخاتمة:
هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على الدور الذي يلعبه التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمةة النددقةةة مة  
جةةبينبين ج جبينةةر ينحةةلي  بولدةةب مةة  خ لةةه الوقةةوف علةةى ظتلةةل اسعيةةةبد الدحليةةة للتسةةويق الةةداخلي و جةةودة 

ر حليةةةة استوإةةةا إلةلجةةةب في ا بينةةةظتلةةةل اسعةةةب  الد إسةةةلاب الخةةةدمبد النددقةةةةة و جبينةةةر ميبةلاةةةي   مةةة  خ لةةةه 
 وقد موإلدب إلى الدتبئج التبلةة :الدحلي على فددق بوعزة بتةبرد 

 أولا: النتائج النظرية:  

 بالنسبة للفرضية الأولى:  -1

 إن التسويق الداخلي هو أ د اسنبهةم الحديثة و يعتبر أ د استيلببد الضلورية لدجبح عما أي مؤسسة .1

يشير التسويق الداخلي إلى مصمةم السةبسبد و البرامج اسوجه للعبملين ببسدحمة ) العم ء الداخلةين (  .2
لديلجم و الذي بدوره يمك  أن يؤدي إلى ارملابء بمستوى  مستويبد عبلةة م  اللضبو يلجدف إلى تحلاةق 

 جودة الخدمة اسلادمة للعم ء الخبرجةين .
متجلى في الحصول على عبملين لهم قدراد و ملجبراد عبلةة في التعبما و للتسويق الداخلي مدبفع كبيرة  .3

ملاديم خدمبد ذاد مستوى عبل م  ا ودة إلى اسستنةدي  فض  ع  أن التسويق الداخلي وسةلة 
 لإرضبء الزبون الداخلي و الخبرجي .

 ميبةق التسويق الداخلي له أثل إيجببي على مستوى جودة الخدمبد النددقةة . .4
بعض الكتبب و البب ثين أن إدبعة الضةبفة و النددقة أإبحت م  الصدبعبد الخدمةة اسعول  بريعت .5

 علةلجب في الدشب  السةب ي لدى الدول .

اسنتبح الاسترامةجي للوإول إلى قلر وفكل وعلاا الزبون أو الضةلج وببلتبلي رضبه ع   هي ا ودة .6
  الخدمة وولائه لهب.

ج فبلأفلاد في اسؤسسبد جودتهبملادمي الخدمبد يلعبون دورا ملجمب في مسويق الخدمبد النددقةة ومنعةا  .7
النددقةة هم الأسبس في إقدبع الزببئ ج و للاة الوإا بين إدارة اسؤسسبد وزببئدلجبج وببلتبلي فبن رضب 

ملجبراد وقدراد وخبراد كبيرة  الزببئ  )الضةوف( يتوقل إلى  د كبير على مب يمتلكه الأفلاد العبملون م 
 يستيةعون م  خ لهب التأثير في قدبعبد الزببئ  )الضةوف( وكسر رضبهم.
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متأثل جودة الخدمة النددقةة بعدة عواما لهب وقع استرامةجي على إدراك الزبون للجودة اسلادمةج وم  بين  .8
التسويلاةة جومدى رضبهم ع  العماج م تهوخبرا اتهما سلوكبد ملادمي الخدمبدج وملجبر أهم هذه العوام

  وهذه العواما مدخا ضم  مب يعلف بة "التسويق الداخلي".
لاي لإدارة العةةةةبملين ومدمةةةةةة لتسةةةةويق الةةةةداخلي في قيةةةةبع الندةةةةبدق يعتمةةةةد علةةةةى اسةةةةت دا  اسدحةةةةور التسةةةةويا .9

بدةةبء ع قةةبد م لةكوينةةوا أكثةةل قةةدرة علةةى ملاةةديم أفضةةا الخةةدمبد النددقةةةةج و تهم وإمكبينةةبتهم وقةةدراتهملجةةبرا
   . طةبة مع ضةوفلجم

مة  مدحةوري الزبةون الةداخلي ) ملاةد  الخدمةة  ينتةجة لكا هةذا يمكة  اللاةول أن للتسةويق الةداخلي .11
 بدامةجي فعةةةةةبل في تحسةةةةةين جةةةةةودة الخةةةةةدمدور اسةةةةةتر  و أثةةةةةل ثلابفةةةةةة )الخدمةةةةةة جا ةةةةةودة ج الإبةةةةةداع ( لةةةةةه

 النددقةة. 

   بالنسبة للفرضية الثانية: -2

الاختةةةبر الةةدقةق للعةةبملين الأكنةةبء الةةذي  لهةةم مةةةا واسةةتعداد لتلاةةديم خةةدمبد فددقةةةة عبلةةةة ا ةةودة   إن .1
   وموظةنلجم سةكسر اسؤسسة النددقةة مةزة مدبفسةة مستدامة قبئمة على جودة الخدمة.

دور اسةترامةجي في فلجةم دواخةةا لةةه لتةدرير العةبملين علةةى خدمةة الزبةبئ  أو الضةةةوف ومنعةةا ا ةودةج  .2
   مج واكتسبب ملجبراد التعبما معلجمج وببلتبلي معزيز جودة الخدمة النددقةة.بتهالضةوف وسلوك

 مببشةةةليعتةةةبر  كةةةين العةةةبملين ومنةةةويض الصةةة  ةبد لهةةةم )خبإةةةة مةةة  هةةةم علةةةى امصةةةبل وا تكةةةبك  .3
ببلضةةةوف( مةة  بةةين عدبإةةل التسةةويق الةةداخلي الةةذي لةةه دور كبةةير في تحلاةةةق جةةودة الخدمةةة النددقةةةةج 

   لجم.الاستجببة السليعة ليلببد الضةوفج والاستمبع لشكبويلجمج و ا مشبكل م  خ ل
منعةةةةا  يةةةؤدي إلىللتحنةةةةز اسةةةبدي واسعدةةةوي العةةةبدل دور كبةةةير في تحلاةةةةق اللضةةةب الةةةوظةني للعةةةبملينج  .4

  جودة الخدمة النددقةة وملقةتلجب.
الامصةةةبل الةةةداخلي بةةةين اللكةةةبئز اسلجمةةةة للتسةةةويق الةةةداخلي في الصةةةدبعة النددقةةةةةج منعةةةةا مةةة  خةةة ل  .5

خةةةةة ل ينشةةةةةل ومسةةةةةةير اسعلفةةةةةة التسةةةةةويلاةة ومثمةدلجةةةةةبج ولهةةةةةذا الامصةةةةةبل دور ملجةةةةةم  العةةةةةبملين والإدارةج مةةةةة 
واسةةةةةترامةجي في تحلاةةةةةةق جةةةةةودة الخدمةةةةةة النددقةةةةةةةج مةةةةة  خةةةةة ل موطةةةةةةد الع قةةةةةة بةةةةةين العةةةةةبملين والإدارةج 

همةتلجم ودورهةةم النعةةبل في مكةةوي  والاعةةتراف ولجةةود العةةبملينج وموعةةةة عةةبملي الخةةن الأمةةبمي للندةةدق بةةأ
 اسدتج النددقي ومنعةا جودمه.
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إشةةةةببع  بجةةةةةبد ورمبةةةةبد العةةةةةبملين الةةةةةذي  هةةةةم علةةةةةى امصةةةةةبل مببشةةةةل ببلضةةةةةةوفج وتحلاةةةةةةق   إن .6
الوظةنةةةةة في اسؤسسةةةة النددقةةةةةج هةةةو اسعةةةةبر الأسةةةبس لتحسةةةين  بتهمرضةةةبهمج ومنعةةةةا جةةةودة  ةةةة

ر على إداراد اسؤسسةبد النددقةةة التنكةير في جودة الخدمبد النددقةةج وم  هذا اسديلق يتوج
  إشببع  بجبد ورمببد العبملين وإرضبئلجمج قبا البدء في كةنةة إرضبء الزببئ .

فلجةةةم أعمةةةق لحبجةةةبد ورمبةةةبد  إلىملسةةةةق ثلابفةةةة خدمةةةة الضةةةةل بةةةين العةةةبملين في الندةةةدقج يةةةؤدي   إن .7
   الضةوف أو الدزلاءج وببلتبلي التمةز وا ودة في ملاديم الخدمبد النددقةة لهم.

 ثانيا: النتائج الميدانية:  .  
و بعةد دراسةة و  لاةيةفي ا بينةر التيبمة  خة ل الدتةبئج الةص موإةلدب إلةلجةب : بالنسبة للفرضية الثالثةة -3

 تحلةا النلضةبد استدتجدب مب يلي : 
 . أن التسويق الداخلي بفندق بوعزة يساهم في تحسين جودة الخدمة الفندقية 
  لا يوجةد أثةر  و دلالةةة ئيةةائية لملةةدة الخدمةة فةي تحسةةين جةودة الخدمةةة الفندقيةة بفنةةدق

 بوعزة.
  يوجد أثر  و دلالة ئيةائية لأثر ) ثلافةة الخدمةة و الدةودة و اابةداف   فةي تحسةين جةودة

 بوعزة . الخدمة الفندقية بفندق
في ميويل وتحسةين جةودة الخةدمبد اسلادمةةج  كبير سدتحم في الصدبعبد النددقةة دورللتدرير اسستمل وا .1

ينحلا لكوينه يسبعد على تحسين أسبلةر العما ومغةير السلوك ورفع كنبءة الأفةلاد وأدائلجةم التسةويلاي في 
 .   التعبما مع الزببئ 

  جةةةل الأسةةةةبس للتسةةةويق الةةةداخلي الدةةةبج  ووسةةةةةلته بخصةةةول التمكةةةين فةةةبن هةةةةذا الأخةةةير يعتةةةبر ب أمةةة .2
دراسةةةة اسةداينةةةةة امضةةة  أن الأسبسةةةةة لتحسةةةين وميةةةويل جةةةودة الخةةةدمبد النددقةةةةةج ومةةة  خةةة ل ينتةةةبئج ال

لا معةةةةةير الاهتمةةةةةب  الكةةةةةبفي بتنةةةةةويض السةةةةةليبد  -فدةةةةةدق بةةةةةوعزة  – النددقةةةةةةة دةةةةةا الدراسةةةةةة ةاسؤسسةةةةة
والصةة  ةبد إلى اسةةوظنين مةة  اجةةا خدمةةة الضةةةوف و ةةا مشةةبكللجمج وهةةذا مةةب اثةةل سةةلبب علةةى جةةودة 

 . لادملجبالخدمبد الص م
ركةزة أسبسةة م  ركةبئز التسةويق الةداخلي ببلصةدبعبد النددقةةة وملعةر هةذه الثلابفةة  الثلابفة الخدمةةمعد  .3

النددقةةة  ةاسؤسسةيل جودة الخدمبد النددقةة ويعزى انخنةب  مسةتوى جةودة خةدمبد دورا كبيرا في ميو 
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ج ولةذل  فةبن معزيةز الةولاء لةدى بهةب دا الدراسة إلى عد  ملسةق اسؤسسة لثلابفتلجب لدى الأفلاد العبملين
 بأهدافلجب وثلابفتلجم له الأثل الببلغ في تحسين معبما اسوظنين مع الزببئ . بنهمأعضبء اسؤسسة وإيم

ثلابفةةةة ا ةةةودة الصةةةلة الدلجبئةةةةة للنلسةةةنة التسةةةويلاةة الداخلةةةةةج  ةةةة  أن  ةةةةع اسةةةترامةجةبد معتةةةبر  .4
 .   التسويق الداخلي مصر في قبلر وا د هو تحلاةق ا ودة الشبملة ببسؤسسة

الةةةةداخليج فةةةةبن هةةةةذا الأخةةةةير يعتةةةةبر اللالةةةةر الدةةةةببض للتسةةةةةويق بخصةةةةول الامصةةةةبل التسةةةةويلاي   أمةةةةب .5
الةةداخليج  ةةة  أن  ةةةع اسةةترامةجةبد التسةةويق الةةداخلي لةة  مةةأل أكللجةةب إلا مةة  خةة ل الامصةةبل 
بةةةةةين الإدارة العلةةةةةةب واسةةةةةوظنين جوببلتةةةةةبلي يلعةةةةةر الامصةةةةةبل التسةةةةةويق الةةةةةداخلي دورا ملجمةةةةةب في إ ةةةةةبح 

 .     استرامةجةبد التسويق الداخلي
عةةد ثلابفةةة الإبةةداع والتجديةةد والابتكةةبر جةةوهل النكةةل التسةةويلاي الةةداخلي وهدفةةه الأ ةةىج وبةةبلدحل إلى م .6

 لصةدبعة النددقةةة مةزداد أهمةةةة هةذه الثلابفةةج كةون أن الخةةدمبد النددقةةة هةي خةدمبد يغلةةرا خصوإةةة
لنددقةةة للزبةبئ  بسةلوك ملاةدملجبج وببلتةبلي فةبن مسةلةم الخةدمبد ا ودتهبعلةلجب اليببع الإينسبنيج ومتأثل ج

 .  دتهب)الضةوف( بشكا مبدع ومبتكل سيرفع م  جو 

 التوصيات: 
قةد  ينةهم  خ ل مب موإلت إلةةه هةذه الدراسةة مة  ينتةبئجج يمكة  ملاةديم نموعةة مة  التوإةةبد الةص ينةلى بأ

 وتحسين ا ودة فةلجب وهي:  خدمبتهبوميويل  الندبدقفي  مستوى الأداءمكون مدبسبة لتعزيز 

بضةةلورة أن معمةةا الندةةبدق علةةى بةةذل اسزيةةد مةة  ا لجةةود ببمةةبه ملبةةةة  بجةةبد موظنةلجةةب  يوإةةي البب ةة  .1
   وكسر رضبهمج لضمبن استملارهم في العما والحول دون منكيرهم ببلاينتلابل إلى فدبدق أخلى.

يوإةةةةي البب ةةةة  بةةةةبن معمةةةةا الندةةةةبدق علةةةةى إمبةةةةبع الأسةةةةبلةر العلمةةةةةة في عملةةةةةة اختةةةةةبر الأفةةةةلاد لشةةةةغا  .2
ملة فةلجةةةبج واختةةةةبر الكةةةوادر البشةةةلية الشةةةببة اللاةةةبدرة علةةةى التيةةةويل واسةةةت دا  التلادةةةةبد الوظةةةبئل الشةةةب

   الخدمةة الحديثة ومواكبة التيور في العما النددقي على اسستوى العبسي.
إدراكةةةةب لأهمةةةةةة العدصةةةةل البشةةةةلي في ملاةةةةديم ومديةةةةد الخةةةةدمبد فتيندةةةةب ينوإةةةةي بضةةةةلورة الاهتمةةةةب  ببلتةةةةدرير  .3

تويبد الوظةنةةةة والاهتمةةب  ببلتةةدرير استصةةا بةةبلتيويل التكدولةةوجي في نةةبل العمةةا الشةةبما في كبفةةة اسسةة
النددقي وإمبةبع إسةترامةجةة مدريبةةة وميويليةة للعةبملين بشةكا دوري ومسةتملج ملكةز علةى مزويةد العةبملين 

لتأديةةة  ببسعةةبرف وملجةةبراد الامصةةبل واسلجةةبراد التلادةةةة وكةةذل  كةنةةةة التنةةبو  ومعزيةةز الع قةةبد ببلزبةةبئ 
   أعمبلهم وتحسين جودة الخدمبد النددقةة اسلادمة.
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ضةةلورة الاهتمةةب  مةة  قبةةا إداراد الندةةبدق ببمةةبه دعةةم فةةلل الإبةةداع والتجديةةد مةة  قبةةا العةةبملين عدةةد  .4
ممبرسة ملجبملجم الوظةنةة ذاد الع قة بمشبكا الزببئ  ينحلا لهذه العملةة م  اثةل بةبلغ وايجةببي علةى جةودة 

   الخدمة.
د علةةى معزيةةز مبةةدأ العمةةا ا مةةبعي والعمةةا بةةلوح النليةةق الوا ةةد والابتعةةبد عةة  الأعمةةبل النلديةةة التأكةةة .5

  للعبملين لضمبن  بح بلامج التسويق الداخلي.
 متيلبةةبتهمضةةلورة ملكةةةز الندةةبدق علةةى ا تةبجةةبد الزبةةبئ  وموسةةةع ينيةةبق الخةةدمبد اسلادمةةةج لتتوافةةق مةةع  .6

  ا ودة. وجةب لتحلاةق اللادراد التدبفسةة ووكذا تحدي  أينحمة اسعلومبد والتكدول
يوإةةي البب ةة  بةةبن معمةةا الندةةبدق علةةى إيصةةبل قةةدر كبةةير مةة  اسعلومةةبد التسةةويلاةة إلى عبملةلجةةب كةةي  .7

يصبحوا قبدري  على بةع الخدمبد النددقةة م  خ ل عملةة الترويج اسببشل واسسبق لل دمبد اسلادمةة 
   م  قبا الندبدق.

ا اسبدي وجواينر اسلموسةة م  أهم أبعبد ا ودةج وم  هدب يوإي البب ة  بضةلورة يعد الاهتمب  ببلدلة .8
الاهتمةةب  بةةبسحلجل ا ةةةد والأينبقةةة والتلاةةةد بةةبلزي اسو ةةدج والةةذي يعكةةا إةةورة ايجببةةةة لةةدى الزبةةبئ  عةة  

  النددق وموقعه وجودة الخدمبد اسلادمة م  قبله.
ج إدارة ا ةةودة الشةةبملة الةةص لهةةب دور فبعةةا في ميةةويل يوإةةي البب ةة  الندةةبدق ببلامةةبه  ةةو ميبةةةق بةةلام .9

   ج كمب معد ينلاية ملجمة في سبةا ينةا رضب الزببئ .جودتهبالخدمبد النددقةة وتحسين 
يتيلةةةر مةةة  الإداراد النددقةةةةة إعةةةداد بةةةلامج مدريبةةةةة مت صصةةةة وبشةةةكا دوري ومسةةةتمل مةةة  خةةة ل . 11

التركةةةز علةةى ميةةويل اسعلفةةة وملجةةبراد الامصةةبل واسلجةةبراد الندةةةة والاجتمبعةةةة للعةةبملين لغةةل  مأديةةة أعمةةبلهم 
 ببلشكا الصحة . 

ة مع قةبسبد الزبةون و اللاةبسةبد اسبلةةة على اسدحمبد النددقةة أن مدمج قةبسبد الأداء الداخلي لل دم .11
 . لكي متمك  م  تحسين كنبءة التشغةا و إرضبء الضةوف و الا تنبظ بهم 

قبةةا الإداراد النددقةةةةج وموائمتلجةةب بمةةب يةةت ء  ورمبةةبد  إعةةبدة الدحةةل في إجةةلاءاد التسةةويق الةةداخلي مةة .12
جةزء هةب  مة   نهميشةعلون بةأ نهةمندةدق والعةبملين لأالعبملينج وذل  لغةل  تحلاةةق اسدنعةة استببدلةة بةين إدارة ال

 اسدتج النددقي الذي يلادمه النددق إلى ضةوفه.
 .دبولة إيجبد مصمةم شبما و مدبسر للاةبس ا ودة و معلفة مب يجر قةبسه .13
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 آفاق البحث: 
 جةودة الخدمةة النددقةةة تحسةينبعد الاينتلجبء م  معب ة إشكبلةة البح  الص ميلقت لدور التسويق الةداخلي في  

 جومكملةةة سسةةبر البحةة  وإبةةلاز اللاةمةةة العلمةةةة والعملةةةة سثةةا هةةذه الدراسةةبد التسةةويلاةةج لا بةةد مةة  ملاةةديم بعةةض
ومنبإةللجبج وم  هةذه الإشةكبلةبد  بتهب  يتمك  البب   م  التيلق لحةثة شكبلةبد ا ديلة ببلدراسةج والصالإ

 مب يلي:

 

 .ا زائلية لتحلاةق اسةزة التدبفسةة في اسؤسسبد النددقةةكمتيلر التسويق الداخلي   .1
ميبةةةةةق التسةةةةويق الةةةةداخلي في اسؤسسةةةةبد الخدمةةةةةة كمتيلةةةةر لدجةةةةبح السةبسةةةةبد التسةةةةويلاةة  .2

  لخبرجةة .ا
  .ا زائلية التسويق الداخلي كأداة لتحلاةق ا ودة الشبملة ببسؤسسة النددقةة .3

  .ا زائلية الوظةني للعبملين ببسؤسسة النددقةةدور التسويق الداخلي في تحلاةق اللضب  .4

  .ا زائلية  و مسةير استرامةجي فعبل للكنبءاد التسويلاةة ببسؤسسة النددقةة .5

    و بدبء نموذج للتسويق الداخلي وجودة الخدمة يعزز الأداء التسويلاي للمؤسسة النددقةة. .6

 ببسؤسسبد النددقةة  مي الخدمبدملاددا  السمعةة البصلية است دا  الوسبئا التكدولوجةة .7

 واقع مكدولوجةب الإع   و الامصبل ببسؤسسبد النددقةة . .8

 دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمبد النددقةة في اللايبعين العب  و الخبل  .9

 ) إبلاز أوجه التشببه و الاخت ف ج ينلاب  اللاوة و الضعل (.

قةبسةبد أداء الخدمةةة النددقةةةج قةبسةةبد  مةة  خة ل ). نمةبذج قةةبس جةةودة الخةدمبد النددقةةة 11
 الزبون الضةل ج اللاةبسبد اسبلةة (.

. تحديةةد الارمبةةب  بةةين اسلاةةةبيةا اسبلةةةة و ملاةةبيةا الزبةةون في إمكبينةةةةة إينتةةبج العبئةةد مةة  خةةة ل 11
 الخدمة النددقةة .

الخدمةةة النددقةةةة مةة  . الع قةةة بةةين ملاةةبيةا أداء الخدمةةة و ملاةةبيةا الزبةةون لتحديةةد كةنةةةة أداء 12
 وجلجة ينحل الزبون .

  .  . دراسة ملابرينة بين نمبذج قةبس ا ودة 13
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ماجسةةةتر علةةةو  التسةةةير، ،صةةةع تسةةةويق، جامعةةة  منتةةةوري مةةةةارة "، )اليلللاتورر للللتد ال لللرد ال يللللطيلل
   .2006/2007بدسنطين ، الج ائرر، 

أةللر ال يللادف الإسللتراتيجية علللك التصللارك  للل المعر للة دراسللة ةالللة مجموعللة  لللادن " أقطةةم ،ةةوهرة ،  -12
 .  2001. خي ر بسنرة "، ر"ال  داتوراه في علو  التسير ، جامع  رمد جاا رية

، مةةةةارة ماجيسةةةتر، في العلةةةو  مكا لللة الجلللودف  لللل المرسيلللة الختميلللة " بةةةن أ،سةةةن ااصةةةر الةةةدين،"    -13
 .2008/2009التجاري ، جامع  باتن ، 

".مةةةارة لنيةةل شةة(ادة  دور التيللويق الللتاخلل  للل تييللي  جللودف الختمللة ال لتقيللةبةةوبنر عبا"ةةم ،"   -14
ا اجيسةتار في علةةو  التسةةير . ،صةةع تسةةويق . جامعةة  قاصةةدي مربةةاح . ورقلةة  . اليةة  العلةةو  ا قتصةةادي  و 

 . 2009التجاري  و علو  التسير ، غر منشورة . 
"، مةةةارة ماجسةةتر، في علةةو  التسةةير، جللودف الخللتمار وأةر للا علللك رضللا العملللاي"بوعنةان اةةور الةةدين،   -15

 .2007جامع  ا سيل ، 
"، أ رو،ة   أةلر التيلويق اللتاخلل و جلودف الخلتمار  لل رضلا الابلواالجريري .صالح عمةرو ارامة  ،"   -16

 . 2006داتورة ، جامع  دمشق ، 
المرسيلار الختميلة ، دراسلة ةاللة البللك اللوطلل دور الات ا  التاخلل  ل تيليير جنيار وفاء ،"   -17

 . 2014"، مةارة ما"  ، جامع  قاصدي مرباح ، ورقل  ،  الجاائرر بورقلة



                                :                                                         المراجع

113  

 

أةللللر التيللللويق الللللتاخلل  للللل تي يللللق الللللولاي رائةةةةد اةةةةيف اة الشةةةةوبن  ، رائةةةةد اةةةةيف اة الوابنةةةة ، "   -18
ماجسةتر في سدارة الأعمةال ، جامعة   كرة". مذ   التلميمل متعتد الأبعاد للعاملي   ل أما ة  عماا الكبلرد

 .2010الشر  الأو"ط ، 
"، للةة  البا،ةةث ، جامعةة  دور التيللويق الم للر ل  للل ايللادف ال للترف التلا يللية للبمللوكزيةةدان رمةةد ،"   -19

 ، )بتصرفر .  2003قاصدي مرباح ورقل  ، العدد الثاك ، 
وتلميللة الك للايار علللك الميللاف التلا يللية أةللر التيلليير الاسللتراتيجل للمللوارد البصللرية سمةة   ي ةةي  ،" -11

صةع ،)أ رو،  داتوراه دول  في العلةو  ا قتصةادي ،   للمرسية الاقت ادية )متخ  الجودف والمعر ة("،
 .   2005التسير، جامع  الج ائرر ،

 درا"ة  ،الة  النةادر الطة  و"  "(ا  مو"ى دربال " واقع التسويق الداخلم و أثرها علةى الراةا الةوييام  -11
جامعةة   –مةةةارة ماجسةةتر في سدارة الأعمةةال  –التمري ةةم في مسستشةةاى ا لةةس ا د"ةة  عبةةد اة الجةةامعم 

 .2006 –دمشق 
". درا"ةةة   اةلللر التيلللويق اللللتاخلل وجلللودف الخلللتمار  لللل رضلللا الابلللواصةةةالح عمةةةر ارامةةة  الجريةةةري ،"   -12

 .2010ل، جامع  دمشق ، "وريا ،سدارة الأعما تطبيدي  لعين  من ا صارف اليمني     ،أ رو،  داتوراه في
إدارف التغيير وتأةير ا عللك الميلا ف التلا يلية  لل المرسيلة: دراسلة ةاللة المرسيلة لعور فريد ، "  -13

ا د"سةا ، جامعة   ، )ماجستر علةو  التسةير، ،صةع اقتصةاد ، وتسةير"،EPSالميلائية ليكيكتف 
 .2008- 2007"نيندة ، الج ائرر، – 1955أو   20

" ، اليةةة  التجةةةارة ، الملللوارد البصلللرية ، ملللتخ  تي يلللق الميلللاف التلا يللليةمصةةةطاى رمةةةود أبةةةو بنةةةر ،"   -14
 . 2008جامع  ا نوف  ، مصر ، 

دور بيللوا التيللويق  للل وضللع و تطللوير المللايد التيللي ل ) دراسللة ةالللة المرسيللة اصةةرة علةةيط ،"  -15
ماجسةةةتر في العلةةةو  التجاريةةة  ، ،صةةةع تسةةةويق ، جامعةةة  منتةةةوري بدسةةةنطين  ،  مةةةةارة"  الوطليلللة للملللل  (

 . 2007/2008الج ائر ر ، 
 :  ) م الار ( قائمة المجلار :ةال)ا 

  

أةلللر التيلللويق اللللتاخلل  لللل الرضلللا اللللو ي ل لملللو  ل أمةةةل سبةةةراهيو الحةةةام وهةةةاك ،امةةةد ال ةةةمور ، "   -11
 . 2010،  1، العدد  6الأعمال ، المجلد " ، المجل  الأرداي  لإدارة المبيعار  ل الات الار الأرد ية

"، للة  رؤيلة ميلت بلية –مرسيار المعر ة وة ا ة المرسية الاقت ادية ع اوي عمر، عجيل  رمد ،"  -12
 .  2006، 4البا،ث، جامع  قاصدي مرباح بورقل ، العدد
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 :  و المرتمرار الملت ياررابعا : قائمة 
 الملللوارد إدارف ململلور ملل : الملمملللة  للل الابتكللار ، "إدارفالوهةةاب عبةةةد الةةدين، بلم(ةةدي زيةةن بةةرو  .1

مةةةارس   09- 08، ا ةةةدار العلمةةةم الةةةدو  ،ةةةول الأداء ا تميةةة  للمنظمةةةا  و الحنومةةةا   ،البصلللرية"
 .، جامع  ورقل  2005

ا ةدار  "،المتميلا الأداي لتي يلق إسلتراتيجل كملتخ  الملممة ة ا ةبوفطيم  ،" بومدين، فداد بلنبر .2
، جامعةةةةة  2005 مةةةةةارس  10 - 09 العلمةةةةةم الةةةةةدو  ،ةةةةةول الأداء ا تميةةةةة  للمنظمةةةةةا  والحنومةةةةةا ،

 ورقل . 
الر لع   لل الإ تر ل  عبر الإلكترو ل التعلي  تكلولوجيا استغلا اور الدين" ، شارف علم ، بوعمام  .3

 الرقمةم ا قتصةاد يل في    ا عرف  ،ول الدو  العلمم "، ا لتدىللمرسية البصرية الموارد ك ايف م 
-4الشةةةةةةلف، بةةةةةةوعلم بةةةةةةن ،سةةةةةةيب  العربيةةةةةة ، جامعةةةةةة  التنافسةةةةةةي  للبلةةةةةةدان ا  ايةةةةةةا تنةةةةةةوين في ومسةةةةةةا ت(ا

 .  2007ديسمبر5
"، التلا يللية الميللاف تي يللق  للل المرسيللة وك للايار لمللوارد ال عللا  التيلليير دورالشةةي  ،" الةةداوي .4

  10-09 ا اةةدمام في اقتصةةاد ا عرفةة  والناةةاءا  البشةةري ،ا لتدةةى الةةدو  ،ةةول التنميةة  البشةةري  وفةةرص 
 ، جامع  ورقل .  2004مارس

 العلمةةةم ا لتدةةةى "الملللوارد البصلللرية م لللتر الأداي المتميلللا  لللل الملمملللار الاقت لللادية"،رقةةةا  لينةةةده ، .5
-4ربيةة ،الع التنافسةةي  للبلةةدان ا  ايةةا تنةةوين في ومسةةا ت(ا الرقمةةم ا قتصةةاد يةةل في ،ةةول ا عرفةة  الةةدو 

   الشلف. بوعلم بن ،سيب  ، جامع 2007ديسمبر5
"، ا ةةةدار العلمةةةم تيللليير المعر لللة وتييلللي  الأداي التلا يلللل للمرسيلللة الاقت لللاديةسمةةة   ي ةةةي  ،" .6

  ، جامع  ورقل . 2005مارس  09- 08الدو  ،ول الأداء ا تمي  للمنظما  و الحنوما   ،
"، ا لتدةةى وتيلليير المعللاري ) للل ختمللة الك للايار والمهللارار(إدارف المللوارد البصللرية ماتةةاح ،" صةةالح .7

 –09الةةةةةةةةةدو  ،ةةةةةةةةةول التنميةةةةةةةةة  البشةةةةةةةةةري  وفةةةةةةةةةرص ا اةةةةةةةةةدمام في اقتصةةةةةةةةةاد ا عرفةةةةةةةةة  والناةةةةةةةةةاءا  البشةةةةةةةةةري ، 
 ، جامع  ورقل .  2004مارس10

 درجة الرضا الو ي ل للتد الأطبلاي العلاملي   لل ميتصل ك البصلير اليكلوملص ح رمود ذباب ،" .8
"ةةةةةةبتمبر  29-27العةةةةةةرني الثةةةةةةاك ،ةةةةةةول ا راهةةةةةةا  الحديثةةةةةة  في سدارة ا ستشةةةةةةايا  العربيةةةةةة  ، "، ا ةةةةةدار
   ، مصر  ا نظم  العربي  للتنمي  الإداري .2003
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أةلللر اسللتراتيجيار التلللتريب علللك قيمللة الم لللري  للل سلللون رأق المللا  مللل   عبةةد الةةرزا  الشةةحادة ،" .9
ا ةدار العلمةم الةدو  الثالةث ،ةول الجةودة والتمية  "، وجهة  ملر ال ئلار تار  العلاقلة بالبيئلة الم لر ية

 "نيندة، الج ائر.  55أو   20، جامع  2007ماي  8-7في منظما  الأعمال ،
"، ا دار العلمم الةدو  ،ةول التلا يية المياف لتي يق كأسلوب الإبتالرمد" ، عمر، عجيل  ع اوي .11

 ، جامع  ورقل  .  2005مارس  09 -08 الأداء ا تمي  للمنظما  و الحنوما  ،
الإدارف الإسلللتراتيجية للملللوارد البصلللرية كملللتخ  لتي يلللق الميلللاف مصةةةنوع  ، " ، أحمةةةدة ا عبةةةد علةةم .11

 في ومسةةةا ت(ا الرقمةةةم ا قتصةةةاد يةةةل في ،ةةةول ا عرفةةة  الةةةدو  العلمةةةم "، ا لتدةةةى التلا يلللية الجتيلللتف
   .2007ديسمبر5-4الشلف، بوعلم بن ،سيب  العربي ، جامع  التنافسي  للبلدان ا  ايا تنوين

"، منتةةديا  م للا ي  أساسللية علل  اليللب  الصللام  للجللودف و إدارف الجللودف الصللاملة" رمةةد عيشةةوك، .12
 . 2005الإ،صائيون العرب، 

دور المعر لللة والابتكلللار التكلوللللوجل  لللل تعايلللا الميلللاف التلا يلللية اةةةوا  خالةةةد،" الةةة ين، منصةةةوري .13
 في ومسةا ت(ا4  الرقمةم ا قتصةاد يةل في ،ةول ا عرفة  الةدو  العلمةم "، ا لتدةى للمرسيلة الجاائريلة

 . 2007ديسمبر5الشلف، بوعلم بن ،سيب  العربي ، جامع  التنافسي  للبلدان ا  ايا تنوين
  للل المرسيللة وا للتماجها لتأ يلل  كعاملل  الك للايار وإدارف البصللرر الاسللت)ماربوقلدةةول ،" اطةةادي .14

،ةةول التنميةة  البشةةري  وفةةرص ا اةةدمام في اقتصةةاد ا عرفةة  والناةةاءا  "، ا لتدةةى الةةدو  المعر للة إقت للاد
  .، جامع  ورقل  2004مارس 10-09البشري  ،

 قائمة المراجع باللغة الأجلبية :  (  2
  مواقع الكترو ية :ال: خاميا 

1. http:/ www.arabicstat.com/forums/forum. -P14.   
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 (01) رقم الملحق   

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  

  

 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي تيسمسيلت 

 معهد العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

  تخصص تسويق خدمات 

 الإخوة بوعزة : الفندق سم ا                                                                

 تيارت                                                                           

  ............................. :  الاستمارة ملأ تاريخ                                                                  

 

 انــــوع : استبيــــالموض 

 ،  وبعد طيبة تحية:  الفاضلة سيدتي الفاضل، سيدي 

 في الداخلي التسويق دور حول ميدانية دارسة إعداد بصدد أننا إعلامكم ونود أيديكم، بين القائمة هذه تكون أن يسعدنا       

 كان ولما التسويق، في الماستير شهادة نيل متطلبات إطار في الموقرة، كمــــــــــبمؤسست  الفندقية الخدمة جودة تحسين

 حةابصر الاستبيان هذا أسئلة على بالإجابة تتكرموا أن نأمل الدارسة، هذه نجاح في بالغة أهمية ئكمراوآ  كمــــــــلانطباع

 .   المناسبة الخانة في (x) علامة بوضع وصدق، تامة

 سنوافيكم و ، العلمي البحث ضراأغ غير في يستخدم ولن التامة، بالسرية سيحاط إجابات من به تدلون ما أن علما       

 .  بذلك رغبتم إن وتوصياتها الدارسة بنتائج

      

 .  الدارسة هذه ءارإث في القيمة ومساهمتكم تعاونكم حسن مسبقا لكم نشكر... 

  

 :  المشرف الأستاذ                                                                      : الباحث       

   زيان علي بروجة. د            وز بخيرة                                                        ــب -
 نقاب محمد  -
 

  :عامة معلومات  

 

  □ ىــأنث        □ رــذك     :الجنس 

                       

                 □ سنة 50 إلى 41 من    □ سنة 40 إلى 31 من     □ سنة 30 إلى 20 من   :العمر

     

       □ سنة 50 من أكثر
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 □ أرمل     □ مطلق     □  أعزب  □ متزوج   :  الاجتماعية الحالة
     

 
 

                                                         □ متوسط تعليم         □  ابتدائي عليمت       :  الدراسي المستوى

      □ دون المستوى          □ جامعي تعليم                □ ثانوي عليمت

 

 □ ظروف حتمية     □  لــعم مهمة       □ سياحة    : الإقامة سبب
 

 □ ليالي ثلاث من أكثر      □ ليالي ثلاث      □ ليلتين       □ واحدة ليلة : الإقامة فترة

  

 

  :الاستبيانية الاستمارة -1

 

 :  في الخانة التي تراها مناسبة  (x) الرجاء قيم العبارات التالية بوضع علامة

 

 

 

 

 

  درجة الموافقة  
  الرقم العبـــــــارة

 دائما غالبا أحيانا نادرا إطلاقا

 1 بالمهارات و الخبرات اللازمة لتنفيذ الاعماليتمتع موظفوا الفندق      
 

ودة 
ين ج

تحس
في 

 ) 
خلي

الدا
ون 

 الزب
ة )

لخدم
دم ا

 مق
دور

دقية
الفن

ت 
دما

الخ
 

 2 يقوم موظفوا الفندق بتقديم الخدمات الفندقية في المواعيد المحددة          
 

 

  

        

 3 الأخطاءيتم تقديم الخدمات الفندقية بدقة عالية و خالية من 

 4 موظفوا الفندق بالسرعة في تقديم الخدمة الفندقية المطلوبة يتميز          
 5 يكون الرد فوريا على استفسارات و شكاوي الزبائن          
 6 يعمل الموظفون بشكل جماعي لتلبية حاجات ورغبات الزبائن ) الضيوف(     
     

 7 ) الضيوف ( في مقدمة اهتماماتها مقارنة بموظفي الإدارةتضع إدارة الفندق مصالح الزبائن 
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 8 هناك اتصال كثيف بين مقدمي الخدمة و الزبائن     
 9 يمتلك الأفراد العاملون قدرات كبيرة في إقناع الزبائن     
 10 يؤثر الأفراد العاملون من خلال معاملاتهم على كسب رضا الزبون ) الضيوف     
 11 يحرص موظفوا الفندق على خدمة الزبان )الضيوف ( و حل مشاكلهم بطرق ابداعية     

دقية
الفن

ت 
دما

 الخ
ودة

ين ج
تحس

في 
 ) 

داع
الإب

 ، 
ودة

 الج
ة ،

لخدم
 ) ا

قافة
ثر ث

 أ

 12 الشعور بالثقة و الاعتمادية عند التعامل مع موظفي الفندق     
     

 13 الأناقة و اللباس الموحديتميز موظفوا الفندق بالمظهر الجيد و 

 14 يقدر موظفوا الفندق ظروف الزبون و يتعاطفون معه     
     

 15 يولي موظفوا الفندق عناية شخصية بالزبون ) الضيف (

 16 تسابق و تنافس موظفي الفندق في تقديم الخدمة للزبون ) الضيف (     
 17 مشاكل الزبائن )الضيوف (موظفوا الفندق يعملون جماعة في حل      

 18 هناك بصيرة ثاقبة و معرفة متعمقة لسلوك الضيف من طرف الموظفين     
 19 يتميز موظفوا الفندق بجرأة عالية في طرح الآراء على الزبائن )الضيوف (     
 20 هناك تحسين مستمر و ابتكار في جميع مجالات العمل بالنسبة للموظفين     
     

 21 إدارة الفندق للموظفين كان دقيقا و كفءا اختيار

 22 موظفوا الفندق يقدمون خدمات فندقية عالية الجودة للضيوف     
قية 

فند
ة ال

خدم
ة ال

جود
 23 هناك اتصال داخلي و احتكاك بين الإدارة العليا و العاملين      

 24 موظفوا الفندق على استعداد دائم لخدمة الضيوف     
 25 موظفوا الفندق يتمتعون بفكرة و ثقافة خدمة الزبون فيما بينهم     
 26 العمل بروح الفريق داخل الفندق     
 27 رغبة العاملين في تقديم المساعدة للزبائن و الاستعداد لخدمتهم في جميع الأوقات     
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 28 و التجديد في أعمالهم بالإبداعيتميز موظفوا الفندق      
 29 اعتماد الزبون على الفندق في تقديم الخدمة المتفق عليها     
 30 تلبية احتياجات الزبائن الجديدة أو الطارئة     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (02الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية   

 

 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي  تيسمسيلت 

 الاقتصادية و التجارية و علوم التسييرمعهد العلوم 

  تخصص تسويق خدمات 

 

 

 . الموضــــوع : مـقـــــــــــــابلة  

 

 ،  وبعد طيبة تحية:  الكريم سيدي 
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 الفندقية الخدمة جودة تحسين في الداخلي التسويق دور: بـ تتعلق التسويق، علوم في ماستير رسالة تحضير إطار في         

 أدناه، الأسئلة على بالإجابة الرسالة هذه إتمام في المساهمة منكم نطلب ،(  -تيارت  –لفندق الإخوة بوعزة  ميدانية دارسة)

  انــــــك ولما

 . تعاونكم حسن نأمل الرسالة، هذه نجاح في بالغة أهمية حاتكماواقتر ئكمارلآ

   

 .   العلمي البحث ضارأغ غير في تستخدم ولن التامة، بالسرية ستحاط إجاباتكم أن علما    

      

 . مسبقا الشكر جزيل ولكم...                                                     

  

 

 :  المشرف الأستاذ                                                                      : انالباحث       

   زيان علي بروجة. د            وز بخيرة                                                        ــب -
 نقاب محمد  -

 :  الأسئلة 

 ما هو مفهوم الجودة في نظرك؟  -1
 كيف يتم توظيف الأفراد في مؤسستكم؟  -2
هل مؤسستكم تقوم بذلك؟ وإذا كانت  و ؟  ما هو رأيكم في عملية تدريب العاملين على خدمة الضيوف -3

 الإجابة بـ"نعم" كيف ذلك؟  
؟ وهل مؤسستكم  ما هو رأيكم في عملية تفويض الصلاحيات إلى العاملين في مجال خدمة الضيوف -4

 تطبق ذلك؟ 
 هل هناك اتصال وتنسيق بينكم وبين العاملين في مجال خدمة الضيوف؟  -5
 كانت فعلى أي أساس تتم؟  هل هناك ترقية للعاملين في مؤسستكم؟ وإذا -6
 هل هناك تامين صحي واجتماعي للعاملين؟   -7
ما هو رأيكم في عملية تلبية حاجات ورغبات العاملين باعتبارهم زبائن داخليين؟ وهل مؤسستكم تقوم  -8

 بذلك؟ 
 ؟ وإذا كانت الإجابة بـ"نعم" كيف ذلك؟  هل تمتلك مؤسستكم ثقافة جودة -9

العاملون بمؤسستكم بالروتين؟ وإذا كانت الإجابة بـ"لا "فما  بهاهل تتسم الأعمال الفندقية التي يقوم  -11

العاملون في مؤسستكم تتسم  بهامن اجل جعل الأعمال الفندقية التي يقوم  بهاالإجراءات التي تقومون 

 بالإبداع؟ 



 الملاحق :
 

122  

 

نعم" فما هي الإجراءات المتخذة في سبيل هل تسعى مؤسستكم إلى بقاء العاملين لديها؟ وإذا كان " -11 

 تحقيق ذلك؟ 
ما هو فإن تم ذلك ف؟ و ملتقيات تكوينية خاصة بالسياحة في الجزائر  أيام دراسية هل شاركتم في  -  12

 ؟ رأيكم في مثل هذه المبادرات



 

 

    

 

 

              

              

 

 

 

 

                          



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول :التسويق الداخلي

 - الاطار النظري - 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني :

 الفندقية .  الخدماتجودة   ماهية



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الثالث :
علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة  

 الفندقية

 دراسة تطبيقية لفندق بوعزة تيارت



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصادر و المراجع ق ائمة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملحق ات ق ائمة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفهارس ق ائمة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الأشكال البيانية



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الجداول



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الملاحق



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأشكال و الجداول  ق ائمة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص البحث



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإهداء



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 المقدمة



 

 الفهرس العام
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