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 كلمة شكر
 

 عملنا, فبنعمتو تتم الصالحات,  بإتمامنحمد الله ونشكره على نعمتو علينا  
وتتناثر الكلمات حبرا على صفـائح الأوراق لكل من علمنا وأزال غيمة جيل  

مررنا بيا برياح العلم الطيبة, وصحح عثراتنا, نبعث تحية شكر واحترام  
 " الذي وجينا وأرشدنا في عملنا ىذا.محمودي أحمدللدكتور المشرف "

 "زيان بروجة علي"و ","زيان موسى  رينشكر إلى الدكتو الكما نتوجو ب
علينا   والم يبخل  نوالذيلنا   معلى مساعدتي "قـلايلية رضوان" والدكتور
تجارية تخصص تسويق  ال, ونعمم شكرنا إلى كل أساتذة العلوم  بإرشادىم
الدكتور  , "بكاري سعد الله" التخصص الأستاذ  , وخاصة مسؤولالخدمات

, أستاذ بروجي, الدكتورة سييلة مصطفى, الدكتور لعقـاب  لجلط إبراىيم
 ..., والأستاذ وراد حسين.جيلالي, الأستاذة بحوص نسيمة

بتيسمسيلت وخاصة السيد "بلقراوة   "ملاس"وإلى كل إطارات وعمال فندق  
 رئيس الاستقبال "أسامة"  " ومالك الفندق  العربي

 "فجزاكم الله كل خير"
 



 إىداء
  من أي أبواب الثناء سأدخل, وبأي الكلمات أعبر لأغلى ما في الوجود أسطر   

 " أمي وأبيإلى" 

كالنخلة الشامخة تعطي بلا حدود فحفظكما الله    إليكما يامن سقيتما الأرض فـاخضرت وكنتما ومازلتما 
 وأطال في عمركما

 ندى, فراس, ساجدة"وإلى أبنائي الأعزاء "زوجي داود", إلى من ساندني ودعمني إلى رفيق دربي " 

 بالذكر    "اخوتي وأخواتي" كل واحد باسمو, وأخص إلى أجمل مدينة مغلقة لا يدخليا إلا الأوفياء    

 الأعزاء, لكم اىدي ىذا العملأخواتي    أزواج

 مولاي" »"بوروينة" عبد الحميد" "بلقـايد" "بوخلوف" "بن اسماعيل", إلى كل عائلة "       

 وكل الأىل والأصدقـاء

 8102وإلى دفعة ماستر تسويق الخدمات  
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ص:ـــــــملخ   
 والذي يسعى إلى تنمية  عملية تسويقية داخل الدنظمةىذه الدراسة موضوع التسويق الداخلي باعتباره  تناولت    

 ،من خلال رؤية تسويقية فعالة نظمةدارية تهدف إلى تفعيل نشاط الدفهذه الفلسفة الإ ،ار مع الدوظفينوترقية الحو 
فالإدارة الدلتزمة  ،وكذلك تطرقنا إلى أىم الدقاربات الدفاىيمية  لجودة الخدمة التي تعد عنصر مهم في نجاح الدنظمة

من خلال تقديمنا للجانب  الخدمة   الدطلوبة عند تقديمبالجودة تحفز العاملين على الالتزام بمواصفات الجودة 
حاولنا في الجانب التطبيقي الدطابقة بينهما واعتمدنا في ذلك على الدنهج  ،النظري للمتغيرين الدستقل والتابع

 محل الدراسة الديدانية "ملاس"كانت الأولى موجهة للعاملين داخل فندق ف، ةانستبلاالاستقرائي في تحليل استمارة ا
مجموع   يعز وقمنا بتو  ،الوافدين في ذات الفندقأما الثانية فوجهت إلى الضيوف  ،الدتواجد بولاية تيسمسيلت

وأظهرت الدراسة أن ىناك علاقة  في تحليل النتائج  SPSSبرنامج  استخدمناو  على عينة الدراسة استبانة  011
لجوانب الداخلية داخل الدنظمة والتركيز على فكلما كان الاىتمام با ،طردية بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات

تشبع حاجات  مكانية تقديم خدماتإ و ع مستوى الجودةكلما ارتف  ،شباعها  والعمل على إرغبات الدوظفين
 أنو من الضروري تبني الدنظمات الفندقية لدفهوم التسويق الداخلي توصلنا وتوقعات العميل الخارجي وبالتالي

  الدرجوة الدنظمةلتحسن من مستوى جودة خدماتها  ومنو تحقيق أىداف 

   الفندقية الخدمةــــ جودة الخدمات  ـــ التسويق الداخلي  الكلمات المفتاحية:

Résumé 

      Cette étude repose sur le marketing interne en tant qu’une opération à l’intérieure de 

l’organisation visant à développer et à promouvoir la communication avec les employés. 

Cette philosophie administrative a pour but de diminuer l’activité de l’organisation par une 

vision de marketing efficace, nous nous sommes aussi penchées sur les principales approches 

conceptuelles de la qualité des services qui demeure un élément très important dans la 

réussite de l’organisation : l’administration qui vise la qualité, stimule ses employés qui, à leur 

tours  s’engagent à assurer une bonne qualité de services 

_ Nous avons procédé à une étude théorique consistant à des deux variables l’indépendant et 

l’affilié. Dans la partie pratique, nous nous sommes basées sur la méthode inductive  pour 

l’analyse de formulaire de questionnement , le  premier est destiné aux employés de l’hôtel 

‘’Melasse’’ se trouvant à Tissemsilt, quant au  2ème, il concerne les invités de l’hôtel. 

Nous avons distribué 100 questionnaires  et utilisé le programme SPSS pour l’interprétation 

et l’analyse des résultats obtenus. 

Etude comparative des résultats obtenus : 
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La comparaison de nos résultats à ceux étudiées en théorie montre qu’il ya une relation 

directe entre le marketing interne et la qualité des services, ce qui nous mène à conclure que 

plus on se penche sur les intérêts internes de l’organisation en se basant sur les vœux des 

employés tout en les satisfaisant plus le niveau et la qualité du service en vers les clients 

(agents externes) augmente. 

Pour finir nous  dirons  qu’il est  temps pour les institutions hôtelières d’opter  pour le 

concept  de marketing interne en améliorant la qualité de ses services  et tout cela dans un 

but final. 

Mots Clé : Marketing interne, Qualité des Service, Service Hôtelière. 
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 ل:ـــــــمدخ

فبتقديم كل طرف قيمة  ،يسعى التسويق في عمومو التعبنً عن أنشطة تبادل تتم بنٌ طرفنٌ أو أكثر          
وكل منظمة تزاول نشاطها عبر عمليات تبادل  ،لآخر يتم التوصل في الأخنً لتحقيق عملية التبادل مصالح الجميع

ويقدمون ىم الدعم وذلك بتعاملها مع عملائها حنٌ تقدم لذم خدمات ومنتجات التي تلبي احتياجاتهم  رئيسية
والتي تكمن بتعامل الإدارات والأقسام ، وىناك أيضا تبادل رئيسي الذي يتم داخل الدنظمة ،الدالي والدساندة الدعنوية

   ،العاملنٌ في الدنظمة وبنٌ جميع الادارةاضافة إلى وجود تبادل آخر بنٌ  ،والدوظفنٌ والدديرين مع بعضهم البعض
على ذلك وىذا ىو السبب  ما لم يكن لديها موظفون قادرون ،لا يمكن لأي منظمة أن تقدم خدمة جيدةو 

الرئيسي الذي أدى إلى ظهور الدفهوم الجديد للتسويق والذي عرف بمصطلح التسويق الداخلي وىو يعتبر كفلسفة 
ومن منظور آخر فإن طبيعة الدور الذي يلعبو العاملون  ،ادارية ومنهج إشباع الاحتياجات الداخلية في الدنظمة

فكان لابد أن  ،مة ومدى رضا العملاء من العروض التسويقية التي تقدمهابالدنظمة في تحديد مستوى جودة الخد
تتخذ الدنظمة مفهوم الجودة الداخلية التي تتعلق بطبيعة التبادل الداخلي فهذا التبني يوحي إلى إشارة ضمنية على 

 .الجودة الخارجية مرتبط وناتج عن مستوى الجودة الداخليةأن مستوى 

وبدوره القطاع السياحي  ،التي تعتمد على العنصر البشريو  الخصائص التي تتميز بها الخدماتوباعتبار أن         
هذه الصناعة الحيوية التي ف ،الجانب الفندقي بدرجة أولىعلى  أساسو الذي يغلب عليو الطابع الخدماتي لدا يركز

فالدورد البشري والإشراف عليو  ،فوالضيو  ةبموجبها تنحصر على الإعتماد على الاتصال الواسع بنٌ مقدمي الخدم
 وبالتالي يمثل حلقة وصل بنٌ الدنظمة وزبائنها. ،عامل أساسي في عملية إقناع الزبائنداخليا يمثل 

فبفضلو تستطيع الدنظمة أن تحقق أىدافها انطلاقا  ،ويبقى مفهوم التسويق الداخلي من أول اىتمامات الدنظمة 
الذي مع انطلاقتو يبحث على تبني بتيسمسيلت  "ملاس"مايسعى إليو فندق وىذا  ،للوصول إلى القمة من العمق

 ومن ثم يكون قد حقق ،للارتقاء بتنافسية معتبرةوأبعاد جودة خدماتو ىذا الدصطلح الجديد والتركيز على أبعاده 
 التالي:لبحثنا وىوك تتضح لنا معالم السؤال الرئيسومن خلال ما تقدم  الأىداف الدسطرة. 

  :الإشكالية 

 ؟بتسمسيلتفندق ملاس ل الفندقيةفي تحسين جودة الخدمات  التسويق الداخليكيف يؤثر 
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 لابد من طرح التساؤلات الفرعية التالية: ،السؤال الرئيس وتحليل ولدعالجة

 :الأسئلة الفرعية 
o  ؟الفندقية و "جودة الخدمة عليها كل من "التسويق الداخلي" تكزماىي الأسس والأبعاد النظرية التي ير" 
o ؟والزبائن  عاملنٌكيف يتم قياس أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر ال 
o تتبنى الدؤسسة الفندقية لزل الدراسة مفهوم التسويق الداخلي لتحسنٌ جودة الخدمات الفندقية؟ ىل 

 :صحتها أو نفيها يتطلب صياغة الفرضيات التالية لإختبار، للإجابة على ىذه الأسئلة الفرعية  

 :الفرضيات 
  :الفرضية الرئيسية 

المدروسة أدى بها إلى ضرورة تفعيل وتنمية  الفندقية الخدمية ةة المنافسة التي تواجهها المؤسسشد" 
 ". تحسين جودة الخدمات الفندقيةمن أجل  التسويق الداخليعناصر 

 تانمتعلقن فرعية ، فرضيتا فرضيات أربعفقد تم تقسيم ىذه الفرضية إلى  ،فرضيتنا الرئيسيةوللاجابة على 
 كما يلي: تطبيقي  البالجانب  تانمتعلقن وفرضيتا نظريالبالجانب 

 وادراك للجودة الداخلية. لعاملنٌيساىم التسويق الداخلي في تعزيز جودة الخدمة من خلال الاىتمام با 
 ٌوان كان كذلك فهي تنطبق  ،ورؤية ادارة الدنظمة مطابقة لتصوراتهماىتمام فإن  ،من وجهة نظر العاملن

 .لعاملنٌاىدف الأىداف الدنظمة و 
 فندق ملاس لجودة خدمات الدنظمة الفندقية  بنٌ أبعاد التسويق الداخلي وذو دلالة معنوية تأثنً  ىناك

 .α=0.05عند مستوى معنوية سمسيلت، يبولاية ت
  في  الفندقية جودة الخدماتأبعاد التسويق الداخلي و  أبعاد دلالة احصائية بنٌ إرتباط ذوتوجد علاقة

 .α=0.05عند مستوى معنوية  بولاية تسمسيلتفندق ملاس 
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 :الدراسات السابقة 

لبعض الدراسات التي ألدت بمحور من  اعتمدنا على لرموعة من الدراجع ،من خلال إعدادنا لذذه الدراسة   
 ونذكر ىذه الدراسات فيما يلي: ،العناصر بشكل منفصلموضوعنا أو بعض 

في علوم  مذكرة ماجيستر، المصرفيةفي تحقيق جودة الخدمات  دورالتسويق الداخلي ،_ بلبالي عبد النبي1
دى أهمية التسويق الداخلي إلى م الدراسة هدفت. 2002 ،ورقلة ،جامعة قاصدي مرباح ،تخصص تسويق،التسينً

وركزت الدراسة على مؤشرات الجودة  تطبيق البنوك التجارية لأساليب التسويق الداخليلدى الدصارف ومدى 
أن ىناك  نتائج الدراسة التطبيقية وتوصلت، ظفنٌبالنسبة للزبائن وعلى مؤشرات التسويق الداخلي بالنسبة للمو 

 دة في تحديدىا.الدقدمة ورضا الزبائن ووجود أهمية كبرى لدتغنً الجو قوة ارتباط بنٌ جودة الخدمات 

جامعة ، أطروحة دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادية ،ذج وطرق قياس جودة الخدمةنما،_ بوعبد الله صالح2
قياس الجودة عمليا وكيفية استخدام نتيجة ىذا القياس في عملية  موضوع الدراسة هدفو ،2014،سطيف

في السياق الجزائري خاصة الخدمة لدى بريد وتناولت الدراسة بتحديد مفاىيم للجودة الددركة للخدمة  ،التحسنٌ
إلى اختيار  نتيجة الدراسة وتوصلت ،وفرصة تحسنٌ الجودة ،أولوية ،الجزائر, كما ىدفت بتحديد كل من أبعاد

ثم لزاكاة نظام  ،ثم تذبذب مدة الخدمة كفرصة تحسنٌ ،الجودة الوظيفية كأولوية كمدة الخدمة في الدكاتب البريدية
قمنا بعرض ومقارنة مع موضوع دراستنا أين. رئيسي لتقدير التحسنٌ في مدة الانتظار بريدي الخدمة في مكتب

 اتخذنا ىذه الرسالة كمرجع في كيفية قياس جودة الخدمة. معاينً لقياس جودة الخدمة

 ،أنشطة التسويق الداخلي وادارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبونتكامل  ،بن أحسن ناصر الدين _3
هدفت هذه  ،2016 ،باتنة ،جامعة العقيد الحاج لخضر ،تخصص تسويق ،روحة دكتوراه في العلوم التجاريةأط

 ،مؤسسات اتصالات الجزائر وبالتحديدبالتعرف على واقع التسويق الداخلي في عدة مؤسسات خدمية الدراسة 
وركزت على التعرف مدى ارتباط مقدم الخدمة بأنشطة وممارسات التسويق  ،بأخذ عينة من الدؤسستنٌوبريد الجزائر 

ان وتوصلت نتائج الدراسة ،الداخلي ومعرفة مستوى نوعية الخدمات الدقدمة باستقصاء عينة من زبائن الدؤسستنٌ
ه الدراسة تقييم العاملنٌ والزبائن من خلال التركيز وقد تناولت ىذ ،الداخلي الدؤسستنٌ تولي اىتماما بالاتصال

 وىو ما يتفق مع دراستنا. ،على التسويق الداخلي وأبعاد جودة الخدمة
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دراسات السابقة بالدراسة الحاليةمقارنة ال  

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية
والفعالية تعني  ،تركز على فعالية التسويق الداخلي

 على تحقيق الأىداف.  القدرة
ركزت على دور وواقع التسويق الداخلي أي الدكانة التي 

 يحتلها في الدنظمات الخدمية .
البيئة التي تدرس فيها جديدة  بالنسبة لولاية 

تيسمسيلت لم يتطرق لدراسة موضوع التسويق 
باعتبار التنمية ،الداخلي وخاصة في القطاع الفندقي

لاية في المجال السياحي الجديدة التي تشهدىا الو 
 ولاسيما تشجيع المجال الفندقي 

جل الدراسات التي سبقت عن التسويق الداخلي جرت 
وارتكزت على الدنظمات الخدمية   ،في بيئة أخرى

   والفنادق. مؤسسة اتصالات الجزائر ،كالدصارف

 جودة الخدمة وكيف تقاسركزت على مؤشرات أبعاد 
 قوم بها الفندق. من خلال الأنشطة الداخلية التي ي

اقتصرت على كيفية قياس جودة الخدمة في الدنظمات 
 الخدمية .

 

 :أهمية الدراسة 

بالضرورة إلى  تطلبالفندقية والتي ت ظهور الدنظماتوبازدياد  ،لقد زاد في الوقت الراىن الاىتمام بقطاع الخدمات
مرتبطة  واعتبار وظائف العاملنٌ بالدنظمةكان لابد التركيز على العميل الداخلي   ،تقديم خدمات ذات جودة عالية

ويمكن اعطاء بعض الاعتبارات التي تكتسيها  ،بطريقة مباشرة أو غنً مباشرة بالزبون النهائي وخلق ميزة تنافسية
 أهمية بحثنا وىي كالتالي:

o  بشكل عام  بو وعدم وعي الدؤسسات الخدميةالأهمية الكبنًة للتسويق الداخلي باعتباره مفهوم حديث
 .والدؤسسات الفندقية بالخصوص

o وىذا ما تنبع لو اهمية ىذه الدراسة . ،التركيز على العاملنٌ والعمل على تحسنٌ الجودة أمر لابد منو 
o ندرة الدراسة لدوضوع التسويق الداخلي, فمعظم الدراسات اشتملت على التركيز على التسويق الخارجي، 

 والتسويق التفاعلي دون الاىتمام بالعلاقة الدوجودة بنٌ العاملنٌ والدنظمة.
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 دراسة:أهداف ال 

 نحاول من خلال موضوعنا أن نسلط الضوء على مايلي : 

  وادراك الادارات  ،وكافة نشاطاتو في الدؤسسات الخدميةاختبار مدى استخدام التسويق الداخلي
 لذدا الدفهوم.التسويقية 

 في تطوير جودة الخدمات التسويق الداخلي ايلعبه تيال الفعاليةاستعراض  لزاولة. 
 التعرف على طبيعة العلاقة الدوجودة بنٌ التسويق الداخلي وجودة الخدمة. لزاولة 
  بمدى اىتمامها التي تقدمها ارتباطا  ودةسياسة الدؤسسة الفندقية لزل الدراسة لنظام الجالوقوف على

 بنٌ الدوظفنٌ.العلاقات الداخلية ب
 ة:المنهج المتبع في الدراس 

من أجل إثبات الدقترحة واختبار الفرضيات  ،إشكالية الدراسة بغية تحليلفي اطار الدنهجية التي سنتبعها            
 اعتمدنا على منهجنٌ: ،صحتها

 وانب الجوالذي يتناسب مع  ،والذي يعتمد على الأسلوب الوصفي :الاستنباطي المنهج
 ،والتي استخدم فيها الدسح الدكتبي بالاعتماد على عدة مراجع من كتب ولرلاتالنظرية 

 متماشيا ىذا الأسلوب على تقرير الحقائق.، ورسائل ماجستنً ودكتوراه ومواقع الأنترنت
 الذي استخدم في دراستنا من أجل ويعتمد ىذا الأسلوب على التحليل  :المنهج الاستقرائي

الفعالية التي يحتويها التسويق الداخلي من أجل تعزيز جودة الخدمات في الدؤسسة الفندقية  تحليل
والاستبانة التي تعتبر أحد الدصادر  ،كالدلاحظةات عملية  باستخدام أدو  ،ملاس بتيسمسيلت

 الأساسية التي تستخدم لجمع البيانات.
  :التالية:تم انجاز ىذه الدراسة  ضمن الحدود حدود الدراسة 

 يتمثل في و لدوضوع الدراسة الذي يربط بنٌ متغنًين الدستقل  حسبا:الحدود الموضوعية
 والدتغنً التابع والذي يكمن في جودة الخدمة. ،التسويق الداخلي
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 :فندق وقع اختيارنا على وعلى الديدان أين والذي يتمثل في الجانب التطبيقي  الحدود المكانية
 ،النشأة والدصنف لأربعة نجوم ويحتوي على أكثر من ثلاثنٌ عاملالحديث ملاس بتيسمسيلت 

 كيز على الجودة في تقديم الخدمات.وبدأت بوادر ىذا الفندق بالظهور من خلال تبنيو التر 
 :استغرقت الدراسة الديدانية التي تم إجراءىا بفندق ملاس من الفترة الدمتدة من:  الحدود الزمانية

 .10/04/2012إلى  01/03/2012
 :مبررات اختيار ىذا الدوضوع راجع إلى:أسباب اختيار موضوع الدراسة 
  :لنيل شهادة الليسانس  تقرير التربصمقترحا من طرف الدشرف على  ىذا الدوضوع كانأسباب ذاتية

نظرا  2015/2016للسنة الجامعية  أين اقترح ىذا الدوضوع ضمن عدة مواضيع لآفاق الدراسة ،الأكاديمي
 لندرة الدراسات عن التسويق الداخلي.

  :وأهمية  ،ة الاىتمام بمفهوم الجودة في تقديم الخدمات في الدنظمات الخدميةزيادأسباب موضوعية
لدا أخذ توجو جديد لادارة الدنظمات بتبني مفهوم  ،العنصر البشري في تحقيق ىذا الدستوى من الجودة

 التسويق الداخلي.
 :نموذج الدراسة 

  المتغير التابع ) جودة الخدمة (   المتغير المستقل ) التسويق الداخلي (
  الاعتمادية  رؤية الدنظمة

  الدلموسية  الإلتزام
  الاستجابة  الإتصالات

  الضمان  تنمية وتطوير العاملنٌ
  التعاطف  للعاملنٌالدكافآت 

  

  :مصطلحات الدراسة 
 بهدف  فلسفة ادارية تقوم بتصميم سياسات والبرامج الدوجهة للعاملنٌ بالدنظمة :التسويق الداخلي

 والذي بدوره يمكن أن يؤدي إلى الارتقاء بمستوى الجودة.، تحقيق مستويات من الرضا لديهم 
 معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة. :جودة الخدمة 

 متغيرات شخصية
 المستوى ، الدخل( )الجنس، السن،

               

 )ال
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 تقوم بهاالدؤسسة السياحية بغرض تأمنٌ راحة السياحلية مبادلة عم: الفندقية خدمةال. 
  :صعوبات الدراسة 

لذا علاقة  التي والدصادر الدراجع صعوبة تجميعتجلت أبرز الصعوبات التي واجهت دراسة موضوعنا ىو             
 .ندرة الدراسة في ىذا المجال اضافة إلى ،وضوع التسويق الداخليبم

 :وتبعا لدناىج البحث ، الدوضوعة  وتحقيق أىدافهامن أجل الإجابة على الاشكالية  تقسيمات الدراسة
 التي اتبعناىا قسمنا ىذه الدراسة على النحو التالي:

تناولنا  ،واحتوى بدوره على مبحثنٌ  ،النظرية للتسويق الداخليالأسس  ،تضمن عنوانا عريضاالفصل الأول  
وأىم وظائفو  ،نشأة ومفهوم التسويق الداخلي،أبعاد عن فيو العناصر التالية: مدخلا للتسويق الداخلي أين تحدثنا

 .ودخل لدوره في ادارة الدوارد البشرية نظرا لاعتباره كمعلى  معرجنٌ ،واجراءاتو في الدنظمات الخدمية

تناولنا في الدبحثنٌ إلى الدقاربات الدفاىيمية لجودة  لأبعادالنظرية لجودة الخدمةبـا فعنونالفصل الثاني أما   
وكمبحث ثاني خصصناه لدعرفة الجوانب  ، وكيفية قياس جودة الخدمة،وتحدثنا عن الجودة ومستلزماتها ،الخدمة

والتي كانت كعموميات عن جودة الخدمة الفندقية بالتطرق لأهمية  الضرورية والنظرية التي تستلزمها دراستنا الديدانية
ثم في الدطلب الأخنً  ،وكيفية الاشراف الداخلي داخل الدنظمات الفندقية ،النشاط السياحي في صناعة الفندقة

 حاولنا ربط العلاقة بنٌ متغنًي الفصل الأول والفصل الثاني.

والذي عرضنا من خلالو ملاس بتيسمسيلت  لفندقفكان لزتواه للدراسة التطبيقية  للفصل الثالث وبالنسبة  
ومدى مساهمة الأفراد في رفع ، ثم اسقاط الجانب الذي تناولناه في النظري ،والخدمات التي يقدمها ،للفندقتقديم 

 دمات الدقدمة من الفندق.وبعدىا الدراسة الاحصائية التي تربط علاقة التسويق الداخلي بجودة الخ ،نوعية الخدمة

 الدقترحة.مرفقة بالتوصيات وآفاق الدراسة  كانت كتحصيل لرمل النتائج التي تم التوصل إليهاالخاتمة وفي  
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:تمهيد  

تمللة ي  مقدم الخدمة والديرتكز التسويق الخدمي من الناحية التقليدية على عمليات التبادل بتُ الدنظمة الخدمية 
عملية الإنتاج حتى الوصول إلذ الصورة ي  وبتُ العملاء طالبي ىذه الخدمة ، وإنتاجها يحتم إشراك كل منهما 

قدرة  النهائية ، وتحديد جودة ىذه الخدمة يعود إلذ الدور الذي يؤديو العاملون بها ، الذي لو أثر كبتَ ي  زيادة
من أنواع التبادل بتُ الدنظمة والعاملتُ بها واعتبارىم كسوق داخلي تطبق عليهم  خرالدنظمة ونموىا ويشكل نوع آ

 لستلف الأساليب التسويقية وىذا لا يتم إلا إذا تبنت الدنظمة مفهوم التسويق الداخلي.

:ىيم الدتعلقة بالتسويق الداخلياي  ىذا الفصل لستلف الدف سنتناول وعليو  

 التسويق الداخلي. مفهوم و نشأة 
 .أىداف وخصائص التسويق الداخلي 
 مزيج ونماذج التسويق الداخلي. ،عناصر 
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 مدخل للتسويق الداخلي المبحث الأول:

مات على عمليات التبادل مع الزبائن الخارجيتُ لتحقيق مكانة ي  السوق  لرال تقدم  الخدمات تعتمد الدنظي 
مهم ي  تحديد الديزة التنافسية ولذم تأثتَ ي  مستوى جودة الذي تنشط فيو ويلعب الأفراد العاملتُ فيها دور 

جعل الدنظمات تركز على شكل جديد من أشكال التبادل بتُ الدنظمة  وىذا ما ،الخدمات وتحقيق رضا الزبائن
 يهتم بالعاملتُ داخل الدنظمة ويعرف بالتسويق الداخلي. الذيدي  الحتسويق الوالعاملتُ بها، وظهر مفهوم 

التسويق الداخلي نشأة: الأولالمطلب   

خـــدميالتسويق ال أبعاد: أولا  

للتطرق لنشأة التسويق الداخلي، لابد لنا من معرفة الأبعاد الأساسية التي يقوم عليها التسويق الخدمي الذي شهد  
و الدساهمات، كفرع متميز من فروع التسويق،  الاىتماماتي  منتصف السبعينيات من القرن الداضي عددا من 

 .نتيجة التغتَات التي حصلت ي  عالد الأعمال ي  الغرب الصناعي، وتعاظم أهمية الخدمات

 وىناك ثلاث أبعاد للتسويق الخدمي يدكن تلخيصها ي  النقاط التالية:

حول نوعية الخدمة وكيف يتم  يتضمن جميع العروض التي تضع الوعود اللازمة للزبائن التسويق الخارجي: -1
عملية تقدم  الخدمة لتحقيق ما يطمح لو  اويسهلو  اتقديدها لذم ، فالعاملتُ ي  قطاع الخدمات ىم الذين يصممو 

 .1الزبون من مستوى جودة الخدمة الدقدمة لو ، والاتصال الخارجي ىو أساس علاقة الزبون مع الدؤسسة الخدمية

أن عدم إنفصالية الخدمة عن الدستفيد منها تؤدي إلذ التًكيز    Gronroos  أشارلقد  التسويق التفاعلي: -2
على عملية التفاعل بتُ مقدم الخدمة والدستفيد منها ، وىو ما يعبر عنو "بعد التسويق التفاعلي " أي يعتٍ ىذا 

 .2الصدقبلحظات الاختَ بما يتم أثناء تقدم  الخدمة أو ما يسمى 

                                                           
 69، ص2104، دار الدستَة للنشر، عمان الأردن، 2، طتسويق الخدمات_لزمود جاسم الصميدعي، ردينة علمان يوسف، 1

 2 امعة، ي  علوم التسيتَ تخصص تسويق وتجارة دولية ، ج الخدمات، أطروحة دكتورةفعالية أنظمة إنتاج الخدمة في كسب ولاء المستهلك في سوق  لا عن لزمودي أحمد،نق_
21،ص2106وعلي، شلف،ن بب حسيبة    
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 مقدم الخدمة

يفتًض ىذا الدفهوم أنو على كل شخص داخل الدؤسسة أن يهتم بمبادئ التسويق خاصة  التسويق الداخلي: -3
 لى خدمة الزبائن الإدارة العليا، وتكمن مهمة التسويق الداخلي ي  إدماج و تدريب و تحفيز العاملتُ القادرين ع

يرى الدسوقون الأذكياء أن النشاطات التسويقية داخل الدؤسسة يدكن أن تكون مهمة ملل أو  بأحسن كيفية، لذا
من قبل أن  ةلدرجة أكبر من النشاطات التسويقية الدوجهة خارج الدؤسسة باعتبار أنو لا يدكن تقدم  خدمة لشتاز 

اخلي على مستويتُ لستلفتُ منو على الدؤسسة أن تهتم بالتسويق الد و كون موظفو الدؤسسة مستعدون لذلك،ي
البيع، الإعلان، خدمة الزبائن، إدارة الإنتاج و دراسة  قية الدختلفة مللالأول على الدستوى رؤساء الوظائف التسوي

السوق...إلخ، حي  تسعى الإدارة إلذ التنسيق بتُ ىذه الوظائف للوصول فعلا إلذ ما يحتاجو الزبون بطريقة 
ني فعلى مستوى الأقسام الأخرى التي تفتًض أيضا أن تهتم بحاجات و رغبات أحسن من الدنافسة، أما اللا

قسام و على كل الدستويات من الأالزبائن، حي  أن التفكتَ التسويقي يجب أن يكون واسع الانتشار ي  كافة 
 .3العامل البسيط إلذ الرئيس و الددير العام

 ملل  تسويق الخدمات. :(1_1الشكل رقم )و الشكل التالر يبرز ىذه الأبعاد 

 

 الشركة )المنظمة(                                                         

 

 

 

 

 

                 Keeping promises 

                                                           
، ص  2102، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر، عمان، الطبعة الأولذ، تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل، درمان سليمان صادق، لصاة العامري،  3
 25ـــ  24

Company 

 

 التسويق الداخلي

External  Marketing 

 

 التسويق الخارجي

Internal marketing 

Customers  

 

Provider  
 التسويق التفاعلي

Interactive marketing 

 

 الزبائن   
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 بقـــــاء الوعود                 

68ص،2104 ،ردنالأ،دار الدستَة للنشر،2ط ،تسويق الخدمات،ردينة علمان يوسف ،لزمود جاسم الصميدعيالمصدر: 
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 مفهوم التسويق الداخلي ثانيا: نشأة

يشار على أنو مر بوجود ثلاث توجهات منفصلة  ي  بداية السبعينات، مع أول بوادر ظهور التسويق الداخلي
 1ومتداخلة ي  نفس الوقت:

 رضائهم:مرحلة تحفيز الموظفين وإ .1
أجل تحستُ جودة  رضائهم بتقدم  جهود من طرف الدنظمة منذه الدرحلة على تحفيز الدوظفتُ وإتم التًكيز ي  ى

كان من الدفروض جعل الدوظفتُ ف ،ومتذبذب ويؤثر ي  جودة الخدمة ومستوى تقدم  الخدمة متباين ،الخدمات
ومن ىذا الدنطلق كان البح  ي  فرضية أهمية إرضاء الدوظفتُ كمعيار مهم  ،يقدمون خدمة عالية الجودة باستمرار

 العملاء والتأثتَ فيهم. لإرضاء

 الاىتمام بالعميل: مرحلة .2
م بما سماه التسويق التفاعلي " بالاىتماكريستيان جرونروسانطلق مفهوم التسويق الداخلي ي  ىذه الدرحلة بنظرة "

تطلب الاستعانة بموظفتُ يركزون على العميل ويقدمون خدمة فعالة بالتعاون فيما بتُ موظفي خدمة والذي ي
وبالتالر توسع مفهوم التسويق الداخلي كوسيلة لتحفيز  ،لداخليةالعملاء وموظفي الدعم ي  قسم الخدمات ا

 وما يحقق مبيعات أفضل. ،الدوظفتُ للتفكتَ فيما يرضي العملاء

 2العمل ولإدارة التغيير ستراتيجيةإمرحلة منهجية تنفيذ  .3
ر التسويق الداخلي كأداة " والذي نشر وبادراك واضح لدو جيو بي وينتربرزت ىذه الدرحلة من طرف الكاتب "

العمل من  إستًاتيجيةستًاتيجية العمل وأسلوب لإدارة الدوظفتُ اتجاه تحقيق أىداف الدؤسسة وتعزيز تطبيق لتطبيق إ
وبالتالر اتضح الدنهج القائم على مرجعية من التسليم بالحاجة  ،خلال تكامل الوظائف )أقسام وظيفية( متعددة

إلذ التغلب على التعارض بتُ الدهام الداخلية والحاجة إلذ تحقيق تواصل داخلي أفضل من أجل تحقيق أكلر فاعلية 
 .لأي استًاتيجيات لزددة

 

 
                                                           

 04ـــ 03ـــ 02ص ،2103 ،عمان الأردن،دار الفاروق للنشر ،0الطبعة،التسويق الداخلي ،لزمد رفيق ،احمد بتَقيز_1
 05ص ، نفس المرجع _2
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 برامج التسويق الداخلي والتسويق الخارجي الربط بتُ(:2_1الشكل رقم )

 

 

 

 
 

 

 المجموعات الدستهدفة الرئيسية ي  الشركة                           القطاعات الرئيسية للعملاء

 07ص ،الدرجع السابق ،التسويق الداخلي،لزمد رفيق ،: بتَقز أحمدالمصدر

مفهوم التسويق الداخلي :المطلب الثاني  

مفهوم التسويق الداخلي على أىم عنصر من عناصر الدؤسسة وىو العنصر البشري الذي يعتمد عليو  يرتكز      
زبائن داخليتُ. باعتبارىملتحقيق أىداف الدؤسسة، التسويق الداخلي ىو تطبيق أساليب تسويقية على العاملتُ   

يدكن أن نقدم عدة تعريفات التي تطرق إليها  ،ومن خلال التطورات السابقة الذكر لدفهوم التسويق الداخلي     
" إلذ تطوير آليات التسويق ي  قطاع الدوظفتُ من خلال اربيت" و "ساسرأشار كل من " ،العديد من الباحلتُ

ن اعتبار الدديرين عروض الوظائف التي يقدمونها ت والدوظفتُ بالعملاء بقولذما: "إتشبيههما للوظائف بالدنتجا
عملاء يجبرىم على الاىتمام بالوظائف لديهم بدرجة الاىتمام نفسها التي يولونها لدستقبلي  منتجات وموظفيهم

ن التسويق الداخلي ىو جذب موظفتُ مؤىلتُ وتطويرىم وتحفيزىم : "إبيريوباراسرومانيقول كل من . خدماتهم"
يقوم التسويق الداخلي و  ،بهم من خلال التعامل مع الوظائف كمنتجات يجب أن ترضي احتياجاتهم والاحتفاظ
ستًاتيجية الدسؤولة عن تشكيل الوظائف كمنتجات تناسب ة معاملة الدوظفتُ كعملاء وىو الإعلى فلسف

 .1الاحتياجات البشرية"

                                                           
 03ص ،المرجع السابق ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1

 مهمة الشركة

 الأهداف، التسويق

 المراجعة  الإستراتيجية

 الترتيبات النظامية

 
 برنامج التسويق الداخلي

 المنتج, الأسعار

سبل التواصل بين الأقسام 

 والمهام, التوزيع

 برنامج التسويق الخارجي

 المنتج, الأسعار 

سبل التواصل بين الأقسام 

 والمهام , التوزيع 
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ىم الأساس ي  جعل العملاء راضتُ إذا ما تم ىذا التعريف لد يختلف عن التعريف الأول باعتبار الدوظفتُ  
 يضا.إعدادىم وإرضائهم أ

( على أنو بيع الشركة للموظفتُ, والذين يجب تحفيزىم 0980)جرونروسوأىم تعريفات التسويق الداخلي تعريف 
 .1بطريقة تدكنهم من التعامل مع الدستهلكتُ وفقا لدفهوم التوجو بالدستهلك

لنشاط التسويقي بأنو " نشر مسؤولية ا Gilmore and carson" جلمور وكارسون"كما عرفو كل من 
ي  تجهيز التسويقية لبيع الدوظفتُ دورىم  للمبادئوالتطبيق الدسبق خرى ي  الدنظمة دارية الأليغطي الوظائف الإ

الدسؤولية لضو التسويق ي  ىو إلا آلية نشر  . فالتسويق الداخلي ما2شباع للزبائن ضمن الدنظمة الدساعدة لذلك"إ
كل موظف ي  الدنظمة لزميلو انو زبون وليس موظف زميلا كان الدنظمة ولتحقيق ىذا فيستلزم أن ينظر  جميع أر 
إن التسويق الداخلي يسهم بشكل كبتَ ي  إلصاح عملية تسويق الخدمات لأنو يعبر عن فلسفة معاملة العاملتُ .3لو

حتياجاتهم ورغباتهم ولشارسة عليهم عملية التدريب والتأىيل من أجل اعلى أنهم زبائن حقا ، والعمل على إشباع 
 .4فع كفاءة أدائهمر 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 02ص ،2013،جامعة سكيكدة ،دارة أعمالإي  ستً مذكرة مكملة لنيل شهادة ماج ،أثر أنشطة التسويق الداخلي على جودة الخدمات ،_لدرابط شعيب1
 .56ص، 2119 ،عمان ،دار الحامد للنشر ،0,الطبعةالتسويق في المنظمات غير الربحية إدارة، عبد المجيد البراوي ،_نظام موسى سويدان2
 .57ص ،المرجع نفسو_3

 72، ص مرجع سبق ذكرهلزمود جاسم الصميدعي،ردينة علمان يوسف، - 4
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 أىم التعاريف الخاصة بالتسويق الداخلي :  (1_1)الجدول

 الباحثين  مفهوم التسويق الداخلي

دارة الدوارد البشرية خليتُ, وىو إىو معاملة العاملتُ كونهم زبائن دا
 من منظور تسويقي لتفعيل دور الزبائن الداخليتُ 

BACK وآخرون 

من أشكال التسويق داخل الدؤسسة والذي يهدف إلذ  شكل
الاىتمام بالأنشطة الداخلية التي تحتاج إلذ التغيتَ من أجل تعزيز 

.داءالأالسوق الخارجي للمؤسسة وضمان أحسن   

Bekkers and Van hasstrecht 

 Thomson ىو استقطاب, الاحتفاظ, و تحفيز الأفراد العاملتُ الدؤىلتُ 

ىو تطبيق الدقاربة التسويقية لتسيتَ جميع الأنشطة التفاعلية داخل 
الدؤسسة من أجل الوصول إلذ أداء أحسن ي  البيئة الداخلية 

.وترسيخ ثقافة التوجو لضو الزبون   

Liao 

دارة ملل ي  إحداث التكامل بتُ وظيفة إدور التسويق الداخلي يت
إلذ الأفراد العاملتُ كموارد الدوارد البشرية ووظيفة التسويق والنظر 

.مهمة بالنسبة لوظيفة التسويق  

Glasseman and Mcafee 

وأثره على رضا  تكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات ،أحسن ناصر الدين بنالمصدر:
 26ص ،2106 ،باتنة ،تخصص تسويق ،ي  العلوم التجاريةأطروحة دكتوراه  ،الزبون

الجهود التي تهدف إلذ التوجو لضو العاملتُ "بأنو  التسويق الداخلي ف السابقة نعرفالتعاريمن خلال       
التي يقومون بها والتعرف على حاجاتهم ورغباتهم وتحقيق رضاىم، واعتبارىم زبائن داخل الدنظمة والوظائف 

ؤسسة أكلر فعالية ي  تسويق لشا يؤدي بهم إلذ تقدم  خدمات متميزة للزبون الخارجي وتكون الدمنتجات داخلية 
 " .خدماتها
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 المطلب الثالث : أىداف وخصائص التسويق الداخلي

 : أىداف التسويق الداخليأولا

تضمن أىداف التسويق الخارجي وأىداف الدنظمة ككل ، والتسويق الداخلي يعمل يأىداف التسويق الداخلي 
قة تضمن لصاح البرامج الداخلية يوسلوكيتهم بطر  على إدارة العاملتُ وتدعيم دافعيتهم بغرض تحستُ أدائهم

                                                                        1والخارجية التي يتم تنفيذىا بواسطة الدنظمة.

 أىداف التسويق الداخلي: (2_1)الجدول رقم 

 مستويات الأىداف التطبيقات
تفهما وتحفزا واىتماما بالعملاء. ــ جعل العاملتُ أكلر ـ الذدف العام 0   

الشعور بالعميل وتفتح  ـــ خلق البيئة الداخلية التي تدعم
بتُ الأفراد العقلية  

دعم سياسة الأفرادو  ــ دعم الطرق الإدارية  
ــ دعم سياسة التدريب الداخلي ، ودعم إجراءات 

 التخطيط والرقابة,

الإستًاتيجي ــ الذدف 2  

إن العاملتُ يجب أن يفهموا لداذا يتوقع منهم أن 
يتصرفوا بطريقة معينة يجب عليهم دعم موقف معتُ 
                                    ملل : الخدمة الدعطاة
       
ــ يجب عليهم قبول الخدمات والنشاطات الأخرى التي 
 الأخرى التي تتوقع منهم  عند اتصالاتهم مع العملاء.

يجب تطوير الخدمة كاملة وأن تقبل داخليا قبل  ــــ
 صالالات السوق كما يجب تفعيل قنوات طرحها ي 

                              الداخلية والبيع الشخصي.

ــ الذدف التكتيكي 3  

 343ص , 2115 دن, الأر ر وائل للنشر ا،د3ط"تسويق الخدمات"ىاني حامد الضمور :رالمصد

 
                                                           

.418،ص 2112الدار الجامعية ،الإسكندرية ، ،0الطبعة ،قراءات في إدارة التسويق_لزمد فريد صحن،   1 
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 1تعمل على تحديد أىداف التسويق الداخلي وىي كالتالر: اتجاىاتىناك ثلاث 

         :و ىي القيم التي تسعى الدنظمة لنشرىا لتمكنها من تحقيق رسالتها ومن تنمية ثقافة المؤسسة                        
                           .العميل دائما على حق _               أمللتها:

 ._ السرعة ي  الأداء              

 الجودة المحققة من أول مرة _              

  :تضمن الحفاظ وذلك من خلال وضع البرامج والخطط التي الحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاتها
وإلا فإن الدعايتَ و الاتجاىات التي سبق تنميتها ستعود مرة أخرى إلذ الأداء غتَ ، على تطبيق ىذه القيم

 2الدتكامل لذذا تكون أىداف التسويق الداخلي ىنا ىي:

 ية داخل الدؤسسة مشجعة لدعم توجهات العاملتُ لضو الدستهلك والسوق.ضمان أن الدمارسات التسيتَ  _
 ضمان تدفق الدعلومات وحصول العاملتُ عليها ، والتي تدكنهم من الصاز الدهام الدطلوبة بكفاءة عالية. _

  حي  يلعب التسويق الداخلي دورا ىاما كأسلوب منظم لتعامل  جديدة:تقديم سلع و خدمات
 مع الخطط التسويقية الجديدة و السلع و الخدمات الجديدة التي تقدمها الدؤسسة.

 ىي: ىنا ستكون أىداف التسويق الداخلي و 

 التسويقية الدرتبطة بتقدم  السلع و الخدمات الجديدة. بالاستًاتيجياتجعل الدوظفتُ على دراية كاملة  _

أن تكون ىناك معرفة كافية لدى الدوظفتُ بماىية الاستًاتيجيات التسويقية بصفة عامة و الاستًاتيجيات  _
 .التًويجية على وجو الخصوص

أو  ،أن يكون الدوظفون على دراية بالأدوار الدختلفة الدطلوبة منهم، وىم بصدد تطبيق الاستًاتيجيات الجديدة _
 3تقدم  منتجات جديدة

                                                           
 58، ص 2115ندماجيات الاقتصادية، الناشر منشاة الدعارف، الإسكندرية، ي  الكيانات و الإ الأداء لزورالاتجاىات الحديثة للتسويق، عماد صفر سالدان،  1
 ،2104,44عدد  ،جامعة ورقلة ،لرلة الباح  ،ةیئرالجزا  ةیداقتصالإ لمؤسسةا في خليالدا قیلتسوا اءاتجرإ قیطب ت قعوا  ،وآخرون ،د مناصريورشي_2
 349ص

جامعة  ،(،رسالة ماجستتBEAَدراسة لوكالة البنك الجزائري )أثر التسويق الداخلي  في تحقيق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظيفي، _كمال بلمسعود،  3
 08ص ، 2102قاصدي مرباح، ورقلة، 
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 مزيج ونماذج التسويق الداخلي ،المطلب الرابع: عناصر

إن نشاط التسويق الداخلي يركز على تحقيق رضا العملاء بتطبيق استًاتيجيات تتجو لضو كسب            
رضاىم, ومن خلال ىذا الدبدأ يدكن لنا توضيح عناصره والدزيج الذي تطور بظهور عدة نماذج تضمنت كيفية 

 عمل التسويق الداخلي.

بعد التحليل  خمسة عناصر أساسية للتسويق الداخليتعرف على يدكن ال: : عناصر التسويق الداخليأولا
 للدراسة النظرية والتجريبية الأساسية:

 .تحفيز الدوظفتُ وإرضائهم .0
 .كيفية إرضائهم التًكيز على مهام خدمة العملاء و .2
 .التنسيق والتكامل فيما بتُ الإدارات والأقسام الوظيفية .3
 .منهج شبيو بالتسويق ي  التعامل مع ما سبق .4
 1.استًاتيجيات مؤسسية أو وظيفية لزددةتطبيق  .5

 ،نلاحظ من خلال ىذه العناصر أنها لد تجتمع ي  مرحلة واحدة من الدراحل التي مر عليها التسويق الداخلي
وي  الدرحلة اللانية توجهت إلذ التًكيز  ،فالدرحلة الأولذ اىتمت بتحفيز الدوظفتُ عن طريق السعي لإرضائهم فقط

 أما الدرحلة اللاللة فكان لزورىا الأساسي التعاون فيما بتُ الأقسام الوظيفية. ،لضو العميل 

 : 2113كما ىناك عناصر لأنشطة التسويق الداخلي أشار إليها " كوتلر", 

 ترسيخ ثقافة الخدمة. 
 تطبيق الددخل التسويقي ي  إدارة الدوارد البشرية. 
 ُب  الدعلومات التسويقية لكل العاملت. 
 2.افأة العاملتُتحفيز ومك 
وتحستُ أداءىم  بالتالر نستطيع القول أن ىذه العناصر اشتملت على العنصر البشري بالإشراف عليهم و

 دارية لزكمة تتطابق مع منهجية التسويق الدعروفة من قبل.بتطبيق فلسفة إ
                                                           

 06ص،مرجع سبق ذكره ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1
 26ص ،مرجع سبق ذكره ،_لدرابط شعيب2
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 ثانيا: مزيج التسويق الداخلي

سواق الدستهدفة وتطبيقو كان على أساس مفهوم الأظهر مفهوم مزيج التسويق الداخلي لتحقيق الاستجابة ي  
ونظرا لطبيعة الدنتج الغتَ  ،والتوزيع ،التًويج ،السعر ،الدزيج التسويقي القائم على أربعة لزاور والدتمللة ي  الدنتج

 .والدشاركتُ ،الدعالجة ،أضيف كل من الدليل الدادي ،ملموسة الذي يتم تسويقو ي  ظل التسويق الداخلي

أما على الدستوى  ،يشتمل على كل ما يتم بيعو من قيم وسلوكيات اللازمة لتفعيل خطة العمل  المنتج: .0
ويدكن استخدام الدنتج للإشارة  ،التكتيكي يتضمن معايتَ أداء جديدة وطرق حديلة للتعامل مع العملاء

ىر فيعد الدنتج ىو الوظيفة ومستوى الجو  ،إلذ الخدمات التدريبية الدقدمة بواسطة إدارة الدوارد البشرية
فاعتبار ، ولتحقيق قبول الدبادرات الجديدة يجب على الدديرين التًكيز على مزايا الدنتج بدلا من خصائصو

الوظائف منتجات يعتٍ النظر إليها ليس فقط من منظور الدهام التي يجب القيام بها فحسب بل من 
يعتٍ الاىتمام فقط بالأجور ولكن  وىذا لا ،فة أيضامنظور الدوظفتُ والدكاسب التي يحبذونها من الوظي

 الاىتمام أيضا بمتطلبات التدريب ومستوى  الدسؤولية والاشتًاك ي  صناعة القرار وفرص التًقي الوظيفي.
يشتَ لتكلفة تطبيق طرق جديدة ي  العمل والدشاريع التي يتم الصازىا من أجل القيام بسياسات السعر:  .2

التسعتَ وتوزيع النفقات على الأقسام وتقدر ىذه التكلفة من قبل الدوظفتُ وفق أو نقل مهمة  ،جديدة
ولتجنب  ،يديلون ي  تقدير التكاليف إما بتبتٍ لشارسات جديدة أو بمقاومة التغيتَات دمنظور نفسي وق

ذلك يستلزم شرح مكاسب تطبيق سياسات جيدة شرحا واضحا وإقصاء أي لساوف من خلال تزويد 
يتضمن عامل السعر ي  الدزيج التسويقي الداخلي ما تطلبو الإدارة من 1الدعلومات الدناسبةالدوظفون ب

 .2عملائها الداخليتُ أن يدفعو عند اقتناعو بالخطط والاستًاتيجيات الجديدة الدزمع تنفيذىا
ويعتبر تحفيز  ،يستخدم كل من الإعلان والدعاية والبيع الشخصي الترويج /الاتصال الداخلي:  .3

الدوظفتُ والتأثتَ على سلوكياتهم من الجوانب الدهمة للتسويق الداخلي ومنو يكون لذا دور ي  أهمية تطبيق 
ويستخدم مديرو الدوارد البشرية تقنيات عديدة للتواصل  ،استًاتيجيات الاتصال الداخلي بشكل سليم

 شركة ومقاطع الفيديو.إلذ المجلات الخاصة بال ،مع الدوظفتُ بعروض موجزة شفوية
 

                                                           
 39 ـــ 38ص ،المرجع السابق ،لزمد رفيق، _بتَقز أحمد1
 47ص ،مرجع سبق ذكره، _بوبكر عباسي2
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 :فيمايلي ويدكن عرض الدزيج التًويجي الدستخدم ي  التسويق الداخلي

 ولو أكلر فاعلية لعروض البيع التي تكون وجها لوجو للأفراد والمجموعات: البيع الشخصي. 
 التقدير : بتوفتَ بعض الدزايا للموظفتُ من أجل تغيتَ سلوكهم كالعلاوات والدكافآت وبرامج الحوافز

 وسحوبات الجوائز والدنافسات الدوجهة إلذ موظفي التعامل الدباشر مع العملاء ي  لرال الخدمات.
 مع  لونادرا ما تستخدم وسائل الإعلام الدختلفة كالصحف والقنوات التلفزيونية للتواص :الإعلانات

ة الباىظة الناجمة من وترجع ىذه الندرة إلذ التكلف ،الدوظفتُ فقط ي  ظروف خاصة كالإضرابات مللا
 .1علامية والتي تستهدف إلا موظفي شركة معينة الوسائل الإ

والدؤثر ىو ضرورة توجيو الإعلان للعاملتُ لأنهم عنصر مهم ي  الدزيج علان الخدمي الفعال من متطلبات الإ
أي أنهم يحتاجون للإعلان تداما كالدستفيدين  ،ةفالعاملون جمهور لزتمل للخدمة الإعلاني ،التسويقي الخدمي

 .2بالإعلان 

 ،أي الطرف الوسيط بتُ الدنتج والعميل ،يعتبر مكان وقنوات توصيل الدنتجات إلذ العملاءالتوزيع/المكان: ـ ـــــ4
ويتم استخدام القنوات  ،أو الدؤتدرات أين يعلن عن السياساتوي  سياق الدوارد البشرية فالدكان يعتٍ الاجتماعات 

إلذ الطرف اللال  كالدستشارين ووكالات التدريب ومن يتم الاستعانة بهم من أجل تقدم  برامج و من اجل 
 .3تدريبية

إلا أن قيمتو وحده لا تعد  ،يعد الدليل الدادي أو الشكلي جزءا فعليا يدتلك شراء الخدمةالدليل المادي: ــــــ  5
فالمحيط الخارجي يضاف إلذ قيمة الدليل الأساسي للخدمة فقط ي  حالة تقدير العميل لدلائل  ،قيمة ولا أهمية لذا
. يشتَ الدليل الدادي إلذ البيئة أو الدكان الذي يتم تسليم الدنتج وحي  يحدث التواصل بتُ العملاء 4تلك الخدمة

الإشارات الدلموسة التي تبرىن ويدكن تصنيفو إلذ "مادي سطحي" الذي يشتمل على ، وموظفي تقدم  الخدمة 
أما الدليل الدادي الجوىري فيتملل ي  بيئة  ،على أن الدنتج تم تسليمو كالدذكرات وكتيبات الإرشادات والتدريب

وتعد أكلر أهمية لو من تسويق الخدمات بشكل عام والتوثيق من أكلر ،تقدم  الدنتج وي  مواقف التسويق الداخلي

                                                           
 42ــ  40ص  ،مرجع سبق ذكره، لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1
 327, ص2119 ،ردنالأ ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات ،بشتَ العلاق ،_حميد الطائي2
 45ص  ،المرجع السابق ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد3
 408ص ،2118 ،ردندار وائل للنشر ,الأ، 3ط ،"تسويق الخدمات"_ ىاني حامد الضمور 4
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داء وفقا ان مطلوب من الدوظفتُ أن يقدموا أالسياسات والتغيتَات الطارئة أمر مهم إن كفتوثيق  ،العناصر الدهمة
 فمن الدهم توثيق ىذه الدعايتَ بشكل جيد. ،لدعايتَ معينة

ودعمت ي  سياق التسويق الداخلي ،تتملل ي  كيفية تسليم العميل فعليا للمنتجتقديم الخدمة:  مليةــــــــ ع 6
كانت   إذاوتشتَ أيضا إلذ  ،بالعملاء لدى الدوظفتُ من خلال تدريبهم أو إعادة تدريبهم الاىتمامبلقافة 

تستخدم  الاتصالاتوي  لرال  ،السياسات الجديدة قد تم تقديدها عبر الدفاوضات مع اتحادات ونقابات العمال
التنفيذيتُ لتوصيل  النشرات والدطبوعات بشكل دوري أو مقاطع الفيديو أو عبر السلسلة الرأسية للمديرين

 التغيتَات.

الذين لذم تأثتَ على  ،ىم الأشخاص الدشتًكتُ ي  تسليم الدنتج أو استلامو من جانب العملاء :المشاركون ـــــ  7
وي  السياق الدؤسسي يكلف شخص من الدستوى الإداري الدناسب بمهام التواصل لتحقيق  ،انطباعات العميل

وليست ىناك سلطة  ،الأىداف بفعالية لذذا يلعب مصدر برامج التسويق الداخلي دورا كبتَا ي  التسويق الداخلي
ذين يحتاجون الدباشرين ال تتم عبر الرؤساء ، وأفضل وسيلة فعالة للتواصلمباشرة لتعزيز تنفيذ الدوظفتُ لبرالرو

 ستًاتيجية. التحفيز من خلال الإدارة الإبدورىم إلذ

ذا ما كانوا موظفي التعامل الدباشر مع العملاء أم لا وىذا ما مي يتم تجميع الدوظفتُ على أساس إي  المجال الخد
ها الدوظفون ووفقا للمهام للتجزئة ي  ضوء نوع الدزايا التي يحتاج ىتتملل ي  تجزئة السوق أو ىناك قواعد أخر 

كما يستلزم بح  السوق أن يتم التعرف على احتياجات ورغبات الدوظفتُ ومراقبة تأثتَ ،والوظائف التي يقومون بها
 .1سياسات إدارة الدوارد البشرية عليهم

 ثالثا: نماذج التسويق الداخلي

 التسويق الداخلي أثبتت وجود ثلاث نماذج: ن الأبحاث التي أجريت بكيفية تطبيقإ

  والذي أكد جوىره معاملة الدوظفتُ كعملاء بيري نموذج 
  أن الدوظفتُ أن يهتموا بالعملاء لتحقيق مبيعات)التسويق التفاعلي( والذي فرض جرونروسنموذج 
  جرونروس و بتَي  ربط بتُ النموذجتُوالذي يتجميعي نموذج 

                                                           
 47ـــ 46ص ،ذكرهمرجع سبق  ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1



 الأسس النظرية للتسويق الداخلي                                                                            الفصل الأول

 

 
16 

 

 خصائصو كالتالر:وتتملل نموذج بيري:  .0
 الجوىري على أن معاملة الدوظفتُ كعملاء ستؤدي إلذ تغتَ سلوكيات الدوظفتُ فيصبحون  التأكيد

 .لشا يحسن من الخدمة واكتساب ميزة تنافسية ،مهتمتُ بجودة الخدمة
 وبالتالر أخذ  ،ستلزام معاملة الدوظفتُ كعملاء بتبعية اعتبار الوظائف كأي منتج من منتجات الشركةا

 العاملتُ بوظائفهم. لإرضاءوبذل الجهود  احتياجات ورغبات الدوظفتُ بعتُ الاعتبار
 تباع منهج جديد يقوم بتطبيق أساليب التسويق داخل الشركة من أجل جذب موظفتُ يهتمون إ

 .1بهم الاحتفاظ بالعملاء و

إلذ أن التمكتُ يعتبر أساسا حالة عقلية الدوظف الذي يتمتع بالتمكتُ ويستشعر  0995"بيري" وقد أشار 
 التحكم ي  أداء عملو. التالر:

        .إدراك لسياق أداء العمل 

            .مسؤولية عن نتيجة عملو 

            2مسؤولية مشتًكة عن أداء الوحدة والأداء الفردي والجماعي 

 نموذج بيري للتسويق الداخلي :(3_1الشكل رقم ) يوضح نموذج بتَي:والشكل التالر 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 22ــــ  20 ص ،نفس المرجع ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1
 28ص ،مرجع سبق ذكره ،لدرابط شعيب - 2
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 28ص  ،التسويق الداخلي ،لزمد رفيق ،: بتَقز أحمدالمصدر

  نموذج جرونروس: .2
أن الدوظفتُ يكونوا مهتمتُ بالعملاء وذوي خبرة ي  تحقيق مبيعات أفضل كي  يفتًض الباح  جرونروس

 أرباح مرتفعة. قق خدمة أفضل ومبيعات أعلى وعليولشا يح ،يتمكنوا من فرص التسويق التفاعلي

 ومن خصائص ىذا النموذج كمايلي: 

  الحصول على موظفتُ سلوب الإدارة التعاوني يؤدي إلذ أسياسة دعم التوظيف والتدريب الدطلوب و
 مهتمتُ بالعملاء وتتًك حرية التصرف للموظفتُ ي  عملية تقدم  الخدمة والتواصل بينهم.

  إعلام الدوظفتُ بأي تغيتَات ي  الاستًاتيجيات وحملات التسويق قبل توزيعهم على مناطق تعاملهم
 و وتقديدها. دمةالدباشر مع العملاء بهدف فهم أهمية الدوظفتُ بدورىم الدهم ي  إعداد الخ

 1لابد من دعم الإدارة العليا ،سبق لتحقيق ما. 

 للتسويق الداخلي الاستًاتيجي وىي كالتالر: أشار جرونروس عدة أبعاد يدكن اعتبارىا كنشاط

 تبتٍ دعم مستويات الإدارة. 
 ُأساسيات للتعيتُ واختيار الدوظفت. 
 التدريب على خدمة الزبائن. 
 2التخطيط للتًكيز على الزبون إجراءات. 

 والشكل التالر يبتُ نموذج جرونروس:

 

 

 

                                                           
 23ص ،نفس المرجع ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1
 39ص ،مرجع سبق ذكره ،_لدرابط شعيب2
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 نموذج جرونروس للتسويق الداخلي :(4_1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 24, صالتسويق الداخليأحمد, لزمد رفيق,  بتَقزالمصدر:

ارهما غتَ نلاحظ من خلال النموذجتُ اختلاف الآليات الدستخدمة من قبل كل من بتَي وجرونروس باعتب        
إلذ توضيح ىذه الآليات التي يدكن استخدامها ي  تحفيز الدوظفتُ من غتَ منهج  بيريج مكتملتُ حي  افتقر نموذ 

 الذي تجاىل أيضا الدناىج الشبيهة للتسويق ي  تحفيز الدوظفتُ. لجرونروسل بالنسبة اىو الح التسويق,كما

  وتديز ىذا النموذج بدمج نموذجي "بتَي" و"جرونروس" ومن خصائصو:نموذج تجميعي )مركب(:.3

يوضح العلاقة بتُ رضا العميل وولائو من جهة وبتُ زيادة الأرباح من جهة أخرى وذلك من خلال  
 لتًويج الشفهي الذي يقوم بو الدوظفون الراضون عن الدنتج والخدمة.ا

معلومات ما 

قبل بدء 

حملات 

 التسويق

ممارسات 

دعم 

 التوظيف

 التدريب

إشراك 

الموظفين في 

 الإدارة

حرية 

الموظفين 

 في التصرف

الإدارة 

 الداعمة

إدراك 

الموظفين 

 أهمية دورهم

موظفون 

متحمسون 

ومهتمون 

 بالعملاء

إرضاء 

 الموظفين

التسويق 

 التفاعلي

زيادة 

 المبيعات

التواصل 

الجيد بين 

 الموظفين

جودة 

الخدمة 

 ملحوظة

إرضاء 

 العملاء

زيادة 

 الأرباح
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التدريب الجيد ومنح الدوظفتُ حرية التصرف ي  إطار عملهم واشتًاكهم ي  الإدارة يؤدي إلذ رضاىم  
 إضافة إلذ وجود تواصل جيد بتُ موظفي التسويق وموظفي تقدم  الخدمة.

" أنهما نموذجان ليسا متضادان ومتنافسان بل جرونروس" و"بيريالتأكيد على أن كل من نموذج " 
 كلر شمولية.أتلقي الضوء على جوانب لستلفة للتسويق الداخلي والنموذج الجديد يستخدم لبناء مفهوم 

 تسليط الضوء على أكبر عدد من الفرضيات الضمنية والعلاقات التي يجب اختبارىا تجريبيا. 
 .1قيد ويقدم نظرة أقرب للكمال بالنسبة للتسويق الداخلييتميز النموذج الجديد بأنو أكلر تع 

  والشكل التالر يبتُ النموذج الدركب لبتَي وجرونروس:

 للتسويق الداخلي نموذج تجميعي :(5_1)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 25ص، نفس المرجع ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد1

 إدراك الموظفين لأهمية دورهم معلومات ما قبل بدء حملات التسويق

ممارسات 

دعم 

 التوظيف

اشتراك  التدريب

الموظفين 

 في الإدارة

حرية 

الموظفين في 

 التصرف

إستراتيجية 

جودة 

 الخدمة

مساندة 

الإدارة 

 العليا

تطبيق آليات 

التسويق 

 داخليا

اعتبار 

الوظائف 

 كمنتجات

موظفون 

 متحمسون

موظفون 

مهتمون 

 بالعملاء

موظفون 

قادرون 

على 

تحقيق 

 مبيعات

الترويج 

الشفهي 

للخدمة 

 الجيدة

زيادة 

عدد 

العملاء 

 الدائمين

التواصل 

 الجيد

جودة 

خدمة 

 ملحوظة

إرضاء 

 العملاء

زيادة 

 الأرباح

زيادة 

المبيعات 

نتيجة للتسويق 

 التفاعلي

 ارضاء الموظفين

جذب الموظفين المهتمين 

 بالعملاء والاحتفاظ بهم
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 26، صالتسويق الداخلي: بتَقز أحمد ولزمد رفيق، المصدر

 الخدمية التسويق الداخلي داخل المنظمة المبحث الثاني:

انو يستوجب تحمل الدسؤولية من قبل جميع العاملتُ على ويق الداخلي ي  الدنظمات الخدمية يتطلبو التس ىم ماإن أ
لتي تقوم إلذ عرض الأنشطة الداخلية الذلك سنتطرق  ،بحصر كل قسم على حدىارة وليس دجميع مستويات الإ

 تحقق من خلالذا أىداف التسويق الخارجي.عليها الدنظمة الخدمية  و التي 

 وظائف التسويق الداخليالمطلب الأول: 

وظائف الدنظمة بالتًكيز على العاملتُ بطريقة فعالة والتخطيط  يعمل التسويق الداخلي على تحقيق تكامل       
                                                                                               للأنشطة الدوجهة لذم.

وذلك لأنو يقوم ،الداخليحدى الدفاتيح الأساسية للتسويق ويعتبر إ ,ويقصد بالإعلام الداخلي: أولا: الإعلام
 .والتجارية الاقتصاديةو تحقيق الأىداف توجيو الطاقات الداخلية للمؤسسة لضب

من حاجات  تستقىويدكن تطوير أنشطة الدوظفتُ للحاجات الدستقبلية لو والتي : ثانيا: تنمية وتطوير الكفاءات
تكون  لجلب الدعلومات قد لالكتًونية الحديلة فاحتياجات الدوظفتُ ي  استعمال الوسائل الإ ،ؤسسة الدستقبليةلدا

 .من متطلبات العمل

، اوجودته ن كل من عملية التوظيف والاحتفاظ بالعمالة يتأثران بشكل مباشر بعرض الدكافأة إ: ثالثا: التحفيز
وتدنحهم قيمة أكبر مقابل الأداء  م الدكافآت ىو تحستُ أداء ومستوى العاملتُفالذدف الأساسي الدنشود من نظا

الجيدة بطبيعة الحافز الذي يدفع لكل فرد لقيامو بأفضل أداء  أةوتتأثر وجهة نظر الدوظفتُ بشأن الدكاف ،الجيد
 1وتديزه.

 التسويق الداخلي المطلب الثاني: استراتيجيات

وجب  ،يتوافق مع تحقيق الأىدافن تطبيق التسويق الداخلي داخل الدنظمات الخدمية بشكل صحيح والذي إ  
مستويات التسويق الإستًاتيجية  جرونروسميز  .ن أن تكون كخطوات أساسية استًاتيجيات يدك معرفة وضع

                                                           
 32ــ  30ص ،مرجع سبق ذكره ،_لدرابط شعيب1
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ساسيات اختيار  الدوظفتُ والتي تطابق الأفراد مع الوظائف ،وأدارة العليا وتشجيع الدوظفتُ وذلك بدعم من الإ
والتدريب على خدمة الزبائن بفهم واستيعاب أهمية الزبائن الداخليتُ والخارجيتُ. أما مستويات التسويق  ،الدتوفرة

والتشجيع على الاتصالات غتَ الرسمية فيما  ذي يعتبر كاستلمار بشكل غتَ رسمي،التكتيكية فتكمن ي  التدريب ال
ية  لذ الاتصالات الرسمية الداخلح، إضافة إالأدوار على النحو الصحي لأداءبتُ الدوظفتُ فهي عامل مساعد 

 .1والتي تقود للمنافسة الداخلية لإدارتو بانتمائوخبار والاجتماعات التي تشعر الدوظف كالنشرات ومقتطفات الأ

ي  جميع مستويات ووظائف العاملتُ باعتبار أن يحدد السوق الداخلي بوضوح  تحديد السوق الداخلي:أولا:
فكل شخص يشارك ي  تقدم  الخدمة يكون  ،داخلي والوظيفة ي  حد ذاتها كمنتج داخليالدوظف أنو مستهلك 

 .2الرسمية وغتَ الرسميةيعرف بالسوق والذي تعد تركيبتو مهمة استنادا إلذ خطوط الاتصال  ي  دائرة ما

اليومية التي تتعلق بالبيئة التسويقية والتي يتخذىا الدديرون ي  ن الدعلومات إ:ثانيا: بحوث السوق الداخلي
من الضروري جمع الدعلومات بطريقة مستمرة  .3استخدام منهجية علميةالتحضتَ للبرامج التسويقية تعتمد على 

والتي يجب أن تكون متطابقة مع أنشطة بحوث ، والقيام بتحليلها وذلك من أجل تحديد فرص داخلية وخارجية
التي يدكن أن فهذه البحوث ىي بملابة الكاشف عن الأمور  ،وتساىم بذلك ي  اتخاذ القراراتلتسويق الخارجية ا

وتكمن مضامتُ البحوث حول توجهات العاملتُ لضو  ،لصاح البرامج التسويقية الخارجيةيكون لذا تأثتَ ي  إ
 ات ورغبات العاملتُ.ضافة إلذ حاجلرضا الوظيفي، وتقييم الدهارات، إومستوى ا ،الدؤسسة

قبل  التي اتخذتها الدنظمات بناءا على الدعلومات التي يقوم عليها البح  الداخلي"وملالا على إحدى الطرق 
أجرت الدنظمة بحلا مستقلا عن سلوكيات موظفي الدبيعات اتجاه بوليصات  " اوبيراشنهاي نون" طلاق مبادرةإ

وتم تصنيف عينة من الدقابلات وفقا لسلوكياتهم الحالية والسابقة إلذ فئة مؤيد ومعارض للتغيتَ وبناءا على  ،التأمتُ
وسلط الضوء على معرفة  ،قطاع متحمس وقطاع معارض ،الدعلومات التي استخلصت انقسم العاملون إلذ قطاعتُ

والذين تلقوا شكاوي من العملاء بعد انهيار  0987 سنةمن الدوظفتُ الذين تم تعيينهم قبل عارضة الدسبب 
. 09914الذين عينوا بعد سنة  دبينما القطاع الدؤيد والدتحمس متكونا من الدوظفون الجد ،البورصة ي  نفس العام

                                                           
 58،59ص  ،مرجع سبق ذكره ،عبد المجيد البراوي، _نظام موسى سويدان1
 33ص ،مرجع سبق ذكره ،_لدرابط شعيب2
  394ص ،مرجع سبق ذكره ،بشتَ العلاق ،_حميد الطائي3
 64ص ،مرجع سبق ذكره ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد4
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لتحقيق التغيتَ بسبب اختلاف   ق الداخلي ومن ثم تجزئتو وتقسيموبحوث السو  منو يتضح ضرورة إتباع إستًاتيجيةو 
 ستًاتيجية التسويق الداخلي الدوالية.ذا ما سنراه ي  إ، وىكل قطاع

الدلالية لنجاح التسويق  الأنشطة التسويقية الدلائمة لتحقيق الدرجةتتعلق باختيار وتطبيق و : ثالثا: تجزئة السوق
ولا يختلف  ،1وتعتبر ىذه الخطوة مهمة للتأكد من دقة وفعالية الجهود التسويقية الداخلية الدستهدفة ، الداخلي

ووضع برامج التسويق الداخلي بتقسيم لرتمع موظفي الدؤسسة التقسيم على ما ىو عليو ي  السوق الخارجي 
 والعاملتُ إلذ قطاعات منها:

 :التي تختلف من أقدم التقسيمات ويعتمد على احتياجات وخصائص الأفراد  من التقسيم الجغرافي
 ،فالأفراد العاملتُ ي  وظيفة معينة داخل دولة ما قد تكون لذم حاجات متشابهة ،مكان لآخر

ولكنها قد تختلف عن حاجات الأفراد ي  وظيفة أخرى داخل نفس الدولة أو أنها قد تختلف عن 
 .حاجات الأفراد الدوجودين بنفس الوظيفة ولكن ي  دولة أخرى

 :والأسس كنمط الحياة على سبيل الدلالعلى القيم والذي يعتمد  التقسيم السيكولوجي. 
 :ويقيم السلوكيات السابقة للتنبؤ بالسلوكيات الدستقبلية ويكون لو فائدة عندما  التقسيم السلوكي

أو عند  ،يرصد مكافآت وتحفيز تناسب سلوك الأفراد أو عند تخصيص الأفراد على الأعمال الدختلفة
 .2الاختيار والتعيتُ الفعال

ة بحيالر نشطة التسويقية الدلائمة لتحقيق لال ىذه الخطوة اختيار وتطبيق الأيتم من خ: لتسويقيرابعا: العمل ا
ضافة إلذ تفويض الصلاحيات للموظفتُ إ تصال الداخلي الجيد وفرق العملفالا ،خليالدلالية لنجاح التسويق الدا

لتطبيق ىذه الأىداف تحتاج إلذ التدريب والتجريب  فالخطوات التمهيدية  اف للتسويق الداخليدتعتبر كأى
مر ضروري للعاملتُ من جهة وللزبائن من جهة أخرى توضع أوبرامج التدريب  ،3وإسنادىا إلذ أفراد وفرق إدارية 

ستًاتيجية تسويق متعددة الأبعاد والأىداف لغرض بإتباع إ وذلك ،اميع العمل الدختلفةوحاجات لر يتلاءمبشكل  
 .4 قدر لشكن من القطاعات السوقية الدوجودة ي  سوق العملجذب أكبر

                                                           
 ،جامعة ورقلة ،مذكرة مقدمة لاستكمال لدتطلبات شهادة الداجيستً ي  العلوم التجارية ،واقع التسويق الداخلي في المؤسسات الفندقية_ىاجر نصر الله, 1

 .01ص ،2102
 34ص  ،مرجع سبق ذكره ،_  لدرابط شعيب2
 46ص، 2119،جامعة ورقلة ،علوم التسيتَ ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ،دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخمة الفندقية ،_بوبكر عباسي3
 352ص ،مرجع سبق ذكره ،بشتَ العلاق ،_حميد الطائي4
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القيام بنشر الدعلومات التسويقية الدقيقة والحديلة الداخلية والخارجية,  تضمن: خامسا: الاتصال التسويقي
فكل من المجلات والدنشورات الداخلية وتشجيع  ،الدنظمة وتستهدف تشجيع الدشاركة ي  تحقيق أىداف الأفراد و

 والتوفيق ما بتُ وسائل الاتصال الداخلية وحملة التسويق التي تستهدف العملاء الخارجيتُ. بالاتجاىتُ، الاتصال

أدوارىم بوضوح وتحدد  ،أن تكون واضحة لجميع العاملتُ تهدف الدنظمة التسويقية: سادسا: التوجو التسويقي
يجب أن يكون بناء البيئة الداخلية التي تتصف والذدف الكلي  ،مساهمتهم ي  تحقيق الأىداف لكي تدكنهم من

 .1السلوك الذي يعكس أىداف الدنظمة بالدرونة والاستجابة والتي ترسخ القيم الدشتًكة و 

 إجراءات التسويق الداخلي: :المطلب الثالث

لنجاح التسويق يقصد بإجراءات التسويق الداخلي الكيفية التي تستطيع الدنظمة من خلالذا صنع بيئة عمل داخلية 
 مايلي: الداخلي وتتملل ي 

مات ، لذلك تعمل الدنظل ثقافة الخدمةإن برنامج التسويق الداخلي ىو عبارة عن عملية تدلي: : ثقافة الخدمةأولا
.                                                                       2لتوجيو نشاطها التسويقي لإشراك العاملتُ  

، فكل شخص ي  الدنظمة يدلك ثقافة ت التي تعطي دفعا معنويا للأعضاءىي نمط من الدشاركة ي  القيم والدعتقدا و
                                                             .مع الزبائن وسلوكياتو يعمل بها ي  تصرفاتو تيالدنشأة ال

:وثقافة الخدمة تساعد الدنشأة ي  لرالتُ هما  

فون جيدا كيف يعملون وما يتوقع منو.العاملون يعر  السلوك المباشر:  

شعور جيدا إزاء مشاكلهم ويشكلون تعطي للعاملتُ إحساسا وشعورا بالذدف وتولد لديهمالثقافة القوية:   

جميع ، ومعرفة الذدف تساعد على معرفة كيفية الوصول إليو من خلال التعاون والتنسيق على جزءا مهما منها
                                                                                     الدستويات وجميع العاملتُ فيها.

 
                                                           

 00ص  ،مرجع سبق ذكره ،_ىاجر نصر الله1
، دراسة عينة من الدصارف التجارية ي  لزافظة النينوي ، أثر الإجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين، _درمان سليمان صادق، حسان ثابت جاسم2

 53ص ، 2116 ، العراق،ميدانية، لرلة تنمية الرافدين 
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 1تحويل اتجاه الهيكل التنظيمي من الأعلى إلى الأسفل 
لذ أن الدشكلة ي  كتابو مدير دقيقة واحدة إ كيف بلانجرىيكل ىرمي، حي  أشار الذيكل التنظيم التقليدي  إن

يكون الددير التنفيذي ومدير التشغيل ي  قمة الذرم ويأتي بعدىم الددير العام  ، حي ي  الذيكل التنظيمي التقليدي
فالشخص ي  الدنظمة ، الذي يتًأس قسم الدشرفتُ ثم يأتي خط العاملتُ الذين يكونون على اتصال مباشر بالزبائن

 فكل شخص يسعى لتكريس عملو وجهده لإرضاء من فوقو ي  التنظيم مع إهمال الزبائن. ،يعمل لإرضاء مسؤولو

لكن الدنظمة التي تتبع ثقافة الخدمة فهيكلها التنظيمي يكون من الأعلى إلذ الأسفل فالزبائن يكونون ي  قمة الذرم 
 :أعلى إلذ أسفل و الشكل التالر يوضح لنا تحويل اتجاه الذيكل التنظيمي من.والإدارة ي  الأسفل

 : تحويل اتجاه الهيكل التنظيمي من الأعلى إلى الأسفل ( 6ــــــــ1الشكل) 
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 349ص،مرجع سبق ذكره ،تسويق الخدمات ،بشتَ العلاق ،_ حميد الطائي1

 يىيكل تنظيمي تقليد                                  ىيكل تنظيمي موجو للخدمة          
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الدهارات والدعرفة لدى  اكتسابىو لرموعة من الإجراءات والعمليات تهدف إلذ ثانيا: التدريب الداخلي: 
وىذا من خلال وضع برنامج تدريب ، لرفع مستوى الأداء لشا يحقق نتائج إيجابية للمنظمة والعاملتُ فتُ الدوظ

تدعم رضا الزبون يحتوي على لرموعة من التوصيات والتعليمات التي ترشدىم  يتعلق بالدهارات الشخصية التي
وىو ذلك النشاط الإنساني الدخطط لو والذادف إلذ اكتساب الدتدربتُ للمهارات  .1لكيفية التعامل مع الزبائن

بما يحقق الأىداف الدقصودة وتغيتَ ي  نمط التفكتَ  ،ي  أنشطة الأفراد لدعارف اللازمة بغرض إحداث تغيتَوا
 . 2وسلوك الدتدرب ي  ضوء الاحتياجات الفعلية التي تواجو العمل

مة ورسالتها العاملتُ تعكس صورة الدنظ تلإرضاء العاملتُ أولا ثم الزبائن وتصرفاويسعى التدريب الداخلي 
 :ر لذا على مستويتُوينظوأىدافها 

:تقوم الدؤسسة بإجراء تدريب لجميع الدوظفتُ وتكون لذم دور شخصية ي  العمل المستوى الأول. 

يتم إجراء التدريب على لرموعة من العاملتُ يدتازون بقبولذم للتوجو لخدمة الزبون.المستوى الثاني : 

 إن لصاح العملية التدريبية مرتبط بعدة عوامل أهمها: مقومات نجاح التدريب:  -

 .و واقعية الذدف وضوح - أ
 الفندق.وضوح وتكامل سياسات  - ب
 .التًابط مع عملية التنمية البيئية الكاملة - ت
 .التًابط و التفاعلات مع متغتَات البيئة و تطورات التكنولوجيا - ث
 3.دقة تحديد الاحتياجات التدريبية - ج
 .دقة تصميم الأنشطة التدريبية - ح
 .ختيار و إعداد الدادة التدريبيةدقة إ - خ
 .بالددربتُ الاىتمام - د
 تدربتُ.فعالية اختيار الد - ذ

 

                                                           
 59ص مرجع سبق ذكره ، _درمان سليمان صادق، حسان ثابت جاسم ،1
 20ص ،2102الأردن،، دار الراية للنشر والتوزيع، التدريب الإداري المفاىيم والأساليب، _ىاشم حمدي رضا2
(، مذكرة الداجستتَ، جامعة GIحالة الدؤسسة الوطنية لإنتاج و توزيع الغازات الصناعية)التدريب الفعال و واقعو في المؤسسة الاقتصادية، ، _ أحمد بن عيشاوي3

 33ص  ،2113ورقلة، 
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نظام الدعلومات التسويقية عبارة عن لرموعة من الوسائل  إن نشر المعلومات التسويقية بين العاملين:ثالثا: 
تعد الدعلومات التسويقية عنصرا ، و ليل و نشر الدعلومات بشكل منتظمتح لجمع والأساليب  والدادية و البشرية 

 القرارات التسويقية الفعالة ي  الدؤسسة. لاتخاذأساسيا 

لسوق و توقعات ابعلقة تالدليلها للوصول إلذ الدعلومات إن نظام الدعلومات التسويقية يقوم بمعالجة البيانات و تح
مستوى أداء العاملتُ الدتعاملتُ مع الزبائن بشكل والدتوقع و  معلومات عن الأداء الحالرو ، ورغبات و الزبائن

 ويتم نشر الدعلومات التسويقية بتُ العاملتُ عن طريق:1.،مباشر

 ُيصال الدعلومات على علم بها وىذا لتسهيل إ توفتَ الإدارة معلومات عن الخدمات الجديدة ويكون العاملت
 للزبائن .

  أدوارىم ومهامهم لتحستُ السلوك الدتوقع للزبائن. ادو على العاملتُ أن يؤ 

 .استعمال الدؤسسة النشرات الدطبوعة كعملية اتصال داخلي وكذلك استعمال الأساليب التقنية 

 ُ2بشكل دوري ومنتظم لتعريفهم بالدهام الدوكلة لذم ،إيصال الدعلومات لكافة العاملت. 

فيها الفرد العامل نقصد بو مستوى تحقيق الأعمال الدكونة لوظيفة العامل والكيفية التي يحقق  :أداء العاملين:رابعا
 .3فهو السلوك الذي يتخذه الفرد ي  أدائو للأنشطة والدهام الدختلفة ي  عملو متطلبات الوظيفة

أنو القدرة  "سلمان الملا"وعرفو ( .2111)البريوطي   وقد عرف أنو درجة تحقيق وإتدام الدهام الدكونة للوظيفة

 على تحويل الددخلات الخاصة بالدنظمة إلذ لسرجات بشكل سلع وخدمات وبمواصفات لزددة وبأقل تكلفة لشكنة. 

 إدارة الموارد البشرية في التسويق الداخليدور : المطلب الرابع

جعلنا نقدم العلاقة بتُ كل من  لتسويق الداخلي وىذا مادارة الدوارد البشرية واىناك تداخل بتُ مفهومي إ
 وىذا ما سنتطرق إليو ي  ىذا الدطلب.،  الدفهومتُ

                                                           
 ,BDLالبنوك التجارية ) ، دراسة حالة عينة مندور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن بلبالر عبد النبي، 1

BNA, BADR ،31ـــ  29، ص2103(بأدرار، مذكرة الداجيستتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة 
35ـــ  358ص  ،مرجع سبق ذكره ،بشتَ العلاق ،_حميد الطائي 2 

 55ص ،مرجع سبق ذكره،حسان ثابت جاسم  ،_درمان سليمان صادق3
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ت أساسية يجب أداؤىا تشتمل على عمليا " أنها Chruden و Shermanتعرف إدارة الدوارد البشرية  من قبل       
الدنشأة وتزويدىم بما يحتاجوه من رأي ي  والدهمة الرئيسية لددير الأفراد ىي مساعدة الدديرين  ،تباعهاوقواعد يجب إ

 .1ومشورة تدكنهم من إدارة مرؤوسيهم بفعالية أكبر

بهم  والاحتفاظالتسويق لغرض جذب العاملتُ  مبادئتعمل إدارة الدوارد البشرية على وجوب استخدام     
كما   .2وبنفس الدقة تعرف وتحدد حاجات الزبائن ،بالإضافة إلذ بح  وتطوير نوع من الفهم لحاجات العاملتُ

وتنمية قدرات العاملتُ والمحافظة على استقرارىم  ،على أنها "النشاط الخاص بتوفتَ الدهارات اللازمة للمنظمةتعرف 
 .3وتقييم نتائج أعمالذم لدا يحقق الأىداف الرئيسية بأحسن كفاءة لشكنة" ،ورفع روحهم الدعنوية

التي كانت تقوم بها إدارة الدوارد البشرية يجب أن تكون ضمن أنشطة  أن الأنشطة التقليدية يرى بعض الباحلتُ
تتطلب لشارسات ي  إدارة الدوارد البشرية ، فخصوصية منظمات الخدمات وطبيعة تسليم الخدمة ،التسويق الداخلي

يق الداخلي حتُ تشتَ إلذ ضرورة أدبيات التسو  هما تبرز وىذا  ،تختلف عما ىو عليو ي  الدنظمات غتَ الخدماتية
ويشكلون عامل مهم ي  تدييز  ،لأنهم يؤثرون على جودة الخدمات الدقدمة ،الأفراد الدناسبتُ لتسليم الخدمة اختيار

والتوجيو الجيد وأن يحصلوا على التدريب  ،فضلا عن كون الأفراد جزء من الخدمة الدسلمة  ،الدنظمة عن الدنافستُ
 .الاتصال لوخاصة عما

 ومن ىذا الدنطلق يؤكد كل من رفيق وأحمد أن الفرق بتُ التسويق الداخلي وإدارة الدوارد البشرية يكمن ي : 

 الدوارد البشرية تركز على إدارة العاملتُ وأدائهم الذي يعود بالفائدة على الدنظمة. إدارة 
  والعمل على إشباعها  غباتهمالتسويق الداخلي يركز على العاملتُ كعملاء وجب معرفة حاجاتهم ور

. إن الدور الاستًاتيجي للموارد 4وإرضائهم  بما يعود ي  النهاية بالفائدة على الطرفتُ الدنظمة والعاملتُ
قصتَة الأمد بل إن دورىا أصبح لشتدا ليشكل  البشرية التي لد تعد إدارة فنية تعتٌ فقط بالجوانب العملياتية

مع أنظمة الرقابة منظورا بعيد الأمد تغتَت نطاقو طبيعة العلاقة النفسية بتُ العاملتُ والدنظمة وكذلك 

                                                           
 67, ص 2119دائرة الدكتبة الوطنية للنشر, عمان,  البشرية في المنشآت السياحية والفندقية,إدارة الموارد _ الخليفة, قصي قحطان, 1
 351, صمرجع سبق ذكره_ حميد الطائي, بشتَ العلاق,2
أوت  21جامعة  ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجيستً ي  اقتصاد وتسيتَ الدؤسسات، دور التدريب في تحسين أداء الموارد البشرية ،_ ساعد قرمش زىرة3

 24ص ،2117 ،سكيكدة ،0955
تخصص تسويق  ،مذكرة لنيل شهادة الداجيستً ،أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤسسة الخدمية ،_لزجوبي لزمد الأخضر4

 21ص ،2101،تلمسان ،جامعة أبو بكر بلقايد ،الخدمات
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ويرجع ىذا التغيتَ أنها تتسم بالتنوع العالر والتكامل  ،والعلاقات والأدوار وشمل أيضا الوظائف ومسمياتها
  والاستًاتيجي الاستشاريه الإدارة تخرج من إطار إدارة تنفيذية بل يغلب عليها الطابع ي  الأدوار كون ىذ

ويتجسد ىذا الدور بوجود خطة وتخطيط تربط بتُ توجهات الدنظمة بصورة عامة وكيفية مساهمة إدارة 
التي لد تعد لررد وظيفة روتينية بمهام  الوظيفة تحليلوينطلق من  ،الدوارد البشرية ي  تحقيق ىذه الأىداف

 .1لزددة بل أصبحت أكلر غتٌ واتساع وانفتاح دائم للتغتَ

التي يتم اعتبارىا مرتبطة بشكل " بتوسيع لرال مهام التسويق الداخلي ليشمل الأنشطة باراسورمانو"بيري  قام
وتطوير وتحفيز واستبقاء الدوظفتُ تقليدي بإدارة شؤون الدوظفتُ: "يعمل قسم التسويق الداخلي على جذب 
فة معاملة والتسويق الداخلي ىو فلس ،الأكفاء عبر وظائف يتم التعامل معها كمنتجات تلبي احتياجات الدوظفتُ

أما "ديبلو.آر.جورج"  ،ستًاتيجية تشكيل الوظائف لتتناسب مع الاحتياجات البشرية"وىو إ ،الدوظفتُ كعملاء
"حان الوقت لأن يستبدل بقسم شؤون الدوظفتُ ي  شركات تقدم   التعريف واقتًح:ذىب إلذ أبعد من ىذا 

 .نتاج يستطيعون تطبيق منهجية تسويقية ي  إدارة تعيتُ موظفي تقدم  الخدمة للعملاء"إالخدمات مديرو 

لدوارد البشرية من خلال ىذا يدكن تأكيد على أن ىناك إدراك ضئيل نسبيا ي  الدؤلفات التي تتناول مهام إدارة ا و
 ويستلزم أن يكون ىناك: ،لطبيعة الخدمات

 لتحقيق وعود حملة التسويق  الإدارات بتُ التسويق الداخلي وإدارة الدوارد البشرية وغتَىا من تعاون ما
 الخارجي.

 وجود أسلوب إداري  داعمة وسياسة توظيف وإجراءات تدريب وتخطيط. 
 2كبتَ على سياسات إدارة الدوارد البشرية الداعمة لنجاحو  وجوب الاعتماد على التسويق الداخلي بشكل 

 

 

 

                                                           
 654ص ،2118 ،الأردن ،عمان ،دار وائل للنشر ،2الطبعة ،الإدارة والأعمالطاىر لزسن منصور الغالبي,  ،_صالح مهدي لزسن العامري1
 76ــ  75ص، مرجع سبق ذكره ،لزمد رفيق ،_بتَقز أحمد2
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 خلاصة الفصل:

وظائفو سويق الداخلي من نشأتو ومفهومو و تطرقنا ي  ىذا الفصل إلذ عدة مفاىيم أساسية ونظرية للت

ومن خلال الدفهوم الحدي  الذي أعطى وجها آخر للمنظمة  ،ونماذجو وعلاقتو بإدارة الدوارد البشرية

من حي  الاىتمام برغباتهم وحاجاتهم وإشباعها وتوفتَ لذم الدناخ الدناسب الخدمية وركز على العاملتُ 

 لأداء عملهم بكفاءة عالية و منو تحقيق أىداف التسويق الخارجي.
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 تمهيد

ي عرؼ بقرف النوعية لدا ارتبط بعد ظهور العولدة ونظم الدعلومات والاتصالات في القرف الواحد والعشروف والذ
خلاؿ تقديم خدمات بالشكل مفهوـ الجودة من بالواقع التنافسي للمنظمات الخدمية والتي كاف لابد لذا أف تتخذ 
ومن ىنا أصبح الاىتماـ الكبير للمنظمات  ،الذي يتلاءـ مع متطلبات ورغبات الدستهلكين الدستمرة والدتغيرة

مهم ويساىم بشكل مباشر في التنمية التي أصبحت مقوـ منها  في لراؿ السياحة لجودة الخدمات وخاصة 
بتوفير مرافق تتوافق مع الحاجات الحالية  الرراى أخذتي توالولا سيما في صناعة الخدمات الفندقية  الاقتصادية

 مايلي: وفي ىذا الفصل سنتناوؿ  ،وترقية مستوى الخدمات بجودة عالية ،والدستقبلية للمستهلك

 المقاربات المفاىيمية لجودة الخدمة 
  الخدمة الفندقيةجودة عموميات حول 
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 جودة الخدمةلمقاربات مفاىيمية  المبحث الأول:

الدتطلبات الحديثة التي لأنو من أحد  الجودةلكي تلبي الدنظمات رغبات زبائنها لغب عليها تبني مفهوـ         
 .  لغب أف تتوافر في الخدمات لذلك لغب معرفة كل الجوانب الدتعلقة بهذا الدفهوـ

 ودة.مفهوم الج:المطلب الأول

جعلها برمل أبعادا جديدة فهي "تكامل الدلامح والخصائص لدنتج أو الحديث للجودة  لمفهوـلف التطور الحاصل إ

أو ىي لرموعة الخصائص  ،احتياجات ومتطلبات لزددة أو معروفة ضمنا بصورة بسكن من تلبية ،خدمة ما

 .1والدميزات لكياف ما تعبر عن قدرتها على برقيق الدتطلبات المحددة أو الدتوقعة من قبل الدستفيد"

 أولا: تعريف الجودة

وتعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة (Qualitas)إلى الكلمة اللاتينية  (Qualité)يرجع مفهوـ الجودة 

الدقة والإتقاف من خلاؿ قيامهم بتصنيع الآثار والتماثيل والقلاع...لغرض استعمالذا أو الصلابة ، وكانت تعني 

الدنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بدستوى عالي من الجودة الدتميزة  إنتاج»أنها  A.V Feignbaumعرؼ  2التفاخر.

فها جوزيف كما عر "3.تكوف قادرة من خلالذا على الوفاء برغبات عملائها بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم

ماد عليها جوراف،" بأنها الدلائمة للاستخداـ، ويقصد بذلك أف يكوف مستخدـ السلعة أو الخدمة قادرا على الاعت

أما الجمعية الأمريكية لدراقبة الجودة تعرفها كما يلي: "الجودة ىي لرموعة الخصائص .4" ينبغي منها في برقيق ما

 . 5والتي يؤدي تفعيلها إلى إرضاء الحاجات الدتوقعة أو الدرغوبة"الدتعلقة بالدنتج أو الخدمة 

 : فهيبعدة طرؽ وفقا لدن يعرفها ولدا تتعلق بو سواء سلعة أو خدمة  فالجودة تعرؼ
                                                           

  25ص، 2014، عماف الأردف ،الأكادلؽيوف للنشر ،الطبعة الأولى ،إدارة الجودة الشاملة_أبضد يوسف دودين, 1
 16-15،ص2015، عماف دار صفاء للنشر والتوزيع، ، الطبعة الثانية،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأموف سليماف الدرادكة ،  2

 3  20، عماف الأردف، ص2009دار وائل للنشر والتوزيع،  ،4الطبعة مفاىيم وتطبيقات،  إدارة الجودة الشاملةلزفوظ أبضد جوده، 
 . 13، عماف، ص 2012دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الأردف،  ،1، الطبعة الجودة وأنظمة الآيزوفريد كورتل، أماؿ كحيلة، 4
 .14، ص  نفس المرجعفريد كورتل وآخرين،  5
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 درجة أو مستوى من التميز 

 1حتياجاتة التي تشمل قدرتها على تلبية الإالدزايا والخصائص الكلية للسلعة أو الخدم. 

العميل وتوقعاتو بىي عملية ديناميكية تتعلق إعطاء مفهوـ للجودة على أنها :ومن خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن 

وبالتالي لؽكن الحكم من خلاؿ منظور ، الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مع التوقعات الدرجوة منو  نةر بدقا وذلك

 الخدمة . العميل بجودة أو رداءة ذلك الدنتج أو

 .الجودة كاف لػقق توقعات العميل فهو لػقق مضموف  فإذا

 : مفهوم الجودة(1_2)الشكل رقم      

 

  

 

 

 

 

 

 

تحقيق الدقة في إدارة  six sigma ،1،الطبعة راتب جليل صويص،مد عبد العاؿ النعيميلزالمصدر:
 .20، ص2008، الأردف، إثراء للنشر والتوزيع، الجودة

                                                           
، 2008، إثراء للنشر والتوزيع، عماف الأردف، تحقيق الدقة في إدارة الجودة six sigma, 1جليل صويص ، الطبعة  لزمد عبد العاؿ النعيمي،راتب 1

 .16ص

 مفهوم الجودة

 وجهة نظر المستهلك وجهة نظر المصنع

 جودة التصميم

 

 خصائص الجودة

 السعر

 مطابقة الجودة

 

المطابقة مع 

 المواصفات

 الملائمة لاستخدام المستهلك 

 الانتاج التسويق
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الجودة بعدة مراحل فقد حاوؿ اليابانيوف تطبيقها في القطاع الصناعي ما  مرتالتطور التاريخي للجودة:ثانيا:

حقق نتائج إلغابية جدا، وىذا ما جعل الدوؿ الغربية تطبق الفكرة كالولايات الدتحدة الأمريكية التي كانت السباقة 

مراحل الدبينة في  لذلك ثم  شملت الفكرة كافة القطاعات الأخرى الإنتاجية والخدمية وقد تم حصرىا في أربع

 الجدوؿ التالي:

 .: التطورات التاريخية لمفهوم الجودة (1_2جدول رقم)

 مراحل تطور مفاىيم الجودة الخصائص

ضبط الجودة  القياس 

 إحصائيا

إدارة الجودة  توكيد الجودة

 الشاملة

التنسيق بين عمليات  ضبط الإنتاج برديد الأخطاء المهمة الرئيسية

 الجودة

الإستًاتيجي الأثر 

 للجودة

 رضا الزبائن والعاملين برسين وتطوير الجودة معيارية الدنتجات معيارية الدنتجات الهدف

 النظاـ النظاـ العمليات الدنتج التركيز

 التخطيط الإستًاتيجي برامج ونظم شاملة نظم وأساليب إحصائية معايير ومقاييس الأساليب

 بصيع أقساـ الدنظمة بصيع أقساـ الدنظمة والعمليات الإنتاجإدارة  والفحصقسم التفتيش  مسؤولية الجودة

 إدارة الجودة الشاملة توكيد الجودة ضبط الجودة إحصائيا تفتيش الجودة المدخل

وظيفة العاملين 

 بالجودة

 تبني ثقافة الجودة قياس وبزطيط الجودة الإحصاء استخداـ التفتيش ،الفحص،العد

 65ص  مرجع سبق ذكره, ،دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقيةعباسي بوبكر،  :المرجع

فإف مفهوـ الجودة مر بعدة مراحل تارلؼية ،فقد كانت الجودة تعني الخلو من الأخطاء والعيوب من  وبصفة عامة

لدنتجات للمواصفات خلاؿ برديدىا عن طريق عملية التفتيش وفحص الدنتجات ثم توسع ليشمل مطابقة ا
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ء مفهوـ الجودة الشاملة ابعدىا ج و هر مصطلح توكيد الجودة والذي يشجع العاملين على الجودةظالدطلوبة ثم 

 .1الذي اعتبر الجودة مسؤولية الجميع فأصبحت الجودة ترتبط بجودة الدنتج والعنصر البشري وجودة التسيير

 

والحديث للجودة ىو الدفهوـ التكاملي الذي لغمع بين الأوجو الثلاثة : الابذاه الحالي ثالثا: أوجو الجودة

جودة التصميم والتي تنعكس على الدوقف النهائي للعميل سواء إلغابي  ،ودة "جودة الدطابقة، جودة الأداءللج

 :يوضح أوجو الجودة الثلاثةوالشكل التالي 2أو سلبي.

 أوجو الجودة( 2_2)الشكل

 

(1)                                       (5) 

 

                               (2                                   )  (6)                             

                                                                             

                                   (4) 

 ،للنشر دار اليازوري العلمية ،العربية الطبعة،دارة الجودة الشاملةإ، عيسى قدادة ،رعد عبد الله الطائي المصدر:

 .31ص ، 2008 ،الأردف

 من خلاؿ الشكل نلاحظ مايلي:

تصميم الدنتوج ينطلق من استطلاع حاجات ورغبات وتوقعات العملاء ،ىذا التصميم قد يتناسب مع قدرات  أ ـ

 نظاـ الإنتاج والعمليات في الدنظمة أو لا يتناسب معها وعندىا تقوـ الدؤسسة بػ:
                                                           

 66صمرجع سبق ذكره ،عباسي بوبكر،  1
 .31،ص 2008دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردف،  ،، الطبعة العربيةإدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، 2

 

 جودة التصمٌم

 جودة المطابقة جودة الأداء

ٌلالعم  

 المفهوم

 التكاملً

(3)  
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( 1السهم ).لغرى التغيير والتعديل في نظاـ الإنتاج والعمليات ليناسب متطلبات التصميم 

( 2السهم )التي بردث في مستويات جودة  تفالتغيرا, لتصميم ليتلاءـ مع قدرات الإنتاجالتعديل في ا

 التصميم )برقيق رغبات وتوقعات العميل( وجودة الدطابقة )مطابقة الدنتوج الفعلي للتصميم(

ىو متوقع ويكوف رد فعل إلغابي  د استعماؿ الدنتوج تظهر مستويات من جودة الأداء )الأداء الفعلي مع ماػػػ عن ب

 وعندىا: (الرضا أو عدـ الرضا

( 4( و)3السهم )ذا كاف حسين مستوى جودة الأداء في حالة إنتاج والعمليات لتيتم التغيير في نظاـ الإ

 السبب تدني مستوى جودة الدطابقة. 

 ( يتم فيو برسين مستوى جودة الأداء إذا كا6(و)5السهم )ف السبب تدني مستوى جودة التصميم. 

نلاحظ من الشكل أف ىناؾ تفاعل مستمر بين أوجو الجودة الثلاثة لتقديم الدنتوج للعميل )الدفهوـ التكاملي 

 للجودة(.

 ومستلزماتها : أىمية الجودةالمطلب الثاني

للزبائن إذ أنها بسثل أحد العوامل الأساسية المحددة لحجم  للجودة ألعية كبيرة للمنظمة و أولا: أىمية الجودة:

 الطلب وتتمثل ىذه الألعية في:

 لعملاء ، فقرار الشراء يعتمد علىفمستوى الجودة من الأمور الذامة بالنسبة لأىمية الجودة بالنسبة للعملاء: _1

يرغبوف في شراء السلع الأجنبية رغم ارتفاع أسعارىا ويرفضوف السلع  مدى توفر الجودة في السلع والخدمات ، فقد

المحلية لالطفاض مستوى الجودة فيها وارتفاعو في السلع الأجنبية .وقد ساىم مطلب ضرورة توفر الجودة الدقدمة 

 .1للعملاء في ظهور بصعيات لستصة للدفاع عن الدستهلكين وبضايتهم وإرشادىم

                                                           
 . 62، ص مرجع سبق ذكره مأموف سليماف الدرادكة، 1
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 بالنسبة للمؤسسة:أىمية الجودة _2

تستمد الدنظمة شهرتها ومكانتها في السوؽ من جودة الدنتجات التي تقدمها الحفاظ على سمعة المنظمة: أ_ 

 للزبوف والخدمات الدرفقة لذلك .

إف عدـ احتًاـ الدنظمات للمواصفات الدطلوبة من قبل الدولة أو  تحمل المسؤولية القانونية للجودة:ب_ 

لى تبعات قانونية وقضائية ، فأي مؤسسة صناعية، بذارية أو إالدستهلك في الدنتجات يؤدي الجهات الوصية أو 

 خدمية تكوف مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبوف جراء استعمالو لدنتجات غير مطابقة للمواصفات.

الدنتوجات بالجودة والسعر للجودة ألعية بالغة عند وجود منافسة عالدية ،فتتميز مواجهة المنافسة العالمية: ج_ 

الدقبوؿ لدى الزبوف ، فعلى الدنظمات المحلية أف ترتكز على الجودة في الدنتجات والخدمات الدقدمة إذا أرادت أف 

 تستمر في نشاطها في ضل منافسة عالدية قوية.

قة بينو وبين تطبيق الجودة ووضع مواصفات ومعايير تساىم في بضاية الزبوف وتعزيز الثحماية الزبون : ح_ 

 الدنظمة.

تنفيذ الجودة يساعد على اكتشاؼ العيوب وبذنب تكاليف إضافية وتقليل الوقت  :تخفيض التكاليفخ_ 

 1وبزفيض التكلفة النهائية وبرقيق ىامش ربح.

 ام الجودةثانيا : مستلزمات نجاح نظ

 :نظاـ الجودة فعاؿ ومتكامل من خلاؿ توفر لرموعة من الدستلزمات لضماف لصاح الجودة وتتمثل يكوف

1 :وفيها يتم التأكد من مطابقة الدواصفات الدوضوعة ، ويكوف بفحص  تكامل إجراءات الفحص

لتي الوحدات ككل أو على شكل عينات ، ويتم الفحص بدء من فحص الدواد الأولية وانتهاء بالدنتجات ا

 أصبحت جاىزة للاستخداـ لتجنب خروج الوحدات الدعيبة للمستهلك.

                                                           
 14, 13،ص2016، مدخل نظري وتطبيقي ، الطبعة الأولى، جسور للنشر والتوزيع،الجزائر، إدارة الجودة بالمنظمة_لزمد خيثر، 1
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2 :وتتم عن طريق لرموعة من الأنشطة الدتكاملة كتوفير الآلات والدعدات والأجهزة الاختبار والصيانة

 .نتاجيةطلوبة وبرقيق فعالية العملية الإوالصيانة التي تعد وسيلة لضماف برقيق الجودة الد

3 تقدـ إدارة الجودة أفضل طرؽ لتحسين وضع الأفراد في الدنظمة والتعليم والتدريب والتعليم التدريب :

 الدستمر لرفع مستوى أدائهم لوظائفهم فالعنصر البشري ىو الوسيلة الأولى لتحقيق الجودة والتميز 

4  :في تسويق منتجاتها وتعمل  تكتسب الجودة قوتها وفعاليتها من التزاـ الإدارة العلياالتزام الإدارة العليا

 عل إشراؾ العاملين وبرفيزىم باستمرار وتوحيد الجهود لخدمة الدنظمة وتوفير بيئة داخلية متماسكة ومتفاعلة .

5 :وذلك لتحسين مشاركة العقوؿ الدفكرة وذلك عن طريق  مشاركة العاملين وتفويض لهم الصلاحية

 السماح للعاملين بصنع القرارات التي تهتم بصنع العمل الإنتاجي.

6  ويتم ذلك من خلاؿ تقدير رضا الدستهلك والوضع التنافسي المنظمة:  ستراتيجيةإموقع الجودة في

للمنظمة  يالاستًاتيجوكلفة عدـ الانسجاـ مع متطلبات نظاـ  الجودة، فعلى بصيع الأفراد برقيق الذدؼ 

 وبرقيق مزايا تنافسية.

7 :من خلاؿ القدرة على اكتشاؼ الأخطاء قبل أو أثناء وقوعها ضبط الجودة وأساليب كشف الحقائق

 .1بهدؼ منع أو تقليل نسب الدعيب وابزاذ الإجراءات التصحيحية

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدماتثالثا: 

لرموعة من الأفكار التي لؽكن بواسطتها أف توجو الأنظمة الإدارية الجهود  أنهاعلى  الجودة الشاملة  بإدارة يقصد
، ويأتي ذلك عن طريق التحسين  الاستثماريلتحقيق أىداؼ الدنظمة بكفاءة تضمن رضا العميل وزيادة العائد 

ودة الشاملة والفنية والإدارية ، وبذلك تصبح الج الاجتماعيةالدستمر في نظاـ الجودة الذي يستمد من الأنظمة 
 أسلوب عمل للمنظمة ككل.

                                                           
ليازوري دار ا,الطبعة العربيةنظم إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الإنتاجية والخدمية ،العجيلي،ليث على الحكيم ، يوسف حجيم الطائي،لزمد عاصي _1

 51,50,49,48،ص2009، عماف،العلمية للنشر والتوزيع
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 :وىناؾ عدة تعاريف لإدارة الجودة الشاملة تعكس توسع تطبيقها في الدؤسسات الصناعية والخدمية منها أنها

كل ، وتشمل تنظيم الدنشأة كلها  ة والقدرة التنافسية للمنظمة ككلطريقة للإدارة تهدؼ إلى رفع الفعالية والدرون ػػػػػػ
 . نشاط وكل فرد على بصيع الدستويات الإداريةقسم وكل 

لى خلق وتطوير قاعدة من القيم والدعتقدات التنظيمية التي بذعل كل فرد في إىي أسلوب إداري حديث يسعى  ػػػػػػ
لغب  الدنشأة يعلم أف إرضاء العملاء ىو الذدؼ الأساسي لذا فإف كل الأنشطة والجهود الدبذولة في الدنشأة

 .1ةيق ىذه الغايتوجيهها لتحق

دارة الجودة الشاملة بسثل لرموعة الأفكار التي تؤدي إلى تعقب أفكار الزبائن, وفهم حاجاتهم, وتعمل إ ف مدخلإ 
وتغيير ثقافاتهم بابذاىات الغابية تساىم في  ،دارة الدوارد البشرية على برسين الجودة من خلاؿ برفيز الدوارد البشريةإ

 .2برقيق أىداؼ الدؤسسة

 دارة الجودة الشاملة في تقييم أداء العاملينرابعا: دور إ

ارتباطا وثيقا بتقييم أداء العاملين حيث تتطابق نظم تقييم الأداء مع توجهات دارة الجودة الشاملة ترتبط إ     
، العمل(دارة الجودة الشاملة من خلاؿ نقل أداء العمل من الفرد إلى الجماعة )فريق نظمة في ظل تطبيق منهج إالد

 .3جهوده البارزة والدتميزةوالدشاركة في وضع خطط التحسين الدستمر ومكافأة الدبدع من العاملين بتقدير 

 المطلب الثالث: مفهوم الخدمة وتصنيفها

بظهور قطاع الخدمات لصد جليا الزيادة بالاىتماـ بو نظرا لدا تكتسيو من ألعية قياسا بقطاع السلع, فحاجة 
 ما لػصل عليو من منافع أمر صعب وذلك لصعوبة إدراؾ الخدمة الدقدمة لو.  الدستهلك لدعرفة

 تعريف الخدمة:أولا

وجهات النظر في برديد مفهوـ الخدمة وذلك باختلاؼ الخدمات التي ترتبط إما بشكل جزئي أو كلي ت تعدد
 وىذا ما زادىا تعقيدا في وضع استًاتيجيات تسويقية فعالة وبطريقة واحدة. ،بالسلع الدادية

                                                           

182-181ص ، 2008 الأردف، ،دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، 1الطبعة, إدارة خدمة العملاء ،إياد شوكت منصور  1 
 100ص ،2009 ،عماف ،دار الدسيرة ،الطبعة الأولى ،عولمة ادارة الموارد البشرية ،_ عبد العزيز بدر النداوي2
جامعة  ،دارة الجودةإلرلة  ،دارة الجودة الشاملة في تحسين الأعمال بالمستشفيات العامة والخاصةإابضد حسين, علي عبد الله علي الحاكم,  ىبة سيد_3

 http://journals.sustech.edu.    78ص ،vol .16(2) ,2015 ،السوداف للعلوـ والتكنولوجيا 



 الأبعاد النظرية لجودة الخدمة الفندقية                               الفصل الثاني:                                          
 

 
39 

 

عرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق أنها "النشاطات أو الدنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة 
 .1معينة"

وتكوف أساسا غير  ( " أي نشاط أو الصاز أو منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ آخر، 2000وعرفها كوتلر ) 
 2ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية, وأف إنتاجها أو تقدلؽها قد يكوف مرتبطا بدنتج مادي ملموس أو لا يكوف"

 3فقد قالا ببساطة "إف الخدمات عبارة عن أفعاؿ, عمليات والصازات أو أعماؿ" bitnerو  Zeitamlأما 

"الخدمة مقارنة بالسلعة استنادا إلى الجوانب غير الدلموسة ذات الصفة الغالبة وتلك الجوانب  shostackتعرؼ 
 الدلموسة ذات الصفة الغالبة من خلاؿ مقياس أو خط بياني وضعتو خصيصا لذذا الغرض.

الآخر  ويوضح  الدقياس الذي وضعتو خصيصا لذذا الغرض يوضح طرفا منو السلع المجردة )الصرفة( وعلى الطرؼ 
الخدمات المجردة )الصرفة( والواقع يؤكده ىذا الدقياس أف معظم الدنتجات تقع ما بين ىذين الطرفين، باعتبارىا مركبا 

 .4من سلع وخدمات"

والذي لؽيز الخدمة عن السلعة على أساس الجانب   shostackوالشكل التالي يبين الدقياس الذي وضعتو  
و الغير ملموس التي لو صفة غالبةالدلموس أ

                                                           

33ص ،مرجع سبق ذكره ،بشير العلاؽ ،_ بضيد الطائي 1 
 20ص ،مرجع سبق ذكره ،_ىاني حامد الضمور2
 20ص ،المرجع نفسو -3
 37ص ،المرجع السابق ،_بضيد الطائي, بشير العلاؽ4
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 القائمة في قطاع الخدمات ( حالات التباين الواسعة3_2الشكل)

 خدمات لرردة )صرفة(                                                                 سلع لرردة )صرفة(  

 خشب                                                                           

 أثاث                                                                       

 صوابين                                                                 

 كراسي                                                             

 شريط فيديو                                                     

 عطور                                                  

 وجبة طعام في مطعم                                   

 

 مكتب استشارات/تعليم/شركة طيراف

 

 

 

 

 

 

 

 38ص  ،مرجع سبق ذكره،تسويق الخدمات ،بشير العلاؽ ،بضيد الطائيالمصدر: 

الجوانب غير 

الملموسة ذات 

 الصفة الغالبة

Intangible 

Doninant 

الجوانب الملموسة 

ذات الصفة الغالبة 

tangible 

Dominant 
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 لؽكن تلخيص مايلي:للخدمة من خلاؿ التعاريف السابقة 

  نشاط مرتبط بدنتوج سلعيأف الخدمة. 
 وعبارة عن الصازات وأفعاؿ. ،لخدمةلا لؽكن بسلك ا 
 بدنتوج مادي ملموس أو غير ملموس. أف ترتبط لؽكن للخدمة 

للخدمات والتحديات النابذة عنها وبعض التطبيقات  الدميزةأظهرت العديد من الدراسات والأبحاث الخصائص 
ىيمنة في تعريف الخدمات. إضافة  فالخدمات غير ملموسة والطبيعة غير ملموسة للخدمات ىي الأكثر ،التسويقية

 .1وعدـ التجانس في الدخرجات والزواؿ السريع ،تزامن الإنتاج والاستهلاؾإلى الثلاث خصائص الأخرى وىي 

 لؽكن لنا عرض أىم ما تتميز بو الخدمات والتي تنفرد بها مقارنة مع السلعة الدادية فيمايلي:

 خصائص الخدمات (2_2) الجدول رقم

 المعنى الخصائص
الشراء  ورؤيتها قبل تذوقها والإحساس بها  من الصعب اللاملموسية

 كخدمات الأمن و بضاية الدتاحف
رتباط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي درجة الا نفصال(التلازمية )عدم الا

 فمن الصعب فصلها عن شخصية البائع ،يتولى تقدلؽها
كل نوع من أنواع الخدمات لذا طرؽ لستلفة في كيفية  عدم التجانس في المخرجات

 قياسها
كلما زادت درجة اللاملموسية   ،غير قابلة للتخزين والفناء(المخزون )ىلامية 

 للخدمة الطفضت فرصة بززينها
فالدستهلك لو  ،صفة واضحة بسيزىا عن الدنتوج السلعي عدم انتقال الملكية

 الحق فقط باستعماؿ الخدمة لفتًة معينة دوف امتلاكها
 52ص ،سبق ذكره مرجع،إدارة الجودة الشاملة ،أبضد يوسف دودينالمصدر: 

 

 

                                                           
 22ص ،مرجع سبق ذكره ،حامد الضمور_ىاني 1
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 ثانيا: تصنيف الخدمات

نا فالأوؿ يعطي ،(Deep_rooted( ومنها الدعمق )simplifiedمنها الدبسط ) ،عدة تصنيفات للخدماتىناؾ 
موضحا معالدها وخصائصها بينما الثاني يتغلغل في نسيج الخدمات  ،صورة عامة عن الأنواع الشائعة للخدمات

 .1وطبيعتها

وذلك لاختيار الفئات التي  lovelockتلجأ الدؤسسات الخدمية غالبا إلى وضع الخدمات التكميلية في فئات 
وقد وضع الباحث لرموعتين رئيسيتين لعا الخدمات الدعم الدستفيدين من الخدمة الدعروضة,  تتناسب مع حاجات
 .2وخدمات التسهيلية

 :3تقسم الخدمات إلى عدة تصنيفات وىي كالتالي

 حسب الزبون/السوق/المستفيد: الخدماتتقسيم  .1

التأمين على ، وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثل السياحةخدمات استهلاكية: _ أ
 ولذذا سميت بالخدمات الشخصية. ،التجميل ،الصحة ،الحياة

وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات الدنظمات كما ىو الحاؿ في  :المنشآت /ب_خدمات الأعمال
 موجهة للمستخدـ الصناعي. ،الإدارية والمحاسبية والقانونية والدالية وصيانة الدباني والآلات الاستشارات

 في تقديم الخدمة: الاعتماديةتقسيم الخدمات حسب  .2

فهنالك بعض الخدمات تعتمد في تقدلؽها على الإنساف _ خدمات تعتمد في تقدلؽها على الإنساف بدرجة كبيرة أ
وإداريين وىؤلاء لغب أف يكونوا مهنيين وبالدقابل ىنالك بعض الخدمات تعتمد على بعض  ،المحامين ،مثل الأطباء

مقدميها بدوف مهارة مثل حراسة العمارات وفلاحة الحدائق وأخيرا ىنالك خدمات تعتمد على مقدمين ذات 
 والخدمات الفندقية. ،يح السياراتمهارة مثل تصل

وىذه الخدمات قد تكوف مؤبستة مثل البيع الآلي  ،خدمات تعتمد على الدكائن والدعدات بدرجة كبيرةب_
أو تدار من قبل أشخاص  ،بدوف مهارة مثل سائقي الجرارات الزراعيةوالصراؼ الآلي. أو تدار من قبل مشغلين 

 ذات مهارة مثل خدمات النقل الجوي والأشعة والتحاليل الطبية.

                                                           
 43ص ،مرجع سبق ذكره، بشير العلاؽ ،_ بضيد الطائي1

2
_Béatrice Bréchignac-Roubaud, Le Marketing des services, du projet an plan marketing, 5 éme tirage, 

Edition d’oganisation, paris (2001), p 71 
 262,263ص ،2008 ،عماف ،دار الدسيرة للنشر ،1الطبعة، التسويق الحديثمبادئ  ،_ زكريا أبضد عزاـ وآخروف3
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 تقسيم الخدمات حسب ضرورة حضور المستفيد إلى أماكن تقديمها: .3

 خدمات تتطلب ضرورة حضور الدستفيد لأماكن تقديم الخدمات كالعمليات الجراحية أو السفر.أ_ 

 ماكن تقديم الخدمة كخدمات صيانة السيارات وتنظيف الدلابس.خدمات لا تتطلب حضور الدستفيد لأ ب_

 تصال المستفيد:لاتقسيم الخدمات حسب درجة ا .4

 التعليم والنقل الجوي, والرعاية الصحية _ خدمات ذات اتصاؿ شخصي عالي كخدمات الطبيب وأ

 نتًنت.مة الصراؼ الآلي والتسويق عبر الا_ خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض كخدب

 خدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط كخدمة الدطاعم السريعة وخدمة التًفيو في الدسرح. ج_

 حسب الخبرات المطلوبة في أداء الخدمة: تقسيم الخدمات .5

 خدمات مهنية مثل خدمات الأطباء والدستشارين والدمرضين. أ_

 غير مهنية مثل خدمات تنظيف الدلابس وفلاحة الحدائق. _ خدماتب

 حسب العملية الموجهة:تقسيم الخدمات  .6

موجهة للأفراد وتتطلب حضور الدستفيد شخصيا ليحصل على الخدمة كالدريض  :أ_خدمات معالجة الناس
 نتفاع من خدمة السفر على متن الطائرة.للاوالدسافر الذي لغب أف يذىب إلى الدطار 

أو الدسكن وىنا ليس  موجهة إلى لشتلكات الدستفيد مثل صيانة السيارةب_خدمات معالجة الممتلكات: 
 بالضرورة حضور الدستفيد إلى مكاف إنتاج الخدمة.

خدمات أو نشاطات غير ملموسة موجهة إلى عقوؿ الدستفيدين من أذىانهم  ج_خدمات المثير العقلي:
 لخدمة كخدمات التًفيو والتعليم والإذاعة والتلفزيوف.ة الدستفيد ذىنيا أثناء تقديم اوتتطلب مشارك

خدمات غير ملموسة موجهة لدمتلكات الدستفيدين أو لدوجوداتهم الغير ملموسة عالجة المعلومات:د_ خدمات م
 مثل معالجة البيانات والدعلومات والخدمات القانونية.
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 الإلزامية.   التعليمية _ خدمات ضرورة مثل الخدمة الصحية وأ 1تصنيف الخدمة حسب طبيعتها: .7

 .2خدمات كمالية مثل خدمة التسلية والتًفيو ب_                                            

 قياسها ة ومعاييرالمطلب الرابع: مفهوم جودة الخدم

لذلك تعمل على بذؿ  ،تتجو الدنظمات الخدمية للعمل بجميع العناصر التي تؤثر على جودة الخدمة التي تقدمها
 برقيق أىدافها.الكثير من الجهود للوصوؿ إلى 

 : مفهوم جودة الخدمةأولا

سا إلى القطاع الإنتاجي الدتمثل بالسلع بزتلف كثيرا في قطاع الخدمات قياعملية تعريف جودة الخدمة ومراقبتها 
 .3الدلموس, باعتبار أف الجودة الددركة في الخدمة ىي غير الجودة الددركة في السلعة الدلموسة

الخدمة على أنها" تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في  ةتعرؼ جود
أو نتجات الدويتكوف الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم  الخدمة ذات الجودة العالية, تقديم 

 .4أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل مع العملاء" ،الخدمات

 كما لؽكن تعريفها أيضا:

  توقعات الزبائن لذذه الخدمة.تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع معيار لدرجة 
 التطابق مع الدواصفات من وجهة نظر الدستهلك, وليس من وجهة نظر الإدارة في منظمة الخدمة درجة 
 5دراكو للجودة بعد استهلاؾ الخدمةوإ ،الزبوف للخدمة لضراؼ بين توقعاتالفجوة أو الا. 

 6ف لجودة الخدمة بعداف اثناف لعا:بأ (gronroos)يقوؿ 

 إلى الجوانب الكمية للخدمة التي لؽكن التعبير عنها.تشير :Technical qualityودة الفنية الج .1
تشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى الدستفيد : Functional qualityالجودة الوظيفية  .2

 من الخدمة.

                                                           

 263ص  ،نفس الدرجع ،مبادئ التسويق الحديث ،_ زكريا أبضد عزاـ وآخروف1_
 264ص ، نفس الدرجع ،مبادئ التسويق الحديث ،_ زكريا أبضد عزاـ وآخروف2
 241ص ،مرجع سبق ذكره ،بشير العلاؽ ،_بضيد الطائي3
 51ص، مرجع سبق ذكره ،يوسف دودينبضد _أ4
 69ص  ،مرجع سبق ذكره ،_ بوبكر عباسي5
 242ص ،مرجع السابق ال ،بشير العلاؽ ،_بضيد الطائي6
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 :1يرى آخروف أف ىناؾ ثلاثة أبعاد للجودة وىيبينما 

 الدادية في الخدمة كالدعدات والتجهيزات والأبنية. وانبالج بصيع تشملالخدمة المادية: .1
 وتشمل صورة الدؤسسة, أي انطباع ومواقف الزبائن من الدؤسسة. جودة الشركة: .2
 والتي تنشأ من التفاعل بين أفراد الدؤسسة والزبائن, أو بين الزبائن ببعضهم البعض. الجودة التفاعلية: .3

 الخدمة والتي تعتبر أولية قبل ما أخذت لررى آخر ومتطور لذا:  ةالشكل التالي يوضح الأبعاد لجود و

 ( الأبعاد الأولية لجودة الخدمة4_2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جامعة لرلة العلوـ الاقتصادية، جودة الخدمات المصرفية، , الطاىر لزمد أبضد عليلزمد الدلك ىاجر:المصدر
 .57ص،2016،السوداف

                                                           
 19ص ، 2005 ، الأردف عماف،دار الحامد للنشر ،1الطبعة  ،التسويق المصرفي ،_ تيسير العجارمة1

 توقعات الخدمة

الاعتمادية 

الاستجابة سرعة 

التعاطف 

الأمان 

الملموسية 

 جودة الخدمة

الاعتمادية 

الاستجابة سرعة 

التعاطف 

الأمان 

الملموسية 

 الأداء المدرك مستوى

 

 الانطباعات عن المؤسسة

السمعة 

الحجم 

التاريخ 

العاملين 

 الجودة الفنٌة

المعرفة 

 المهارة 

التكنولوجية....إلخ 

 

 الجودة الوظٌفٌة

المظهر 

الاتجاهات 

أسلوب الأداء 

 كٌف تتم عملٌة تقدٌم الخدمة ما الذي ٌتم تقدٌمه
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 :1وتشتمل على الدصرفية كما توصل الباحثوف إلى تطوير عشرة أبعاد للحكم على جودة الخدمة

 .تعني ثبات الأداء وإلصاز الخدمة بشكل سليم وتنفيذ الوعودالاعتمادية:  .1
 الرغبة واستعدادا العاملين لدساعدة العملاء والرد على استفساراتهم.ستجابة من قبل العاملين: سرعة الا .2
 والتي تعكس الدهارة والقدرة على أداء خدمة سليمة والتي تستمر من توافر الدعلوماتالقدرة أو الكفاءة:  .3
العميل وتوفر منافذ عديدة تصاؿ وتقليص مدة انتظار سهولة الا: سهولة الحصول على الخدمة .4

 للحصوؿ على الخدمة.
 التمتع بروح الصداقة والود والاحتًاـ مع العملاء وحسن الدظهر للعاملين ذوي الاتصاؿ الدباشر.اللباقة:  .5
 التزاـ الصدؽ والأمانة في التعامل مع العملاء لشا يولد الثقة بين الطرفين وترؾ انطباع جيد.المصداقية:  .6
 املات من الشك والدخاطر والمحافظة على سرية الدعلومات.خلو الدعالأمان: .7
نصات وتأمين العميل باللغة التي يفهمها، والإ العملاء بالدعلومات ولساطبة وتعني دواـ إمداد: الاتصال .8

 الحصوؿ على الدعلومات الدرتدة.
كما   ،وموائمة الخدمة في ضوء تلك الدعرفة ،هد الدبذوؿ للتعرؼ على احتياجات العميلالج يعكسالفهم:  .9

 وسهولة التعرؼ عليو. ،يتضمن ىذا الجانب توفير الاىتماـ الشخصي للعميل

تشمل التسهيلات الدادية الدستخدمة في العمل من الدظهر الخارجي  :.الجوانب المادية الملموسة 10
 وتوفير الأجهزة الحديثة والدستخدمة في تقديم الخدمة.

 معايير قياس جودة الخدمةثانيا: 

فالخدمة كمنتج غير ثابت الجودة ويتضمن أبعاد ذاتية  ،تتأكد ألعية قياس الجودة الددركة أكثر في الخدمات      
على الجودة  ما جعل الباحثين في جودة الخدمة يركزوف ،غير مستقرة مرتبطة بشخصيات الزبائن وبذاربهم السابقة

دة الدوضوعية, أماـ الدنتج الدادي يستخدـ الدستهلك عدة مؤشرات لزسوسة ظاىرة الددركة للخدمة أكثر من الجو 
إلا  ،لا يوجد ىذا الكم من الدؤشرات الظاىرة ،الوزف...( لكن أماـ الخدمة ،الصلابة ،الرائحة ،الدلمس ،)كاللوف

ما يظهر من بذهيزات ومظاىر مادية وتسهيلات في مركز الخدمة أو مظهر العاملين. في غياب علامات مادية 
لذلك يسمح  ،وىي التي يسعى الباحثوف لتحديدىا ،ظاىرة يلجأ الدستهلك لتقييم الخدمة إلى مؤشرات أخرى

 .2بدا لػقق لذا رضا وولاء زبائنها القياس من خلاؿ رأي الزبوف بتوجيو الدؤسسة في عملية برسين الجودة

                                                           
جامعة  ،كلية الدراسات التجارية،  لرلة العلوـ الاقتصادية ،الخدمة المصرفية وأثرىا على رضا العميلجودة  ،الطاىر لزمد أبضد علي، _ ىاجر لزمد الدلك1

 57,58ص ،VOL .17(1)  ,2016،السوداف
 51ص، 2013 ،جامعة سطيف ،الاقتصاديةرسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه, العلوـ  ،نماذج وطرق قياس جودة الخدمة ،_بوعبد الله صالح2
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 :1يرجح لقياس الجودة معايير عالدية

   كمحرؾ أساسي لجميع الدعايير الأخرىالقيادة 
 التخطيط الاستًاتيجي 
 السوؽ الزبائن و 
 الدعلومات و التحليل 
 تنمية الدوارد البشرية و إدارتها 
 ونتائج الشركة ،ضماف جودة الدنتجات و الخدمات. 

أصبح مفهوـ الخدمات مرتبطا بالجودة الددركة والدتوقعة اللتاف تشكلاف أساسا لتقييم الخدمات وىناؾ ثلاث  
والخدمة  ،الخدمة المتوقعة، الخدمة المجربةالتي تكمن في و مصطلحات لجودة الخدمة كما أشار إليها الدصري 

ثر ىذه التوقعات عن جودة الخدمة الدقدمة إليهم وتتأوالجودة الدتوقعة من جهة تعني ما يتوقعو الدستهلك . 2المدركة
ستًاتيجية إدارة توقعات الدستفيد من إف ،الاتصالات التسويقية وحاجات الدستهلك بعوامل رئيسية منها مزيج

دراكات التي تتكوف لدى الدستفيد من الخدمة بيا ويقصد بو تلك الاعتقادات و الإيعد مفهوما حديثا نس الخدمة
 .3دراكات معايير للحكم على الأداء الفعلي عند تقديم الخدمةبحيث تستخدـ ىذه الاعتقادات و الإ لزددة

 :4طرؽ مباشرة لقياس جودة الخدمة منهاىناؾ 

 نتظاـ الزددة من أفراد المجتمع , ويتم اختيارىم إما بطريقة عشوائية أو ب تؤخذ عينةاء: صمناىج الاستق
وىي عبارة عن لرموعة من الأسئلة حوؿ الدوضوع الدراد معرفتو  ،الاستقصاءوتوزع على أفرادىا استمارة 

وبعدىا وجب تبويب الإجابة وبرليل  ،وسهلة الفهموالتي لغب أف تكوف ىذه الأسئلة بطريقة واضحة 
 الإجراءات الدناسبة. لابزاذالدعلومات من طرؼ جهات لستصة 

 :ة نفسها عملية قياس لجودة خدماتها وذلك عن طريق وفي ىذا الصدد تتولى الإدار  الملاحظة المباشرة
وأيضا ملاحظة  ،الدباشر مع الزبائن وملاحظة ردود أعمالذم والاحتكاؾالدلاحظة في ميداف العمل 

كملاحظة حسن وفن التعامل مع العملاء من طرؼ مقدمي الخدمة   ،مقدمي الخدمات أثناء عملهم
 مع توجيو أسئلة مباشرة للعملاء عن مدى رضاىم عن مستوى الخدمة عموما.

                                                           
 67ص  ،مرجع سبق ذكره ،يوسف دودين_ أبضد 1
 66، مرجع يبق ذكره، صفعالية أنظمة انتاج الخدمة في كسب ولاء المستهلك في سوق الخدمات، _ أبضد لزمودي2

3
_ Zeithmal, all, aconceotual framework for understandinge, service quality, implacation for future 

research and managcial practice, working paper from, usa : marketing science instate and dellstar 2000
 

  63ص ،2012 ،بومرداس ،جامعة ألزمد بوقرة ،مذكرة ماجيستً ،واقعجودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز، _فليسي ليندة4
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 ( يمثل المعايير المستخدمة للحكم على جودة الخدمة3_2الجدول رقم )

 أمثلة المعيار
 ة واستقباؿ حار_مظهر جيد ولباق _الأدب واللطف: طريقة التعامل بصداقة وود1
 وأسعارىا ألعيتها وتوضيح تكلفتها الخدمة و شرح طبيعة_ ليهمالعملاء بالدعلومات والاستماع إ _الاتصاؿ بتزويد2
 _اسم الشركة الخصائص الشخصية للعاملين وطريقة العرض _السمعة و الثقة: مدى الدصداقية والأمانة3
 الأمن الدادي والدالي والسرية أي خصوصية العميل_ _الأماف: التحرر من الخطر والخوؼ والشك4
 ألعية كل عميل لإدراؾ_معرفة مطالب واىتماـ شخصي  فهم احتياجات العميل بدعرفة رغباتو ودوافعو_5
 الدعدات الدستخدمة، مظهر الأفراد ،_التسهيلات الدادية _الدليل الدلموس والدادي للخدمة6

 69ص ،مرجع سبق ذكره ،الجودة الشاملةإدارة  ،أبضد يوسف دودينالمصدر: 

 مقياس الفجوة نموذج توجد طرؽ غير مباشرة والتي تكمن في ،إلى الطرؽ الدباشرة لقياس جودة الخدمة إضافة
والنموذج لػدد  ،1985وزملاؤه  بيريوطور من طرؼ ، ويستخدـ لتحليل وبرديد مصادر مشاكل الجودة

برليل وبزطيط جودة الخدمة وتفحص مصادر الدشاكل المحتملة في الجودة  الخطوات التي لغب أخذىا بالاعتبار عند
ويهدؼ استخداـ ىذا النموذج في . 1وحدد النموذج الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في تقديم الجودة الدطلوبة

ونطاؽ  ،برليل وبرديد مصادر مشاكل الجودة ومساعدة الدديرين في كيفية برسين الجودة ويبين نشاطات الدنظمة
الارتباط بين نشاطات الدنظمة التي لذا صلة وثيقة بتقديم مستوى مرضي لجودة الخدمة, وقد حدد بخمس 

 :2فجوات

والتي تكوف بين توقعات العميل وإدراؾ إدارة الدؤسسة والتي تراىا غير صحيحة ولا تدرؾ بدقة : 01الفجوة 
 رغبات العملاء وكيفية حكم العميل على مكونات الخدمة.

لاؼ يشير إلى والتي بردث بين إدراؾ إدارة الدؤسسة وبرديد درجة دقة مواصفات الجودة وىذا الاخت: 02لفجوةا
 عرفة بدستويات توقعات العملاء الدستهدفين وقد تكوف غير واضحة.عدـ قدرة الدؤسسة م

عوامل تؤثر على أداء ووجود والتي تنتج بين برديد مستوى جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة : 03الفجوة
 أو عدـ التدريب الكافي للموظفين ،تشغيل سيئة أنظمةإما بوجود مواصفات معقدة وغير مرنة أو بوجود  ،الخدمة

 والوعود الدؤداة من خلاؿ الأنشطة التًولغية والذي لا وتكوف بين أداء الخدمة والاتصاؿ بالسوؽ: 04الفجو
 تنسيق أو ضعفو في التسويق الخارجي.يتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة لعدـ ال

                                                           
 507ػػػػ505 ص ،مرجع سبق ذكره ،_ ىاني حامد الضمور1

2
_Gronroos ,C, A service Quality Model& its Marketing Impplication, European journal of maerketing, VOL 

18, 1984, p 36-44 . 
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ولا تتطابق فيها الخدمة الددركة مع الخدمة  ،والتي قد تكوف لحدوث أكثر من فجوة في آف واحد:05الفجوة
 الفعلية.

تقدمها إلى  التيبقياس جودة الخدمات إلى ىذا لؽكن لنا الابذاه إلى زيادة اىتماـ الأجهزة الحكومية  إضافة       
أما  ،وأخرى غير مربحة أو خاسرةأينما تقسم الخدمات الاقتصادية إلى منظمات مربحة  بربطها بدعيار آخرالجمهور 

الخدمة الدقدمة إلى الجمهور اعتمادا على درجة رضا الجمهور الذي الخدمات غير الاقتصادية يقاس مستوى  في
 وىنا تبادر الدولة إلى برسين وتعديل الخدمات وبصورة متباينة من الجودة وذلك بػػ : ،يتلقى الخدمة

o تقديم الخدمة بمستوى عادي, وذلك بصورة مجانية. 
o (من خلال رسوم إتقديم الجودة بمستوى أعلى ،)ضافية يدفعها متلقي الخدمة  مثلا في وقت أقل 

 مد على معيارين لعا: لذلك فاف قياس جودة الخدمات في ىذه الدنظمات يعت

الخدمات بدستوى جودة متميز لعدة  ويرجع ابذاه الحكومات إلى تقديم ،التكلفة والعائد, ودرجة رضا المراجع
 ،الخضوع لأحكاـ العولدة ،قياـ القطاع الخاص بتقديم نفس الخدمات ،تعظيم الرأي العاـ الدؤيدأسباب من بينها 

 .1تكرار الأزمات الاقتصادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 43,42ص ،2014/2015 ،الإسكندرية ،دار الجامعة الجديدة ، بدوف طبعة،إدارة الأداء المتميز ،حسن ي_ لزمد قدر 1
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 ( يمثل نموذج جودة الخدمة5-2رقم ) الشكل

 

 

 

 

 (5فجوة )                                         

 

 (4فجوة )                       

 العميل                                                                                     

 (3فجوة )                                                        

 

 مقدـ الخدمة                (2فجوة )                                                        

 

 (1فجوة )                                                      

 506ص  ،مرجع سبق ذكره،تسويق الخدمات ،ىاني حامد الضمورالمصدر: 

وأف الجودة التي  ،تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاءجودة الخدمة ف إ
يدركها العميل للخدمة ىي الفرؽ بين توقعات العميل لأبعاد جودة الخدمة وبين الأداء الفعلي الذي يعكس مدى 

 .1توافر ىذه الأبعاد بالفعل

 

                                                           
, 2005،جامعة شلف ،3العدد  ،قيايفر إلرلة اقتصاديات شماؿ  ،الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكجودة  ،_ بريش عبد القادر1

 257ص

الاتصالات بالكلمة  الحاجات الشخصٌة الخبرة السابقة

 المنقولة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

والأداء التسلٌم 

 الفعلً

ترجمة الادراكات 

 إلى مواصفات

الحسً  الإدراك

 لتوقعات العمٌل

الاتصالات 

 الخارجٌة بالسوق
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 الثاني: عموميات حول الجودة الفندقية المبحث

ققو من تدفقات مالية وتنويع مصادر ا لػوأحد الدوارد الاقتصادية لشقطاع السياحة من أىم القطاعات الحيوية لؽثل 
ر على جودة لذا وجب على الدنشآت السياحية التكامل في بصيع العناصر التي تؤث ،الدخل  وبزلق فرص عمل

حتى ما بعد  ويصلبذؿ جهودا كبيرة للوصوؿ إلى أىدافها الدسطرة وت التي لؽكن أف تقدمهاالخدمات السياحية 
يتحقق ىذا إلا بتعزيز مرافق الإيواء السياحي بجميع أنواعو ولعل  تسليم الدنتج السياحي للمستهلك النهائي ولا

 للنشاط السياحيأساسية تبر كركيزة تعفالصناعة الفندقية ، "الفنادؽ"من ىذه الأنواع في ىذا البحث يهمنا  أىم ما
 .التي أصبحت تساىم بشكل كبير في برسين التنمية السياحية

 المطلب الأول: أىمية النشاط السياحي في صناعة الفندقة

متعلق بعنصر الخدمات باعتباره عامل أساسي باستمرار منذ ظهور النشاط السياحي أصبح يتطور  ولاشك أن 
 .والتجواؿ وقت الفراغ جعل من الصناعة السياحية تأخذ الصدارة في العالمنساف للتًفيو وحاجة الإ

 ةتعريف صناعة السياحأولا: 

على أنها تلك " التنظيمات العامة والخاصة التي تشتًؾ في تطوير انتاج وتسويق البضائع تعرؼ صناعة السياحة 
ومصطلح سياحة ىو يستعمل بصورة عامة لوصف السفر ويعكس  ،والخدمات لخدمة احتياجات ورفاىية السواح

 . 1بعض الحالات زيادة التوسع في السفر التًفيهي والذي يطلق عليهم السواح"

ودراسة الصناعة التي تستجيب  ،دراسة الإنساف بعيدا عن موطنو( السياحة على أنها "1996،عرؼ )جارتنر
و تعرؼ أنها  .2ومعرفة تأثيرات الإنساف والصناعة الدضيفة اقتصاديا واجتماعيا وبيئيا" ،لحاجات ىذا الإنساف

ظاىرة تعني عملية انتقاؿ يقوـ بها عدد كبير من سكاف الدوؿ الدختلفة فيتًكوف لزل إقامتهم الدائمة منطلقين إلى 
لؽكن  .كما3احة خارجية دولية(أماكن سواء داخل حدود بلدىم )سياحة داخلية لزلية( أو إلى بلداف أخرى )سي

النظر إليها بأنها ذلك الدزيج من الأنشطة الاجتماعية التي يقوـ بها الأفراد كمقدمين للخدمات والسلع السياحية 
 .4الدنتجات ووسطاء يقوموف بتسهيل العملية السياحية بهدؼ إلصاحها وإيصالذا إلى متلقي ىذه الخدمات و

                                                           
 24ص ،2013 ،عماف الأردف ،مكتبة المجتمع العربي للنشر الأولى، الطبعة ،أخلاقيات صناعة السياحة والضيافة ،_ مصطفى يوسف كافي1
 28ص ،2009 ،عماف الأردف ،دار الوراؽ للنشر والتوزيع الأولى، الطبعة، الجغرافيا السياحية ،_ابراىيم خليل بظاظو2
 244،ص2007الأردف، يسرة للنشر والتوزيع والطباعة،، الطبعة الأولى , دار الدمبادئ السياحةنعيم الظاىر، سراب إلياس، 3
 26، ص 2005الأردف ،  ،لنشردار وائل ل، الطبعة الأولى , التسويق السياحي مدخل سلوكي لزمد عبيدات،  4



 الفصل الثاني:                                                                         الأبعاد النظرية لجودة الخدمة الفندقية
 

 
52 

 

 سياسة المنتج السياحيجودة ثانيا: مقومات نجاح 

على بصيع أنواع الخدمات التي تقدـ للسائحين مثل الخدمات الفندقية والدطاعم  يشمل مفهوـ الدنتج السياحي     
وتساىم سياسة الجودة في برقيق  ،والمحلات السياحية العامة وشركات السياحة والنقل السياحي والتًفيو والدشتًيات

ويقية السياحية من خلاؿ تقديم منتج سياحي على مستوى مرتفع من الجودة الأىداؼ العامة للسياسة التس
 :1سياسة الدنتج السياحي على الدقومات التاليةوتعتمد ، وبالسعر الدناسب

  لذلك فإف ىذا  ،الذي لؽثل أىم مقومات لصاح سياسة الخدمة السياحيةالاعتماد على العنصر البشري
العمل السياحي للكفاءات البشرية في لستلف مواقع العنصر في حاجة دائمة إلى الاختيار السليم 
الحوافز الدؤثرة فيو لدفعو  الاىتماـ بالدوافع و دارية والإ والتدريب الدستمر, ورفع مستوى مهاراتو الفنية و

السياحية ووضع خطط تقديم الخدمات  إلى العمل الدستمر الذي لػقق أعلى مستوى من الكفاءة في
 تسويقية التي تكفل برقيق ىذا الدستوى.

 الدصدرة, ونوعية ىذا الطلب الكامل على حجم الطلب السياحي الدتوقع من الأسواؽ السياحية  الاىتماـ
 من حيث الذدؼ من الزيارة )النمط السياحي( ومتطلباتو الدختلفة من الخدمات الدرتبطة بكل نوع.

  نتاج خدمات سياحية جيدة بالقدر الدلائم لحجم الطلب السياحي الإمكانيات الدادية التي تتيح إتوافر
 الدرتقب.

 فالبرنامج السياحي ىو برنامج متكامل يرتبط ببعضو ، التكامل والتًابط بين عناصر الدنتج السياحي
 ،وصوؿ إلى منطقة الزيارةواستخدامو لوسيلة الانتقاؿ والسفر ثم ال البعض منذ انتقاؿ السائح من بلده

عاشة بها والزيارات السياحية التي يقوـ بها والدشتًيات التي يشتًيها إلى أف يغادر دولة الزيارة والإ فالإقامة
ثانية. فأي خلل في أي مرحلة من مراحل الخدمة السياحية يؤثر بشكل سلبي على متجها إلى بلده 

ظر كثيرا بالدطار مثلا نتفالسائح الذي ي بشكل عاـ.ياحية البرنامج السياحي ككل وعلى سمعة الدولة الس
لغائها خاصة عندما إبساـ الرحلة ويفكر حتى في إلكي يستعد للقياـ برحلة يفقد عنصر الحماس والرغبة في 

تكوف ىذه الرحلة بغرض السياحة التًفيهية أو التًولغية فينعكس ىذا الدوقف على باقي مراحل الخدمة 
 وعلى باقي المجموعة السياحية لشا تعطي انطباعا سيئا. أو البرنامج السياحي ،السياحية

 بين الخدمات السياحية:والشكل التالي يوضح التكامل 

 

                                                           
ص  ،2006،لرلة جغرافية الدغرب ،الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي وتجارب بعض الدول العربية ،_ صبري عبد السميع1

241,240https://drive.google.com/file/d/0B3_0MxSwg-e5UWNJcmV4YjVUQUk/view?usp=sharing 
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 ( التكامل بين الخدمة السياحية6_2الشكل رقم)

 
 ،الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي وتجارب بعض الدول العربية، صبري عبد السميعالمصدر: 

 241ص ،2006،لرلة جغرافية الدغرب

 أىمية النشاط السياحي  :ثالثا
السياحة من أىم الظواىر التي بسيز العصر الحالي فلها ألعية في جوانب عديدة وتعتبر نشاط اقتصادي  عتبارإب

 . ولؽكن إبصاؿ ألعية السياحة بدفهومها الشامل فيمايلي:وى فاعلة ومؤثرة في حياة المجتمعواجتماعي لؽثل ق
 .لظو الدناطق السياحية وتطورىا وإنعاش النشاط الاقتصادي من إنفاؽ الزوار 
  زيادة الاستثمار في الدشروعات السياحية واستقطاب رؤوس الأمواؿ لتحقيق التنمية 
  رفع معدلات الإشغاؿ الفندقي 
 ...1تنشيط الصناعات الدختلفة ذات الارتباؾ الدباشر أو غير الدباشر بالسياحة كالنقل والبناء والأثاث 
 .الاتصاؿ والاندماج الاجتماعي واكتساب ثقافات ومعارؼ وبذارب جديدة إنسانية واجتماعية 
ريفي رفع الدستوى العمراني والحض الإسهاـ. 
ر القوى العاملة.الإسهاـ في إلغاد فرص العمل وتطوي 

                                                           
  221، ص2010الأردف،  ،دار أسامة للنشر و التوزيع ،، الطبعة الأولىالإدارة الفندقية والسياحيةعبد الكريم حافظ،  1

المزارات  الإقامة

 السٌاحٌة 

الإرشاد 

 السٌاحً

الأمن 

 السٌاحً

السٌاحة 

 والسفر

الاستعلام  الترفٌه

 السٌاحً

 الإعاشة

 النقل السٌاحً

المشترٌات 

 السٌاحٌة
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 . دور السياحة في تنمية الاقتصاد باعتبارىا من أىم القطاعات 
 .1التشجيع على إنشاء الدزيد من الإنشاءات الفندقية والتوسع فيها لاجتذاب الأعداد الدتزايدة من السياح 

 : أىمية النشاط السياحي في صناعة الفندقة:رابعا
توسع الدشاريع السياحية يرتبط بو ظهور مشاريع أخرى جديدة بسارس نشاطات اقتصادية لستلفة يزداد الطلب  إف 

عليها نتيجة الحركة السياحية وزيادة الطلب السياحي، وتطوير قطاع السياحة ينتج عنو إلغاد وظهور علاقات بين 
 رة.القطاعات الاقتصادية الأخرى وتوفير منافع مباشر أو غير مباش

وتتداخل نشاطات السياحة مع العديد من المجالات التي تؤخذ بعين الاعتبار وتتمثل خصوصا في الصناعة الفندقية  
 . 2التي تعد جوىر النشاط السياحي كمرافق الإيواء والضيافة لذا لغب معرفة ىذه الصناعة وألعيتها 

 .: مفهوم الفنادقالمطلب الثاني

الصناعة الخدماتية بشكل ملفت، فقد عرفت الخدمات السياحية والفندقية شهدت فتًة التسعينات تفوؽ 
بشكل خاص توسعا كبيرا خاصة في الدوؿ الدتقدمة وأصبحت كقطاع جوىري في اقتصادىا والمحرؾ الأساسي 

 والفعاؿ في القطاع العالدي.

 الفنادق  تعريفأولا:

تعريف للفنادؽ بين آراء الدنظمات الدتخصصة و الكتاب الدتخصصين في لراؿ الإدارة  اختلفت الآراء حوؿ
إف الفنادؽ عموما ىي منظمات متعددة الأنواع والأشكاؿ والأغراض، انتشرت في كافة أرجاء العالم، الفندقية. 

شكل بدجموعاتها نسبة فهي عبارة عن أنظمة رئيسية جزئية من القطاع السياحي لكل بلد من بلداف العالم حيث ت
معينة منو.وتشير الدراجع النظرية الدتخصصة إلى أف الفنادؽ تعتبر احد العناصر الرئيسية التي ترتكز عليها صناعة 

 السياحة فضلا عن وسائل الدواصلات بكافة أنواعها وأشكالذا وكذلك الأنشطة التي تقوـ بها.

ا يلي " الفندؽ نزؿ أعد طبقا لأحكاـ القانوف ليجد فيو الجمعية الأمريكية للفنادؽ والدوتيلات كم عرفتها
." القانوف البريطاني فعرؼ الفندؽ بأنو "الفندؽ ىو أما  النزيل الدأوى والدأكل وخدمات أخرى لقاء أجر معلوـ

 1مكاف يتلقى فيو الدسافر الدلتزـ خدمات الدأوى والطعاـ مقابل سعر لزدد قادر على دفعو".

                                                           
 24،ص 2014الطبعة الأولى , دار أسامة  للنشر والتوزيع، ، الأردف، الإعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنية ،خالد بن عبد الربضن  آؿ دغيم ،  1
 41،ص  مرجع سبق ذكرهخالد بن عبد الربضن  آؿ دغيم ، 2
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لغب على الفندؽ أف يقدـ خدمات الدأوى والطعاـ والشراب إلى الدسافرين القادرين وبدوجب ىذا القانوف 
 على دفع بشنها.

وحدة اقتصادية، اجتماعية وفنية )نظاـ رئيسي مركب( لػتوي على أسرة كما عرؼ الفندؽ على انو "
الدكتب الأمامي،  لاستقباؿ الضيوؼ ويتألف من لرموعة من النشاطات الجزئية ) أنظمة جزئية( ألعها: نشاط

ونشاط التدبير الفندقي، والنشاط الدالي، ونشاط الشراء، ونشاط الصيانة ونشاط الأمن التي تؤثر بعضها على 
بعض ويتأثر بعضها ببعض ويعمل بعضها مع بعض لتحقيق أىداؼ معينة ألعها: تقديم خدمات الدأوى والطعاـ 

 2للأفراد مقابل أجر لزدد".

ية " كل مؤسسة بسارس نشاطا فندقيا، كما يعد نشاطا فندقيا كل استعماؿ بدقابل كما يقصد بدؤسسة فندق
 للإيواء وتقديم الخدمات الدرتبطة بو، وتتكوف ىذه الذياكل من مؤسسات إيواء للهياكل الأساسية الدوجهة أساسا

 3يستأجرىا الزبائن للإقامة فيها ولددة معينة دوف أف يتخذوىا سكنا لذم".

 تمستلزما بصيع فيها تتوفر التي ىو الدؤسسةدـ تعريفا متكاملا وبسيطا للفندؽ يتمثل فيما يلي " لؽكننا أف نق
التًفيو  سائل ـ، ولإطعا، الدرلػةا ولآمنة ا لإقامةامثل، فيها فيقيمو لذينا ؼلضيوأو ا للضيف حةالرا

 ."لفندقيةالدؤسسة امنتج  الدستلزمات ذهى تشكل بذلك، ولخالرياضة...وا

 4وتتكوف الدؤسسات الفندقية لشا يلي: 

 :للإقامة واحتماؿ إطعاـ الزبوف. مهيأة إيواء ىياكل الفنادق 
  :نشا ىذا الدصطلح  أصلا في الولايات الدتحدة الأمريكية وىو عبارة عن نزل الطريق، الموتيل أو المحطة

 ىيكل إيواء مبني خارج الدنطقة السكنية.
 :قرية العطلة أو القرى السياحية ىي لرموعة ىياكل إيواء مبنية خارج الدناطق السكنية وتوفر  قرى العطل

 أجنحة سكنية ومنشآت ثقافية ورياضية.
                                                                                                                                                                                     

 .54، ص2000الأردف،  "، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، عمافإدارة الضيافةلطائي، "ا بضيد-1
 50عنابة، الجزائر، بدوف سنة نشر، ص -جامعة برج باجي لستار، ورقة عمل مقدمة ،مستقبل التسويق الفندقي بالجزائر، بحناف برجم ،بلقاسم ماض-2
، الجزائػػػػػػػر، لتربويةا ؿللأشغا لوطنيا افلديو، ا2قم ، رلتقليديةا تلصناعاوا لسياحةا زارةلو لرسميةا ةلنشراوزارة السػػػػػػػياحة والصػػػػػػػناعات التقليديػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػة، -3

 .5، ص2011
وعلػوـ التسػيير، جامعػة أمػػحمد بػوقرة، بػومرداس، ، مذكرة ماجستير في العلوـ الاقتصادية والتجارية الخدمات السياحية وأثرىا على سلوك المستهلكألؽن برلصي، -4

 .92-91، ص2008/2009الجزائر، 
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  :ىيكل إيواء يقع خارج الدناطق السكنية في أماكن مشتًكة تتمتع بجماؿ طبيعي خاص، بسنح الإقامة السياحية
 الإيواء في منازؿ لرهزة بالأثاث.

 ( غرؼ على الأقل كما يقدـ وجبة 06ىيكل يقع خارج الدناطق السكنية ويشمل على ستة)الريفي: النزل
 فطور الصباح.

 :غرفة ويوفر وجبة فطور الصباح على الأقل، غير انو لؽكن  (15غرؼ إلى) (05يشمل على ) النزل العائلي
 تقديم وجبات الإطعاـ للزبائن أو يسمح لذم بإعدادىا.

 :كن الجاىز وىو ىيكل معد لاستقباؿ الزبائن في المحطات البحرية أو الجبلية ويكوف مؤثث أو السالشاليهات
 أو غير مؤثث، ويؤجر حسب مدة الإقامة.

 :يؤجر الدنزؿ السياحي الدفروش أو المجهز والذي لا يفوؽ عدد الغرؼ فيو المنزل السياحي المفروش
 ( لددة أقصاىا شهر.10العشرة)

 :الدخيم عبارة عن مساحة مهيأة بالخيم أو الشاليهات، لضماف إقامة منتظمة للسياح بواسطة  المخيمات
أو تقدـ لذم في عين الدكاف، كما لؽكن أف توفر عربات التخييم الدتطورة أو  بذهيزات خفيفة لػضرونها بأنفسهم

 استقبالذا.
 :لتمكين السياح العابرين أو الدسافرين تقاـ لزطات الاستًاحة في طريق الرحلات السياحية محطة الاستراحة

 من الراحة.
 1كمايلي: بينهاالخصائص من  دبعد ؽلفندا يتميز :قلفندا خصائصثانيا:

 ا.يرتاحواد بها ولأفرا ـلينا الأسرة من دعد من ؽلفندا فيتكو 
 خصائصو ةلشيز طبيعة منها لكل لفرعيةالأنظمة امن  لرموعة من فيتكو مركب ئيسير ـيعتبرنظا ؽلفندا 

 لستلفة.
 لتسويق الأخرى الدتممة لأنشطة ا و الخدمات طنشا رسبسا حيث متكاملة يةدقتصاا ةحدو عن رةعبا ؽلفندا

 اد.لأفرالدبيعات وا
 جر أ مقابل ادللأفر لأكلا و لدبيتا تخدماألعها من  لى برقيقهادؽ إلفناا تسعىبصيعت مشتًكة خدما ؾىنا

 لزدد.

                                                           

 .12-11، ص 1998، مصرب الجامعة للنشر، شبا مؤسسة، دقلفناإدارة الزػمد الدصري،  سعيد1
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 دقلفناا ىميةثالثا: أ
 لعيةأ تكمن ة،ولأخيرا اتلسنوا ؿخلا اىذو الدستوى العالديىا في دعدأف فإننالصد  دؽلفناا لألعية انظر

 1لتالية:ا لعناصرافي دؽ لفناا
 1.من  غيرىا الإيواء وفي خدمة اد والدتمثلة للأفر الحاجات تلبية على تعملاد:للأفر تلخدماا توفير

 الدشروبات تلدأكولاا مثل يةورلضرا تلحاجاا بتقديمتهتم صبحت أ دؽلفناأف احيث الخدمات، 
 دؽلفناا أففنجد ،لخالبريدية ...ا و لدصرفيةالخدمات ا و يةرلتجاوالمحلات ا لدسابح،الدلابسا تنظيفو
 ىيى، وخرأ تلىحاجاإ هاتتعد بل فقط لإقامةا ىوو ؽللفند يلتقليدا الدفهوـ على صبحت لا تقتصرأ

 لأجانبا و رينلدسافا بإقامة حلسماا جلأ من رة الحديثةلحضاى لدستلزمات القصوا لألعيةا من تعتبر
 ؿ أو الاستجماـ  . لأعماا بصحاوأ
 2فكاأر من ساسياأ كنار تعتبر دؽلفناا صناعةإف  لصعبة:ا لعملةوا الإيرادات على للحصو.ا 

 مجابر لتنفيذاللازمة لصعبة ا لعملةا كذلكد الوطني وقتصاالافي اؿ للأمو مضخة يضاأ تعتبر و لسياحةا
 بشكل تعتمد تونس تنارجا فنجد لضخمةا اداتيرالإ على ؿللحصو ساسيأ رمصد تعتبرو ،لتنميةا
 للسياحة.ءات الدنظمة العالدية حصاإ ليوإ تشير ما حسب اىذو خيلالددا ىذه على ئيسير
 3المجالات وبشتى  اىذة، وبكثر يلبشرا لعنصرا تستوعب لفندقيةا لصناعةإف ا لعمل:ا صفر .توفير 

عاملة  يد لىإ جبرتا فهي ةمباشر غيرة أـ مباشر كانت اءسو للعمالة ىاما راتعتبرمصدأنها   حيث، لدهنا
 لصناعةا ىامش على ـتقو ىخرأ تنشاطا ؾىناأف كذلكلصد ، تشغيلهاتسييرىا  وجل أ من دؽلفناافي 

 من غيرىاو تقليدية تصناعا كذلكو للمطاعم لتجهيزا في مرحلة ءللبنا لةومقا تشركا من لفندقيةا
 .لفندقية ا للصناعة لدكملةا لدهنا
 4دؽلفناا تعمل بها: لمرتبطةا تلصناعاا تطويرو فيها ىاؤنشاإ يتم لتيا فيةالجغرا لمناطقا . تنمية 

لخ  الدطاعم ...ا و ؽللتسو تلمحلااىي: بها وىا ؤنشاإ يتمالجغرافية التي  للمنطقة لتحتيةا لبنيةا تنمية على
الدؤسسات  لظوو حبنجا يةورلضرا ةكثير تصناعا بتطوير تساىم فهي لكذ على دةيا، زلذاالمحاذية 

 ثرىاأ لكذ لىإ ضافةإ و ؽلفندا تمستلزما من غيرىاو الأثاث ولنسيج ا و ؿلغزا تصناعا منها لفندقيةا
 التًفيهية الأخرى.لأنشطة اغيرىامن و والدواصلات والطيراف لنقلا على

                                                           

، الدركز 2015/2016مذكرة ماستً بزصص تسويق،  -تيارت –قريشاف فؤاد، لخضر بومرحب، واقع وتقييم جودة الخدمات الفندقية بفندؽ بوعزة 1
 .80-75الجامعي تيسمسيلت، ص 
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 جودة الخدمة الفندقيةماىية : الثالثالمطلب 
الدوؿ على جذب السواح وزيادة عدد الزائرين وىذا لدا تتوفر تعتبر الخدمة الفندقية من بين العوامل التي تساعد 

 عليو من قدرات وطاقات وموارد إقامة متعددة .
 الخدمة الفندقيةجودة  مفهوم: أولا
 :_تعريف الخدمة الفندقية1
تعرؼ أنها عملية مبادلة تقوـ بها الدؤسسة السياحية من موقعها بغرض تأمين راحة السياح والزائرين للمؤسسة أولا  

وللبلد ككل.ويقصد بها ذلك النشاط الذي يرتبط بإقامة وإيواء وإعاشة النزلاء بصرؼ النظر عن وسيلة ىذه 
بار ذلك أفضل طريقة لضماف استمرارية نشاطات الإقامة أو الإعاشة،وذلك بهدؼ إسعادىم وبرقيق رضاىم باعت

القطاع السياحي وتنمية عائداتو ،حيث يتشكل ىذا النشاط من تداخل بين العميل وموفر الخدمة الذي يسعى 
 .1لتحقيق لرموعة من الدنافع للعميل

 ىي لرموعة من الأنشطة غير الدادية التي تقدـ من قبل إدارة الفندؽ والعاملين فيو الى الضيوؼ. وبصفة عامة:
 تشمل ثلاث أنواع من الخدماتأنواع الخدمات الفندقية: _2

 .خدمات الإيواء 
 .خدمات الطعاـ والشراب 
 .. خدمات إضافية كتأجير السيارات والخدمات البنكية 

برتل الخدمة الفندقية موقعا متميزا في صناعة السياحة فبالإضافة إلى خصوصية مميزات الخدمة الفندقية: _3
 الخدمة تتميز بدواصفات خاصة بسيزىا عن باقي الخدمات وتتمثل في مايلي:

 : وذلك لاختلاؼ درجة وحجم النشاط السياحي من فتًة زمنية إلى أخرى طوؿ  موسمية النشاط
والطبيعية والاجتماعية لكل دولة ، وإقباؿ السائحين على العاـ ،وارتباط ذلك بالظروؼ الدناخية 

 الإقامة بالفنادؽ في فتًات معينة ومواسم لزددة.

                                                           
38، ص 2014،سوريا ، طبعة الأولى, دار مؤسسة رسلاف ، الالتسويق الفندقي مبيع وترويج للخدمات السياحية والفندقية الحديثة أدىم وىيب مطر،  1

  
 



 الفصل الثاني:                                                                         الأبعاد النظرية لجودة الخدمة الفندقية
 

 
59 

 

 يعتبر العنصر الدادي في النشاط الفندقي ىو ذلك الجزء من الداؿ  رتفاع نسبة الأصول الثابتة:إ
لداؿ الدستثمر بالإضافة إلى الدستثمر في الإنشاءات والتجهيزات الفندقية، ولؽثل جانبا كبيرا من رأس ا

 نفقات أخرى كالتشغيل والعمالة وغيرىا.
 :يقوـ النشاط الفندقي أساسا على استخداـ العنصر البشري في برقيق الأىداؼ  إنسانية النشاط

العامة ، حيث يتوقف لصاحو على مدى كفاءة وقدرة ىذا العنصر على تقديم الخدمات لجذب 
السائح والزائر ،كحسن الدعاملة لتأدية الأعماؿ الدطلوبة، مع توفر الدقومات الشخصية كالأمانة 

 والصدؽ.... ويعتبر العنصر البشري عاملا مهما لتفضيل فندؽ على آخر.والإخلاص في العمل 
 يتكوف الدنتج الفندقي من عناصر أساسية وىي الإقامة والإطعاـ  ختلاف طبيعة المنتج الفندقي:إ

والتًفيو بالإضافة إلى خصائص معنوية برتاج إلى اللباقة في الأداء واللطف في الدعاملة لتقديم الخدمة 
 1ورة لشكنة.في أفضل ص

 وبالإضافة إلى كل ىذه الخصائص فإف الخدمة الفندقية في حاجة إلى إدارة فعالة وتنظيم جيد .
 :جودة الخدمة الفندقية: ثانيا

 إف الدفهوـ الحديث للجودة في الخدمة الفندقية يرتكز على التكامل في تقديم بصيع خدمات الفندؽ بنفس الجودة .
على أنها الدميزات الكلية للخدمة الدقدمة للضيف ومدى  برايدعرفها الفندقية:جودة الخدمة  تعريف_1

الدستمر  التحسين( .وتعتبر الجودة أداة فاعلة لتحقيق التطور و pride william 2006ملاءمتها واحتوائها لتوقعاتو)
لسيطرة على دائرة لجميع أوجو العمليات الفندقية للاحتفاظ بالضيوؼ الحاليين وكسب ضيوؼ مرتقبين جدد وا

 .2الدنافسة، خصوصا مع تطور تقنية الدعلوماتية
بدا أف الخدمات الفندقية تتضمن عناصر ملموسة وأخرى غير تقييم الضيف لجودة الخدمات الفندقية:_2

ملموسة ،فقد جرت لزاولات جادة للتمييز بين جودة خدمات الفنادؽ مقارنة مع أنواع الخدمات الأخرى ،حيث 
 اف الضيف يعتمد على الدعايير التالية لتقييم جودة خدمات الفنادؽ:( Bodlender,j. A.1994يؤكد)
:أف تكوف الخدمة متميزة وفريدة من نوعها. التفرد 
:ثقة الفرد واعتماده على مصداقية إدارة الفندؽ بنوعية جودة الخدمات التي تم الإعلاف عليها. الاعتمادية 
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 :الحديثة في  اتقديم الخدمة من خلاؿ الجوانب الدلموسة مثل استخداـ التكنولوجي كفاءةالجوانب الملموسة
 عمليات الحجز والديكورات والأثاث ومظهر العاملين اللائق...الخ لشا يساىم في تقييم جودة الخدمة.

ملل في مدى توفر الرغبة والاستعداد لدى مقدمي الخدمة الفندقية لخدمة الضيوؼ دوف تردد أو  ستجابة:الإ
 الوقت المحدد.

:من خلاؿ حصوؿ العاملين على شهادات العلمية والخبرات العلمية. الكفاءة والمؤىلات 
:أي القدرة على توفير السلامة لضيوؼ الفندؽ سواء الأماف من السرقات أو الاعتداءات أو الحوادث. الأمان 
:دمات الفندؽ المجانية مثل: الدركز أي إمكانية الضيف من الحصوؿ على خسهولة الحصول على الخدمة

 ،تنظيف الغرؼ...الخ.برؾ السباحةالصحي،
بين إدارة الفندؽ والضيف عن طريق توفير الدعلومات اللازمة أو عن طريق الإعلانات عن الفعاليات تصال: الإ

 والخدمات التي تقدمها.
:كاف توسع لدؤسسة الفندقية وحضورىا في السوؽ السياحي انعكس ذلك على جودة   كلما  توسيع النشاط

 .1خدماتها
 الفندقية المنظماتفي  وتوقعات الزبائن الإشراف الداخلي: الرابعالمطلب 

عن برسين الصورة العامة للفندؽ وتعمل على بناء الدسؤولة  داراتشراؼ الداخلي من بين الإلإا يعد       
 .ضاء الضيوؼن أجل لصاح الذدؼ العاـ لو وىو إر بالتعاوف والتناسق مع كافة الأقساـ الفندقية معلاقات عمل 

 : مفهوم الإشراف الداخلي بالفندقأولا

شراؼ الداخلي مهمة بشكل أساسي لشا عليها من مسؤوليات والتي تؤثر في لصاح عملية التشغيل إف إدارة الإ
على أنو"إدارة وبذهيز وتهيئة كافة لشتلكات الدنظمة  يعرؼ الإشراؼ الداخلي ،الفندقي  وتزيد من ربحية الفندؽ

شراؼ الداخلي ىي الدشاركة الأساسية في . ومن أىم مسؤوليات الإ2الدخصصة لتوفير الضيافة بكفاءة وفاعلية"
افة الغرؼ بنظ العمل على رفع نسبة إشغاؿ الغرؼ والمحافظة على استمرارىا زيادة ىذه النسبة عن طريق العناية

والعاملين بو كثيرة بالغرؼ, فمهاـ ىذا القسم عتناء بالدعدات والخدمات الدقدمة للضيوؼ وترتيبها وصيانتها والا
ومتعددة وكل ىذه الدهاـ تسعى إلى ىدؼ واحد وىو برسين الراحة والأماف والذدوء النفسي للنزلاء وإعطائهم 
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 ،غرفة فندؽ, وإذا شعر النزيل بجو من الألفة مع الغرفة التي يسكنهاانطباعا وكأنهم داخل بيوتهم الخاصة لا في 
وللعاملين في قسم الإشراؼ الداخلي العديد من  ،فهذا يعد مؤشرا على لصاح قسم الإشراؼ الداخلي في مهمتو

 :1ىو الدسؤوؿ عن ىذا القسم, ولو عدة مسؤوليات من ألعها Housekeeperالدسؤوليات ويعد 

 بات ومشاكل النزيل.النظر في كل طل 
 العمل على إرضاء النزيل وإشباع بصيع رغباتو. 
 توفير عنصر الأماف والراحة لو. 
 ىتماـ بالعنصر الجمالي وما يتطلبو من زىور وغيرىا.الا 
 اللازمة. سعافات الأوليةادي الحريق وكذلك التدريب على الإالتدريب على تف 
 العمل دائما على توفير عنصر النظافة الدطلوب واللائق. 
 بث روح التعاوف بين العاملين بهذا القسم. 
 عمل جرد سنوي لدعرفة متطلبات القسم للعمل دائما على بذديده ليظهره بشكل لائق. 
 الاىتماـ بالصيانة. 
 توفير الدفاتيح وتأمينها لجميع الأقساـ بالفنادؽ. 

داري ارىا إدارة وسطى في التسلسل الإشراؼ الداخلي باعتبالإدارية التي تقوـ بها إدارة الإالوظائف ف أىم إ
 والتي تتضمن التخطيط والتنظيم والتوجيو والرقابة والتي تتأكد بالقياـ بها تلخص كمايلي:،  والتنظيمي للفندؽ

بتطوير الأنظمة  الداخلي شراؼيقوـ مدير إدارة الإواللوائح المعمول بها في القسم: تطوير الأنظمة  .1
 ، واللوائح بالتعرؼ على التي برتاج للتعديل والتغيير أو الإضافة وفقا للمتغيرات التي قد بردث بالإدارة

 للتطبيق والتأكد من التزاـ العاملين بها.أو خلق أنظمة جديدة 
ة للعاملين بعد برديدىا  دارة الطالبوتتم عملية اختيارىم من قبل الإ اختيار وتعيين العاملين بالإدارة: .2

للوظائف الدطلوب شغلها وعدد الأفراد الدطلوبين لكل وظيفة وبرديد مهاـ وواجبات كل وظيفة 
وتلقي طلبات التعيين علاف عن ىذه الوظائف والشروط الدطلوبة لشاغلي الوظيفة، بعدىا يقوـ بالإ

 شخصية.جراء مقابلات ات وإالتي بدورىا تتفحص ىذه الطلبشراؼ الداخلي وعرضها على إدارة الإ
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رضا العميل وتقديم خدمة جيدة ىو ىدؼ الفندؽ والذي بالتالي ىدؼ بصيع  تدريب العاملين: .3
أداء  ولتحقيق ىذا الذدؼ يتطلب أعمالا كثيرة من ضمنها عاملين مدربين على ،داخل الفندؽ الإدارات

تدريبية داخل دارة تكوف مسؤولة عن تطوير أداء العاملين بها بعمل برامج أعمالذم بدهارة جيدة, فكل إ
 والتدريب لا ،إلى معاىد خارجية للالتحاؽ بالدورات ذات العلاقة بطبيعة نشاطهمرسالذم الفندؽ أو إ

يقتصر على تدريب العاملين الجدد فقط بل تقييم العاملين الحاليين للتعرؼ على الأفراد الذين لديهم 
ضافة إلى لتحسين أدائهم الدهني والوظيفي، إر في مهارات معينة وىم بحاجة إلى برنامج تدريبي قصو 

 والتكنولوجيا.التطور السريع في الدعدات 
دارة د وليد الإشراؼ الفعاؿ من قبل الإف أداء العاملين والتزامهم بشكل جيإ الإشراف على العاملين: .4

لذلك يتطلب منها برديد الدعايير الدهنية وواجبات كل وظيفة والتأكد من استيعاب العاملين لذا والتعرؼ 
 لفتًات معينة .على مشاكلهم ومساعدتهم على حلها وتقييم أداءىم ومناقشتهم 

 ثانيا: توقعات الزبائن لجودة الخدمة الفندقية

التي تعد المحور لدنظمات بصفة عامة ىو توقعات العملاء من الدعروؼ أف الحكم على جودة خدمة ا      
م يقارنوف ما يريدوف أو ما يتوقعوف وما لػصلوف عليها فعليا, ىذا ما لغعل الدنظمات تتسابق الأساسي وذلك لأنه

دراكات الضيوؼ لجودة الخدمة وبزتلف إ 1بأداء خدماتها وفقا لدستوى توقعات عملائها أو بدستوى أعلى منهم.
وتوقعات  ،ندقية, وىناؾ متغيرين مهمين يؤثراف على إدراكات الضيوؼ وتتمثل في لظطية خدمة الضيافةالف

 lionard ,Zeithmal ,Parasurmaوالفجوة بينهما ىي المحدد الأولي لجودة خدمة الضيافة حسب ،الضيوؼ

 :وىذا لأف توقع  ،فالضيوؼ ىم الحكاـ الوحيدوف على جودة الخدمة الفندقية توقعات الضيوف
 Losionوبالتالي تكوف توقعات إدارة الفندؽ حرجا جدا, وقد صنفيؤثر على رضاىم الضيوؼ للخدمة 

 توقعات الخدمة الفندقية في ثلاث مستويات: 
بوجوب لزافظة العاملوف في الخطوط الأمامية لدنظمة الضيافة على العمل  وىذاالخدمة الضرورية:أ_ 

وإعلامهم بتفاصيل الخدمة حسب مقدار ساعات العمل اليومية, وتسجيل الضيوؼ عند وصولذم, 
 والاىتماـ الكافي بالشكاوي, ويعتقد الضيوؼ أف ىذه الخدمات ستتم تأديتها.
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وقع الضيوؼ تقدلؽها من طرؼ مقدـ الخدمة لتتم تكملة التي يتالخدمات  وىيالخدمة المتوقعة: -ب
ا بين تنظيمات الضيافة كمثلا:خيارات افس فيموىذه الخدمات ىي التي لػدث التن ،الخدمة الفندقية

جدا   وىي مهمة ،الدعلومات الدتعلقة بالخدمات الفندقية والتسهيلات الدادية ..الخ ،الدفع والحجوزات
 خرى والتي يقوـ الضيوؼ بدقارنتها.كونها بسيز منظمة ضيافة عن أ

ضافية تعزز قيمة زيارتهم :والتي يعتبرىا الضيوؼ منحا إ)الخدمة المرغوب فيها(الخدمة الاختيارية ج_
 لدنظمة الضيافة.وتساىم ىذه الخدمات أيضا في اكتساب وامتلاؾ ميزة تنافسية 

ت مقدمو الخدمات وتتغير بتغير توقعافهي علامات لشيزة يبينها ما بالنسبة إلى نمطية الخدمة الفندقية أ
 .1الضيوؼ واستجابة التنظيم لدثل ىذه التغيرات

 ،التي تتولد عن الخدمةجودة الخدمة استنادا إلى ما ذكر من أبعاد لذا تعد أكثر من لررد الدخرجات ف إ
ومن ثم فإنو اذا ما  ،فهي تشتمل على الأسلوب الذي تقدـ بو الخدمة والدوظفين والتسهيلات الدادية أيضا

فإف جودة الخدمات الفندقية لذا  ،استطعنا القوؿ بأف جودة الخدمة ىي مقابلة توقعات العميل أو بذاوزىا
 :2أبعادا ثلاثة ىي

  :ت الخدمات الدقدمة ىي الدرغوبة وذلك فيما كانالجودة من وجهة نظر طالب الخدمة
 .والدتوقعة قبل الحصوؿ على الخدمة

 :مات تقابل حاجات ذا كانت الخدوىي فيما إ الجودة من وجهة نظر المختص أو المهني
 .ذا كاف الكادر الفندقي قد تم اختياره بدقة وتدريبو باستمرارالنزلاء, وفيما إ

 :وىي بسثل استخداـ أفضل الدوارد وتقديم أقصى الجهود الدمكنة  الجودة من وجهة نظر الإدارة
 مقابلة حاجات النزلاء.من أجل 

 أىمية أفراد الاتصال في تحديد جودة الخدمة الفندقيةثالثا: 

إف جودة الخدمات وانعكاساتها على العملاء سمة ظاىرة في لستلف القطاعات العامة وفي قطاع 
، حيث تسعى الفنادؽ إلى توفير وتقديم خدمات لستلفة ومتنوعة كالإقامة الخدمات الفندقية على لضو خاص
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والإطعاـ وخدمات أخرى، إلا أنو في معظم الحالات تتسم الخدمة بعناصر وخصائص منها اللاملموسية 
، حيث ىذه الخصائص من ناحية أخرى بسثل  وعدـ القابلية للتخزين فضلا خاصيتي التباين والتلازـ

اكل التي تواجهها الجودة، فالإقامة في الفندؽ غالبا ما تكوف بدثابة أداء وليس لررد شراء التحديات والدش
وعلى ىذا الأساس لا يوجد حكم قاسي على الخدمات الفندقية فالعميل أو النزيل لا  1شيء معين.

يستطيع أف لغرب الخدمات التي ستقدـ لو حتى يتمكن من التقييم الصحيح، والتلازـ بين الإنتاج 
والاستهلاؾ يوجب أف برصل التعاملات التجارية من جهة و الإطار الوظيفي لفرد الاتصاؿ من جهة 

لشا يؤدي إلى التباين والاختلاؼ في التعاملات وىذا العنصر يظهر في مستويات أداء لأفراد الاتصاؿ أخرى، 
وىنا يعد الانسجاـ مشكلة حقيقية يصعب معالجتها نسبيا ذلك لأف الأداء البشري يصعب حصره  ضمن 

 معايير قياسية صارمة، لكن تظهر ألعية ذا العنصر في : 

 د اتصاؿ الفندؽ والدنظمات الخدمية بشكل عاـ يعدوف جزءا من لصاح لؽكن القوؿ أف موظفي أفرا
الخدمات الفندقية وأف أي فندؽ يتوجب عليو أف يدرؾ بساما بأف مستخدميها لؽثلوف حلقة الوصل الدقيقة 

 التي تربطو بالنزيل، كونهم مصدر الاتصاؿ الدباشر مع الزبوف وتفاعلو الدستمر معو.
 عتبروف كأحد الخصائص الأساسية للخدمة فضلا عن اعتبارىم ضمن أساليب إف أفراد اتصاؿ الفندؽ ي

التًويج الداخلي الذي ىو الشكل الثاني من أشكاؿ التًويج الذي يعني بصيع النشاطات التًولغية التي 
 لؽارسها أفراد الاتصاؿ داخل الفندؽ والتي تبدأ من الاستقباؿ حتى آخر لحظة من تقديم خدمات مغادرتو.

 مسؤولية أفراد اتصاؿ الدنظمات الخدمية والفندقية في تنفيذ وبرقيق التزامات الحجز الفندقي،  تكمن
 تأمين أقصى درجة لشكنة من الرضا والارتياح للنزلاء، وىذا ما يؤدي إلى زيادة معدؿ احتمالية تكرار الزيارة.

 ية ولكنها لن بسكن الفندؽ إف برديد وتعيين الخدمات التي تلبي رغبات النزلاء ىي خطوة مهمة وأساس
من قطع شوط طويل ما لم يكن الإطار الوظيفي الذي يتمتع بقدرات وابذاىات إلغابية، ومرونة عالية 

 لتحقيق ىذا الدور وإلصازه بالشكل الأمثل.
  إف رضا وارتياح النزلاء مرتبط برضا أفراد الاتصاؿ، بحيث أف برقيق مستوى عالي من الرضا عند أفراد

الاتصاؿ ينعكس بشكل أو بأخر على رضا النزلاء لشا يتطلب من الإدارة برفيزىم وإفهامهم بأف ىذه 
                                                           

 .265،ص2000الطباعة،مصر،  و ،دار حامد للنشرالتسويق السياحي والفندقي أسعد بضاد أبو رماف، أبي سعيد الديوه،1
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الأوروبية والأمريكية الأعماؿ تعد من أىم الأعماؿ التي تؤدي إلى  كسب واحتًاـ المجتمع ففي البلداف 
يكوف الحصوؿ على وظيفة عامل في الفندؽ أو الدطعم من أصعب الأعماؿ لأنها براج إلى مواصفات 

 ومهارات لا تتوفر عند الكثير من الأفراد.
 الفندقية. علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات :الخامسالمطلب 

والخارجي لعميل الداخلي دارة الجودة والتي أعطت ألعية لإ الدنظمات في الوقت الحاضر على اعتناؽ مبدأتعمل 
 وعلى ىذا تبنت العلاقة الدوجودة بين الجودة ورضا الدوظفين ثم رضا العملاء. ،على حد سواء

_حسب بيرقز في السابق أف العديد من تصورات متخصصي التسويق عن الجودة والتي كانت  من الدعروؼ
 التمييز من طرؼ الأكادلؽيين الدهتمين بالتسويق من فئتين رئيسيتين ولعا:يث كاف ح ،غير ذات جدوىورفيق_ 

ضافية التي تؤثر على خبرات تقدـ العناصر الإالجودة الوظيفية التي بسد العميل بالحل الفني و  الجودة الفنية
دارة من فشل تطبيق إ مر واضحز غير لرد بشكل عاـ, وىو أوىذا التميي ،ثناء تواصلو مع الدورد والعميلأ العميل

ويؤدي  شباع احتياجاتهم مثل العملاء الخارجيين,فالعملاء الداخليوف لػتاجوف إلى إ. انهالجودة الشاملة ومضامي
دروه على و ويهتم التسويق الداخلي ب,شباع إلى تعزيز الحافز لدى الدوظفين على العمل والحفاظ عليهمىذا الإ

نهم  فإوـ انو عندما يكوف الدوظفوف راضينداخلي تتميز بالبساطة وىي تقفسلسلة التسويق ال ،الجانب الداخلي
 .رباح أعلىاجية فينتج عن ذلك عملاء راضوف وأنتجودة وإ وبالتالي سيؤدي ذلك إلى أعلى ،ينسيكونوف متحمس
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 ( يمثل دورة العمل الفعالة للتسويق الداخلي7_2الشكل )والشكل التالي لؽثل : 

 
 133, صالتسويق الداخليبيرقز أبضد, لزمد رفيق, المصدر:

سوقا وتوجد بها سلسلة توريد دارة التسويق الداخلي أف تنظر على أف الدنظمة بسثل أنو يتطلب من إ من الدلاحظ
ضع للوصوؿ إلى الجودة الدرغوبة نبغي لذا أف تكوف في أفضل و يداخلية تتكوف من موردين وعملاء داخليين , و 

الداخليين مع كل تكرار إلى برريك  للعملاء الخارجيين, ويؤدي تنشيط عمليات التفاعل بين الدورد والعميل إرضاء
زادت درجة رضا الدوظفين, زادت  توريد إلى أف تقتًب من العميل النهائي, و كلماالدنتج/ الخدمة بطوؿ سلسلة ال

سعادىم إلى زيادة النتائج والفوائد وولاء العملاء الخارجيين, ويؤدي إرضاء العملاء وإكانية الحصوؿ على رضا إم
 .1الدصاحبة

الداخلية للجودة والعميل  التسويق الداخلي على وضع أنشطة تسويقية داخلية فهو يربط بين العملية يعمل
 .للجودة والكفاءة والفاعلية والولاء والربحيةالخارجي, فهو بدثابة القوة الدافعة في برقيق الأىداؼ الأساسية 

 

                                                           
 134, ص سبق ذكرهمرجع بيرقز أبضد, لزمد رفيق, _  1

 العمل الفعالة دورة

 موظفون راضون وظيفيا

 عملاء راضون

 أرباح أعلى

 جودة أعلى وانتاجية أعلى

 أفراد متحمسون

 موظفون راضون وظيفيا



 الفصل الثاني:                                                                         الأبعاد النظرية لجودة الخدمة الفندقية
 

 
67 

 

 يمثل عمل فكرة ادارة الجودة الشاملة والتسويق الداخلي (8_2الشكل )

  

 

 

 

 135, صالتسويق الداخلي أبضد, لزمد رفيق, عداد الطالبتين, اعتمادا على بيرقزمن إالمصدر: 

دارة الجودة الشاملة أنها ترضي العميل وتطمح للربحية لوقت من خلاؿ الشكل نرى أف باعتبار أف الفكرة الناشئة لإ
فالتسويق الداخلي يقوـ على الجمع بينهما لذا لؽكن أف يكوف لو أثر كبير على الدنظمة بتسهيل الدافع  ،طويل

للموظفين ابذاه الوعي بالجودة ومنو الوعي بالعملاء, وبذلك فاف الدنظمة بتنظيمها وبرسين العلاقات والحماس 
، شباع الوظيفي لؽكنها أف تقلل التكاليف وأف تزيد الأرباح وترفع من الأداء التنافسيالإ الداخلية وبرقيق الرضا و

 كن للتسويق الداخلي أف يساعد على:وبذلك لؽ

 الة الحواجز التنظيمية التي تعيق الفعالية.ف وإز تكامل كل الوظائ 
  .برفيز العاملين لضو إدراؾ الجودة وإدراؾ ألعية خدمة العميل 
  .برسين أداء العلاقات الداخلية التي بسر عبرىا تسليم الخدمة للعميل النهائي 

, والتسويق الداخلي السوق, والتسويق بدوره يركز على جودة المنتج/ الخدمةدارة الجودة الشاملة على تركز إ
ف والعلاقات الداخلية والخارجية أمر ضروري لتنفيذ كوف كل الوظائ أكثر شمولا واتساعاينطلق من منظور 

في البحث عن برسين الجودة عبر برميس الدوظفين لدزيد من التحسين  دارة الجودة الشاملةالأعماؿ فهو يساعد إ
العملاء,  وعلى قمة أولوياتهم التحسين الدستمر للجودة حسبما يطلبوبهذا الربط كل الأفراد يضعوف  الدستمر

ون ة , بينما يكلية, والتسويق كوكالة تسويق خارجيدارة الجودة الشاملة تعمل كوكالة توصيل داخبمعنى أن إ
 . 1تسيير الرابط التسويق الداخلي ىو المسؤول عن

                                                           
 136, صنفس المرجع1

 ادارة الجودة الشاملة

الربحٌة لفترة  ارضاء العمٌل

 أطول

 التسوٌق الداخلً

الجمع بٌن ارضاء العمٌل والربحٌة 

 باستخدام انشطة متكاملة نظامٌا
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 يمثل التسويق الداخلي كرابط (9_2الشكل )

 
 136, صالتسويق الداخليلزمد رفيق,  ,بيرقز أبضدالمصدر: 

بين الجودة  دارية تقوـ على بناء علاقة تبادليةكفلسفة إ  يعمل التسويق الداخليلؽكن القوؿ أف تقدـ  بناءا على ما
ظمات تستطيع أف بسزج نوالد ،علاقات فيما بين الدوظفينقامة ء عمليات تبادؿ مناسبة وإجراوالتسويق الخارجي، بإ

بين جودة دراؾ أف ىناؾ علاقات وروابط ، كما يقوـ التسويق الداخلي على إوجهة نظر العميل بعملية الجودة
والتنسيق بين الأنشطة الداخلية والخارجية مهم  ،الدنتج أو الخدمة ورضا العملاء والعلاقات بين الدوظفين والربحية

ويساعد للوصوؿ لرضا العميل الخارجي بالتًكيز على الجودة الداخلية  ،تحديد متطلبات الدوظفين والتأكيد عليهال
 .1)التركيز على الكفاءة والفاعلية(والتحسين الدستمر 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 139, صالمرجع السابقلزمد رفيق, _بيرقز أبضد,1

 ادارة الجودة الشاملة التسويق
 التسويق الداخلي
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 خلاصة الفصل:

جل انب جودة الخدمة والتي أصبحت ملاذ كل ما يتعلق بجو كتكملة لذذا الفصل الذي عرضنا من خلالو  
وباعتبار أنو عمل على برسينها بوضع عدة معايير لذا من أجل كسب رضا وولاء الزبائن, التي تو  ،الدنظمات الخدمية

شباع رغبات الدوظفين و التًكيز على العلاقات التنظيمية ؾ جودة خدمة داخلية التي ترتبط بإتوجد ىنا
فقد عرجنا بحكم الدراسة التطبيقية على جودة الخدمة الفندقية و ألعيتها في صناعة النشاط  ،والاتصالات الداخلية

التطرؽ إليو من خلاؿ حاولنا  ما وىذا ،السياحي, وبالتالي لؽكن ربط نشاطات التسويق الداخلي مع جودة الخدمة
ليو في الفصل بسهيدا لدا سنتطرؽ إ كختاـ للفصل الثاني والذي يكوف  توضيح علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمة

 .حصائية للمتغيرينالثالث والدراسة الإ
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  تمهيد7

من خلاؿ ما سبق من الدفاىيم النظرية التي تطرقنا إليها حوؿ التسويق الداخلي وجودة الخدمة والتي وضحنا 
ملامح بعض الدفاىيم لذما والعلاقة التي تربط بينهما، وتبتُ أف للتسويق الداخلي دور ىاـ وفعاؿ في تسهيل من 

للمنظمة لتعزيز مبدأ التعاوف بتُ أفراد الدنظمة وبرقيق مهمة الجودة وبرسينها، ويعمل على تنمية الثقافة التنظيمية 
أىدافها، وفي ىذا الفصل سنحاوؿ إبراز مدى فعالية التسويق الداخلي في برستُ جودة الخدمات من معرفة أبعاد 

وأبعاد  متغتَ جودة الخدمة والذي توجو إلذ ضيوؼ  ، ملاسمتغتَ التسويق الداخلي بالتًكيز على موظفتُ فندؽ 

 سنتطرؽ إلذ ما يلي: وفي ىذا السياؽ ،بينهما ندؽ الوافدين بإيجاد علاقة التًابطالف

 الإطار التطبيقي لمتغيرات الدراسة على فندق ملاس بتيسمسيلت. 
 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية. 
 .تحليل نتائج الدراسة 
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 الدراسة على فندق ملاس بتيسمسيلتالمبحث الأول7 الإطار التطبيقي لمتغيرات 

الحاصلة في الوقت الراىن في لراؿ التنمية السياحية و النهوض بقطاع الفندقة ، يلجأ فندؽ مع التطورات          
ملاس الواقع بولاية تيسمسيلت بالعمل على إبراز موقعو بالتًكيز على أهمية العلاقات الداخلية للعاملتُ، مع 

دمات التي يقدمها إلذ ضيوفو والسعي إلذ رضاىم، ولتحقيق ذلك وجب على الفندؽ تبتٍ الاىتماـ بجودة الخ
 إستًاتيجية مثلى تؤىلو بالظفر لدا تم تسطتَه من أىداؼ وتفعيلها على الواقع.

 بتيسمسيلتMellasseالمطلب الأول7 تقديم عام لفندق ملاس 

 أولا7 نشأة وتطور فندق ملاس بتيسمسيلت

تعتبر مؤسسة خدمية بلقراوة العربي، من قبل مالكو الحالر  2017بتاريخ جويلية  ملاسفندؽ تأسس            
، وذلك لاحتوائو على الخدمات والتجهيزات التي 4تابعة للقطاع الخاص، يصنف الفندؽ لصنف ) ( أربع لصوـ

المبيت، الإطعام، قاعة للحفلات، قاعة للمؤتمرات جعلو يصنف للنجمة الرابعة ويحتوي عامة على: 
 حمام، مسبح، حظيرة للسيارات.، SAUNAوالاجتماعات، قاعة رياضة، قاعة للتدليك, صونا 

قاـ الدستثمر "بلقراوة العربي" ببناء ىذا الفندؽ الفخم بهذا الحجم الكبتَ  والذي يحتوي على ثلاث طوابق بفخامة 
 سكن. 04بحي علي باي ،  41رقم و متواجد على مستوى الطريق الوطتٍ وبذهيزات عالية الجودة، وى

التنظيمي للفندؽ يدثل البناء أو الإطار الذي يحدد  الذيكل7 7 التنظيم الهيكلي لفندق ملاس بتيسمسيلتنياثا
 التًكيب الداخلي لو والذي يبتُ التقسيمات التي تكوف بتُ لستلف الوحدات الدوجودة داخلو.

بناء ىرمي يعكس ترتيب الأقساـ الفندقية في حالة السكوف، وينتج الهيكل التنظيمي للفندق بأنو "يعرؼ   
أفضل الظروؼ لتدفق الحياة في لستلف أقساـ الفندؽ عن طريق تطبيق نظم العمل وأساليبو وإجراءاتو، كما أنو 

 .1ندؽ"يوضح العلاقات بتُ أقسامها وشبكات الاتصاؿ فيها أي التًكيب الداخلي للف

 2وفندؽ ملاس بتيسمسيلت بدوره يحتوى على ىيكل تنظيمي يحكمو 

 

                                                           
 26ص ،مرجع سبق ذكره ،إدارة الإشراف الداخلي في الفنادق ،_ مصطفى يوسف1

129( ص 1تنضر إلذ صفحة الدلاحق ملحق رقم ) - 2  
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يسعى الفندؽ لتقدنً عدة خدمات تتماشى وفقا  7الثاني7 الخدمات المقدمة من طرف فندق ملاس المطلب
 للأىداؼ الدسطرة والتي على رأسها توفتَ الراحة للضيف وإرضائو على النحو الذي يرغبو فيو.

 أولا7 الخدمات الأساسية للفندق

للفندؽ بهو لاستقباؿ الضيوؼ يتسع بدساحة لا بأس بها، لرهزة بكافة اللوازـ الدادية  الاستقبال7خدمة ـــ 4
الدلموسة التي تعطي انطباعا للضيوؼ لأوؿ وىلة من دخوؿ الفندؽ، ويتم التًكيز على ىذه الخدمة لدا لذا من أثر 

يقوـ بالتًحيب والقياـ بالعمليات اللازمة على إدراؾ الضيف سواء كاف بالإيجاب أو بالسلب. فقسم الاستقباؿ 
لضو الإقامة وتنظيم الخدمة وبرديد الغرؼ للضيوؼ، إضافة إلذ استلاـ البريد والتلغراؼ والتلكس الخاص بهم 

 والحجز لطلباتهم وتسليم مفاتيح الغرؼ.

جناح حديث التجهيز  13غرفة و 48سرير، بو 112ورد سابقا أف الفندؽ يحتوي على كما  7خدمة الإيواءــ 2
وواسعة ولستلفة في التجهيز بجميع وسائل الراحة اللازمة للبقاء بشكل مريح ، و بالنسبة للسعر فهو حسب طلب 

 فالأسعار بزتلف من غرفة عن أخرى نذكر منها كالتالر:ونوعية الغرفة وحسب الدواسم والعرض والطلب الضيف 

وبرتوي على لستلف اللوازـ كشاشة تلفاز مزودة لواحدة، دج للغرفة ا7500بسعر بسرير واحد  غرؼ 74أ_
ملصقة تبتُ  معوحماـ واللافت للانتباه ىو السجادات التي برتوي عليها كل الغرؼ مرفقة  ،ثلاجة، بالويفي

 وجهة القبلة للصلاة.

وسعرىا وبرتوي أيضا على التجهيزات السابقة الذكر دج للغرفة الواحدة، 8500بسعر بسريرين غرؼ47ب_
 يختلف عن الأولذ.

  clic clacبزتلف عن ماسبق كونها تتسع عنهما وبرتوي على أريكة صنفوSUITE VIPغرؼ 70ج_ 

 والدميز في ىذه الغرفة ىو أنو يدكن تقدنً الطعاـ داخلها لاتساعها بطلب من الضيف.

لسصص للطبقة الراقية ورجاؿ هز بكل أريحية وفخامة لر présidentielleغرفة جناح ملكي  74د_ 
 الأعماؿ والسياسيوف.

 أخرى. suiteغرفة  22ذ_ 
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مقعد، وإضافة إلذ الدطبخ الذي يحوي  160ى مطعم كبتَ لرهز ويتسع لػػ يحتوي الفندؽ عل 7خدمة الإطعام.0
ا برتويو على بذهيزات حديثة لتحضتَ الوجبات للضيوؼ، إضافة إلذ الدخزف الذي بو الدواد الضرورية على حسب م

 اللوائح فهو يتميز بفن طهي متنوع.

 7ثانيا7 الخدمات التكميلية للفندق

يقدـ الفندؽ تشكيلة من الخدمات إضافة إلذ الخدمات الأساسية السالفة الذكر، وىذه الخدمات متًابطة 
فيما بينها تعتبر مكملة للخدمة الجوىر لأنها تشبع حاجات ثانوية للضيف وعن طريقها يدكن أف يتميز 

 كما يلي:ملاس الفندؽ عن غتَه، ويدكن عرض الخدمات التكميلية لفندؽ 

وتعتبر ىذه الخدمة لرانية لكل الدتعاملتُ مع الفندؽ، والتي تسمح استخداـ الويفي في   الانترنت7خدمة .4
 كل الأوقات وغتَ لزدودة.

وىو لرهز لدا يدكن أف يستفيد منو الضيف برغبة منو والذي يوجد بو شرفة مطلة على  خدمة المقهى2.7
 الخارج بوجود أفراد متخصصتُ لاستقباؿ الضيوؼ.

 32 09 56 46(0)0213و يتم الحجز الإلكتًوني في الفندؽ إما عبر الذاتف التالر: الالكتروني7 الحجز.0

 أو عبر البريد الالكتًوني التالر:fax/ +213(0) 46 56 04 06 أو عبر رقم الفاكس:   

E_MAIL/ hotelmellasse@gmail.com 

على الخدمات الدقدمة لتسليمها للضيف وىذا ما : يقوـ الفندؽ بإعداد الفواتتَ ومراجعتها للتأكيد الفوترة.1
 يوحي إليو بالوضوح في التعامل.

وىذا بوجود أعواف أمن للحراسة أناء الليل وأطراؼ النهار، لتوفتَ الأماف والارتياح لعدـ حدوث الأمن2.7
 أي حوادث تؤدي بعدـ الراحة والشعور بالخوؼ.

يستخدـ الفندؽ خدمة الدفع الإلكتًوني بحيث يحتوي على جهاز لبطاقات الدفع الدسبق الدفع7 .3
 .عدة بطاقاتوتستخدـ فيو 
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ؽ كاتالوجات، والتواصل الدائم  لإمداد الزبائن كل الدعلومات اللازمة التي يريدىا، يوفر الفند المعلومات7.7
 حة التالية:مستخدمي موقع التواصل الاجتماعي "الفيس بوؾ على الصفمع 

https://www.facebook.com/HotelMellasse-Tissemsilt 

تتغتَ وتتطور, فبإمكاف الخدمة التكميلية أف تصبح أساسية, وذلك حسب  ىذه الخدمات التكميلية أف وللإشارة  
 ستنتجناىا من الخدمات الأساسية و التكميلية:ل التالر يبتُ زىرة الخدمة التي إوالشك ما يرغبو الزبائن.

 زىرة الخدمة لفندؽ ملاس 7(2_0) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 تسويق الخدماتمن خلاؿ ملاحظة الطالبتاف, واعتمادا  على  مرجع حميد الطائي، بشتَ العلاؽ، المصدر7 

 المنتج الخدمي لفندق ملاس بتيسمسيلتوأبعاد  المطلب الثالث7 مزيج 

يدثل الدزيج الخدمي كل الجهود التي تقوـ بها الدنظمات الفندقية لتلبية احتياجات ورغبات الضيوؼ        
 لدستهدفتُ عن طريق تصميم وتقدنً خدمات تتفق في نوعها وجودتها مع ميولات الضيوؼ.ا

 

 المبيت
طعامالإ  

 الاستقبال

 الفوترة

 خدمة الانترنت

ـــــع
ـدفـ

 ال

ات
لوم

لمع
هى ا
 مق

 الحجز الإلكتروني

ات الأمن
طلبي

م ال
ستلا

 ا

https://www.facebook.com/HotelMellasse-Tissemsilt
https://www.facebook.com/HotelMellasse-Tissemsilt
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 أولا7 مزيج المنتج الفندقي بفندق ملاس بتيسمسيلت

مزيج الدنتج كافة الدنتجات/ الخدمات التي تقدمها الدؤسسة الواحدة للسوؽ، وخطوطو ىي لرموعة يعتبر      
بالآخر، سواء يكوف لذا خصائص متشابهة أو أنها تشبع حاجات معينة أو  الدنتجات التي تقدـ وترتبط كل منها

أف الدزيج الخدمي ىو " Lovelock "ويرى تباع لنفس الفئة من الدستهلكتُ أو يتم توزيعها لنفس منافذ التوزيع.
الدوجود في فندؽ ملاس ومزيج الدنتج ، 1ا ، تسويقها في فتًة زمنية معينةجميع الخدمات التي تقوـ الدؤسسة بإنتاجه

يحتوي على مزيج من السلع والخدمات واف غلب عليها الطابع الخدمي والتي تتمثل في الخدمات الأساسية 
 والتكميلية السابقة الذكر.

ملاس بتيسمسيلت بتمييز منتجاتو لكي يكسبها ميزة مغايرة عن  فندؽيقوـ  7ثانيا7 تمييز مزيج المنتج الفندقي
 الدوجودة في نفس الولاية ويستخدـ ما يلي:غتَه من الفنادؽ 

ويتألف من كلمة لستصرة تتألف من أربعة أحرؼ والتي يدكن التلفظ بها بسهولة الاسم التجاري7  .4
ىي كلمة مستمدة من أعماؽ عرش عائلة الدالك التي أراد أف تكوف لو تسمية و "Mellasseملاس"

 الفندؽ لذا علاقة بجذور العائلة.
بوضع تصميم ملحوظ عليو على  "ملاسو التي تأخذ شكلا مستمدا من الاسم "العلامة التجارية7  .2

 :النحو التالر
 

جملة يستخدمها دائما كشعار لو والدتمثلة فيما يلي:  ى عل "ملاس"فندؽ يعتمد الشعار التجاري7 .0
 "فنــــــــدق ملاس مفخــــــرة ولايـــــــــة تيسمسيلـــــــت"

ونقصد بو النشاطات الدتكاملة التي يقدمها الفندؽ على شكل برنامج الدبيت، ففندؽ تغليف المنتج7  .1
الجولات التي ينظمها خارج  إضافة إلذػ " يتخذ ىذه السياسة بتقدنً للضيوؼ برنامج وقت إقامتو ملاس"

غابة بوقايد، وحماـ كغابة الدداد، و لمجاورة للولاية  الفندؽ وبالتحديد إلذ الدناطق السياحية الدوجودة بالدناطق ا
 سيدي سليماف...إلخ.

                                                           
1
 - Lovelockc, I, JOCHER, MARKETING SERVICES, PAR PEARSON Edition France,P128. 
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لا يقتصر الدزيج على التنوع فقط في الخدمات التي يقدمها الفندؽ، بل يفوؽ : ثالثا7 أبعاد مزيج المنتج الفندقي
إلذ وجود أبعاد لذذا الدزيج الذي يدكن أف يوضح أكثر مسعى الفندؽ بصورة دقيقة عن الخدمات ومدى ارتباطها 

 " فيمايلي: ملاسببعضها، وتتمثل أبعاد فندؽ "

ويشمل عدد الأنواع لكل منتج في الخط الواحد، فخدمة الإطعاـ مثلا برتوي بدورىا على عدة  الاتساع 4.7
خدمات كتقدنً وجبات تقليدية , أو عالدية إما للضيوؼ الدتواجدين بالفندؽ, كما تعمل على إشهار 

 الفندؽ إلذ العائلات خارج الفندؽ للاستفادة من خدمات الإطعاـ.الأطباؽ الدميزة التي يحتويها 

في عدد الوحدات الدنتجة في كل خط إنتاجي ، مثلا الفندؽ يقدـ خدمة الإيواء ومن  ويكمن7 العمق.2
خلالذا تقدـ عدة خدمات متعددة باختيارات الضيوؼ كنوع الغرؼ الدوجودة والدزودة بعدة بذهيزات لستلفة 

 هيز، فالضيف لو حرية اختيار الدبيت في الغرفة التي تناسب مع متطلباتو.السعر والتج

من خلاؿ  "ملاسالانسجاـ القائم بتُ لستلف خطوط الإنتاج، ففندؽ " وىو تناسق المزيج )الارتباط(0.7
خدماتو يحاوؿ برقيق الراحة للضيوؼ بالتنسيق بتُ خدمة الإيواء بتوفتَ الغرؼ الدناسبة لذم وبتُ خدمة  
الإطعاـ وذلك بتصميم برنامج لتقدنً  وجبات الفطور والعشاء، وبدورىا الخدمات الأخرى كخدمة الاستقباؿ 

جمة فيما بينها فكل ىذا الارتباط القائم بتُ و الفوترة، وخدمة الدفع والدعلومات كلها تكوف مرتبطة ومنس
 الخدمات يؤدي لتقدنً خدمة متكاملة و بصورة جيدة .

 

 يدثل ملخص للمزيج التسويقي الدوجود داخل فندؽ ملاس بتيسمسيلت:والجدوؿ التالر 
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 يدثل الدزيج التسويقي الفندقي لفندؽ ملاس ػ تيسمسيلت 7( 4ــــ 0الجدول رقم )

 المزيج التسويقيعناصر  
الخدمة ــ  4

 الفندقية
تيسمسيلت للضيوؼ من أجل إشباع  ملاسوتتمثل في لرموعة الأعماؿ التي يقدمها فندؽ 

 حاجاتهم ورغباتهم وتقدنً التسهيلات الدطلوبة وتتمثل في:
خدمات الإيواء ػػ خدمات الأطعمة والدشروبات ػ خدمات التسلية والتًفيو ػ الخدمات التكميلية 

 الدساعدة :كخدمات الذاتف والانتًنت ومواقف السيارات
ويؤدي دور أساسي في قرار الشراء ويتم برديد سعر خدمة الإيواء في فندؽ ملاس على أساس  ــــ التسعير 2

 7500التكلفة وذلك بإضافة نسبة لزدودة ىامش ربح للتكاليف الكلية. وتسعتَ الدبيت يبدأ من 
 الخدمة.دج إلذ ما فوؽ حسب نوع 

ويقوـ الفندؽ بالتعريف بالخدمات التي يقدمها بالاعتماد على عناصر الدزيج التًويجي من خلاؿ ػػ  ــ الترويج 0
وذلك عن طريق تعريف الضيوؼ بخدماتو من حيث النوع ومستوى الجودة  الإعلان الفندقي7

 والدواعيد وذلك لتكوين صورة ذىنية عن الخدمات الفندقية.
 عن طريق الاتصاؿ الدباشر مع الضيف شخصي7ـــ البيع ال

بصورة مباشرة أو عن طريق الذاتف، الفاكس، الحضور الشخصي، عن طريق الحجز  و يتم ـــ التوزيع 1
الإلكتًوني و الانتًنت أو بصورة غتَ مباشرة بالاعتماد على وكالات السفر والسياحة الدوجودة عبر 

 الولاية التي تقوـ بتوجيو الضيوؼ للفندؽ.
ــ عملية تقديم   2

 الخدمة
ء تقدنً الخدمة والاتصاؿ بتُ مقدـ الخدمة والعميل بداية من و ىي التفاعلات التي بردث أثنا

الدكتب الأمامي )الاستقباؿ( حتى الدخوؿ إلذ الغرفة وتتمثل لستلف العمليات في الفندؽ في: 
 استعماؿ الوسائل التكنولوجية كالبطاقات الذكية للدخوؿ للغرؼ والدصاعد الآلية... 

الزبائن من البيئة الدادية دليل على جودة الخدمة وتشمل الدظهر العصري الخارجي  فغالبا ما يتخذ ـــ البيئة المادية 3
 للفندؽ والأثاث والديكور في بهو الفندؽ وأثاث الغرؼ والزخارؼ.

وىم العمالة الدوجودة في الفندؽ  ــ الجمهور الداخلي7وىم القائموف على تقدنً الخدمة و لصد   ـــــ الجمهور  4
رئيس الدشرفتُ ، مراقب الخدمة، مراقب الطعاـ والشراب ،مراقب الدبتٌ ،رئيس الطهاة ، مدير 
العلاقات العامة والعديد من الدوظفتُ و الدوظفات في الاستقباؿ والإداريتُ والعاملتُ في الخدمات 

 العامة وخدمات الغرؼ.
لي والدستخدـ الأجني ويتمثل في مستخدمي الفندؽ )النزلاء( الدستخدـ المحػػػ الجمهور الخارجي: 

 (ثقافيوف... رياضيوف، عابروف، )بذاريوف،
 من إعداد الطالبتتُ اعتمادا على الدلاحظة خلاؿ الزيارة الديدانية الفندؽ. المصدر7
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 بتيسمسيلتالمطلب الرابع7 مساىمة الأفراد في رفع نوعية الخدمة في فندق ملاس 

إلذ أىدافو من خلاؿ توظيف الجهود والإمكانات الدتاحة كافة،  للوصوؿيعمل فندؽ "ملاس" جاىدا      
ويبقى الأفراد ىم لزور النجاح والتقدـ ،وىم أيضا العنصر الذي يعوؿ عليو لتحقيق الديزة التنافسية للمنظمة 

 وتقدنً الخدمة بدستوى عالر من الجودة.

 7 ة الفندق للعاملينأولا7 تحفيز إدار 

 " ملاستتنوع الحوافز وتتعدد وجهات النظر فيما يتعلق بدكانة العنصر البشري في الدنظمة، فإدارة فندؽ "
تعمل على التأثتَ على سلوؾ العاملتُ من خلاؿ إشباع حاجاتو وبالتالر بردد درجة رضا الفرد عن عملو 
وبذعلو يحس بالاستقرار ومنو يقدـ جودة في الأداء و الإنتاجية، فالعاملوف يسعوف دائما للحصوؿ على الثناء 

آت مادية بزتلف حسب العمل والتميز، ويكوف التحفيز من طرؼ الفندؽ إما بتحفيز مادي بوضع مكاف
الذي منحو في تأدية عملو لأنو بذلك يكوف قد ساىم بتحقيق  عدا لف بو من قبل الدوظف تقديرا للابالدك

 ميزة تنافسية للفندؽ.

 7 7 الصلاحيات المخولة والحرية الممنوحة للعاملينثانيا

إدارة الفندؽ، لأنها تعتبره أمر ضروري من أجل ترؾ حرية التصرؼ للعاملتُ  تخذهىذه الطريقة من أىم مات وتعد 
، لأف الدشاركة في عملية ابزاذ القرار وتفويض الصلاحيات تؤدي لخلق الإبداع والابتكار،  أثناء تقديدهم للخدمة

يزاؿ في خطواتو الأولذ ولا يكوف ىذا إلا باختيار الدوظفتُ الأكفاء الذين يعتمد عليهم, وبالرغم أف الفندؽ لا 
باعتباره  حديث النشأة إلا أنو حسب ملاحظتنا للسياسة التي يتخذىا, ىو تبنيو  للعلاقات التنظيمية داخل 

 الفندؽ وتعزيز الاتصالات الداخلية من أجل برستُ الجودة الداخلية ومن ثم الوصوؿ للجودة الخارجية.

  7ثالثا7 تدريب العاملين وتطوير البرامج 

رغم من وجود موظفتُ ذات مستوى عاؿ من الدعرفة، فالإدارة تتخذ منهج تدريب العاملتُ لإرشاده للطريقة بال
الصحيحة لتأدية مهامو على أكمل وجو والزيادة في تنمية مهاراتو وخاصة في البيئة الدتطورة والدتغتَة. والتدريب 

 طاء بصورة أفضل وفعالية.يكسب معارؼ ومهارات لزددة  بسكن الدوظف داخل الفندؽ من الع
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ر إلذ التجهيزات الدتطورة الدوجودة داخل الفندؽ والتي نذكر منها: البطاقات الالكتًونية لفتح الأبواب, النظفب
الحجز عبر الانتًنت الذي يتطلب وجود نظاـ خاص يعمل بو الفندؽ، وبدوره الدوظف يحتاج إلذ عملية تدريب 

 تعامل مع ىذه الأنظمة.على ىذا المجاؿ، لتعليمو كيفية ال

وبالتالر يدكن القوؿ أف باىتماـ إدارة الفندؽ بالعماؿ الداخليتُ وخاصة عماؿ الخط الأمامي )الاستقباؿ ( الذين 
لذم احتكاؾ مباشر مع الضيوؼ، وحتى يتمكنوا من تقدنً خدمات بجودة عالية وإرضاء الضيوؼ، لابد من دعم 

للفندؽ وجعلهم يوعوف بضرورة خدمة الضيوؼ بطريقة منسجمة ولا  ومساندة بشكل جيد من الإدارة العليا
يتحقق ىذا إلا بتوفتَ جو تنظيمي وفرؽ العمل والدساعدة لبعضهم البعض، وبالتالر يكونوا قد ساهموا في رفع من 

 جودة الخدمة إلذ أعلى مستوى، وبرقيق ىدؼ الفندؽ.

 اسة الميدانيةالمبحث الثاني7 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدر 

ضمن دراسة ىذا الدوضوع و من اجل الوصوؿ إلذ نتائج تقتًب للواقع، ولدعرفة جوانب ومتغتَات الدراسة، سنقوـ 
 بشرح الطريقة و الأدوات الدستخدمة في الدراسة التطبيقية.

 المطلب الأول7 تشخيص الدراسة

 7متغيرات الدراسة 

 متغتَين اثنتُ وهما: كما سبقنا الذكر سلفا، أف دراستنا احتوت على

 كمتغتَ مستقل._التسويق الداخلي 4

 كمتغتَ تابع.  جودة الخدمات_2

 المطلب الثاني7 مجتمع وعينة الدراسة

 ،والذي يتمثل في العاملتُ داخل فندؽ ملاس بتيسمسيلت لزل دراستنا التطبيقية7 أولا7 مجتمع الدراسة
وإطارات لستلف الدؤسسات الدوجودة بولاية  عابري السبيل،ا الفندؽ من سواح، والضيوؼ الذين يتًددوف على ىذ

تيسمسيلت الدتعاقدوف مع الفندؽ سواء فيما يخص في الدبيت أو اللجوء إليو لتناوؿ وجبات الغذاء فيو، أو إقامة 
 الدؤبسرات والاجتماعات، والحفلات.
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وذلك لعدـ توفر إطار للعينة  ،احتمالية بسثلت اختيار عينة الدراسة  بطريقة قصدية أي غتَثانيا7 عينة الدراسة7 
وحتى بالنسبة لاستبانة  ،فتوجهنا للفندؽ وللعاملتُ بالاستبانة الأولذ كاف مقصودا ،أو وجود قائمة اسمية لذم

 الزبائن.

  7المطلب الثالث7 تصميم وتوزيع الاستبانة

استبانة   100الاستبانة، وقد تم توزيع  بساشيا مع موضوع دراستنا وأىدافها، قمنا بجمع البيانات بالاعتماد على 
 30الأولذ لزتواىا موجو للعاملتُ بالفندؽ الذين يتًاوح عددىم  (2)حيث تم إعداد إستبانتتُ  ،كمجموع كلي

استبانة، وبالنسبة للوقت  70عامل، والثانية فكانت فقراتها معدة لضيوؼ الفندؽ والجمهور الخارجي ككل بتوزيع 
استبانة، وبالتالر كاف عدد  60الذي تطلب جمع الدعلومات فقد كانت حوالر ثلاثة أسابيع واكتفينا بجمع 

 والجدوؿ التالر يبتُ ذلك:بالنسبة إلذ استبانة الضيوؼ  10الاستبانات الضائعة 

راسةعينة الدستبياف الدوزعة والدستلمة على الا استمارات7 (2-0)الجدول رقم   

  الاستبيانات الخاصة بالعاملين الاستبيانات الخاصة بالزبائن )الضيوف(
عدد الاستبيانات 

 الدستًجعة
عدد الاستبيانات 

 الدوزعة
عدد الاستبيانات 

 الدستًجعة
عدد الاستبيانات 

 الدوزعة
المؤسسة 
 الفندقية

 فندق مـــــــــــــلاس 30 30 70 60
من إعداد الطالبتتُ, اعتمادا على توزيع الاستبانات والدستًجعة 7المصدر  

 أما بالنسبة لذيكل الاستبانتتُ فكانتا كالتالر:

 موجهة للعاملتُ بالفندؽ وانقسمت لجزئتُ:_الاستبانة الأولى7 4

وى واشتمل على الدعلومات الشخصية من خصائص ديدغرافية للعينة كالجنس، السن، الدستأ_ الجزء الأول7 
 الدراسي، الدخل، وسنوات الخبرة.

وكاف لزتوى فقراتو يحتوي على أبعاد التسويق الداخلي كمحور أوؿ)رؤية الدنظمة، الالتزاـ،  7ب_الجزء الثاني
 فقرة ككل. 23الاتصالات، تنمية وتطوير العاملتُ، الدكافآت للعاملتُ، الدعم الإداري( واحتوى على 
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وانقسمت بدورىا  ،وؼ الفندؽ والجمهور الخارجي بصفة عامة كمستهلكتُموجهة لضي_الاستبانة الثانية7 2
 ناه للمعلومات الشخصية عن الضيوؼ والزبائن ككل.خصصأ_ الجزء الأول7 لجزئتُ: 

احتوت على أبعاد جودة الخدمة  ،فقرة 25والذي اشتمل كمحور ثاني على ب_ الجزء الثاني7        
 والتعاطف(.،الضماف ،الاستجابة ،الدلموسية ،الاعتمادية)

(، أما بالنسبة للأساليب الإحصائية 20)نسخة رقم  spssولقد تم معالجة الاستبياف وبرليلو باستخداـ برنامج 
 التي استخدمت فكانت كالتالر:

  كرونباخألفا   معامل (Chronbach-Alpha)  الدستخدـ قياسالد أداةلقياس مدى ثبات. 

  :مفردات عينة الدراسة لإظهار إجاباتالتوزيعات التكرارية. 

  :عينة الدراسة إجاباتنسب  لإظهارالنسب الدئوية. 

  الإجاباتالدتوسط الحسابي: لتحديد ابذاه. 

 عن وسطها الحسابي تشتت الإجاباتدرجة  لإظهارالدعياري:  لضراؼالا. 

 الارتباط: للكشف عن العلاقة بتُ متغتَات الدراسة. معامل 

 و معادلة التفستَ  ²حساب كاR..وحساب الالضدار البسيط لدراسة تأثتَ متغتَات الدراسة , 
 الإجػػػابةفي توزيع درجات  الخماسي لكارتاستخداـ سلم في الجزء الثاني في كل  من الاستبانتتُ وقد تم 

 وذلك حسب الجدوؿ التالر: درجة 50بػػػػ،إلذ أدنى درجةدرجات،  55أعلى درجة,بػػػػػوالتي توزعت من 
 يدثل درجات سلم لكارت الخماسي(37-3الجدول رقم )

 تماما موافق موافق محايد غير موافق تماماغير موافق 
1 2 3 4 5 
 spssالتحليل الإحصائي للمتغيرات المتعددة باستخدام برنامج أسامة ربيع أمتُ,المصدر7 

  نظاـالأساليب الإحصائية قمنا باستعماؿ لتحليل spss  لتفريغ وترميز الإجابات والتحليل الإحصائي
 :للبيانات ومن خلالذا اعتمدنا على الأساليب الإحصائية التالية

 بهدؼ الكشف على ابذاه أفراد العينة حوؿ أسئلة الدراسة. توسط الحسابي والالضراؼ الدعياريالد 
 معامل الارتباط للكشف العلاقة بتُ الدتغتَات. 
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 بسثل عدد الدسافات   4, حيث 5على  4وىي عبارة على حاصل قسمة  ب الددى للفئاتوقد قمنا بحسا
 4/5عدد الاختيارات, ومنو طوؿ الدسافة يساوي 5مسافة, وىكذا...( و 3_2مسافة, من  2_0)من 

 ( 1 غتَ موافق 1.80إلذ )منخفضة جدابساما ، 
 (1.80  غتَ موافق، منخفضة.2.60إلذ ) 
 (2.60  3.40إلذ  ).لزايد،متوسطة 
 (3.40  موافق، مرتفعة.4.20إلذ ) 
  (4.20 موافق 5.00إلذ )مرتفعة جدا.بساما ، 

 7 عرض وتحليل نتائج الدراسةرابعالمطلب ال

 ة7الدراس أداة ثباتأولا7 

لفقرات الدقياس،  ليخا، قمنا باختبار مدى الاتساؽ الدالتحكيم بواسطة  انةالاستب صدؽ من التأكدجل أمن  
، وىو يشتَ إلذ أخرىالفرد من فقرة  أداءكرونباخ الذي يعتمد على اتساؽ آلفا تم تقييم بساسك الدقياس بحساب  إذ
ذلك فانو معامل يزود بتقدير جيد للثبات. وللتحقق من  إضافة إلذقوة الارتباط والتماسك بتُ فقرات الدقياس  إلذ

الدقياس ولكي يكوف  ،عينة الثبات أفرادنباخ على درجات الدراسة بهذه الطريقة طبقت معادلة ألفا كرو  أداةثبات 
معموؿ بو في الدراسات التسويقية  وىو 5.6حث يجب أف يكوف أكبر أو يساوي بقادر على برقيق نتائج ال

 . ويكوف جد معقوؿ بهذه النسبة

 والضيوف( بالنسبة للعاملين (7 معامل كرونباخ ألفا )ثبات الاستبانة4-3الجدول رقم )

 الضيوف       Statistiques de fiabilité           العاملين 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments  Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,842 28  ,747 29 

 spss بالاعتماد على برنامج الطالبتينمن إعداد 

وانو اكبر من الحد  ،5.6 أكبر منكاف ين  للمتغتَ  كرونباخألفا  قيم معامل الثباتأف أعلاه الجدوؿ  نلاحظ من 
بالدائة، ىذا يعتٍ أف ىناؾ درجة كبتَة من الدصداقية في الإجابات ودرجة اتساؽ داخلي  65الدقبوؿ لدعامل الثبات 

 تأخذأنها  كما يدكن لذذه النتيجة ، جيدة بتُ عباراتو تناسقبتُ أسئلة الاستبياف، لشا يشتَ  إلذ وجود علاقة 
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70% 

30% 

 الجـــنس

 ذكر

 أأهثى

40% 

40% 

13% 

7% 

 السن

لى  18من   س نة 30ا 

لى30من  40س نة ا 

لى  40من   50ا 

 فأأكثر 50من 

من العينة يعيدوف نفس  %84حيث نسبة  ،من نفس المجتمعالعينة تو على نفس المجرى إذا ما وزعنا الاستبياف ذا
 بالنسبة للضيوؼ. %74و  عاملتُ،بالنسبة لل جابة إذا أعيد استجوابهمالإ

 (ستبانة الموظفينلإ )المعلومات الشخصية ثانيا7 تحليل البيانات المتعلقة بالجزء الأول
 توزيع العينة حسب متغير الجنس7ـــ 1

 لجنستوزيع العينة حسب متغتَ ا(37-3الشكل رقم)              العينة حسب متغتَ الجنس تكرارات(7 5-3الجدول رقم)
 

 في صفحة الدلاحق spssمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على برنامج :المصدر

اىًم فرد 35من  الدكونةمن العاملتُ بالفندؽ العينة أفَّ نسبة عالية من أفراد من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ ػػػ  
ما يعادؿ  افرد 9في حتُ بلغ عدد الإناث  % 75ما يعادؿ نسبة  افرد 20 من الذكور حيث بلغ عددىم

 المجتمع وبيئة الولاية المحافظة.وذلك لطبيعة   أغلبهم ذكور ملاس وىذا يبتُ أف العاملتُ في فندؽ ،35%
 والشكل يوضح ذلك:

 7يةالعمر  الفئة حسب متغيرتوزيع أفراد العينة  -2
 الفئة العمريةتوزيع العينة حسب متغتَ  (47-3الشكل رقم)   الفئة العمريةالعينة حسب متغتَ  كراراتت 7(6-3الجدول رقم )

 

 في صفحة الدلاحق spssبرنامج تتُ بالاعتماد على نتائج من إعداد الطالب المصدر7

 النسبة العدد الجنس
 %75 20 ذكر

 %35 9 أنثى

 %133 33 المجموع

 النسبة العدد العمر
 %45 02 سنة 35إلذ  08 من

 %45 02 45سنة إلذ35من

 %03 4 55إلذ  45من 

 %6.7 2 فأكثر 55من 

 %133 30 المجموع
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0% 

20% 

47% 

33% 

 المؤهل العلمي

 ابتدائي

 متوسط

 ثاهوي

 جامعي

10% 

63% 

20% 

7% 

 لدخل الشهريا

 18000أقل من

 32000-18000من

 46000_32000من 

 46000أكثر من 

أي ما عامل  02توزعت كما يلي: منها من العاملتُ فرد  33 ف العينة الدكونة منإف  (4_3)من خلاؿ الجدوؿ ػػػ 
سنة   45إلذ  35والتي تساوت ىذه النسبة مع الفئة العمرية مابتُ ، سنة 35إلذ  08بتُ  ماأعمارىم  %45 نسبتو

عاملتُ، وعاملتُ من الفئة العمرية أكثر من  4بعدد   %04نسبة  55سنة إلذ  45فيما أخذت الفئة العمرية من 
 التي تتميز بالنشاط وحب العمل التميز. سنة، وىذا ما يدؿ على سيطرة الفئة الشبابية داخل الفندؽ 55

 المستوى الدراسي7العينة حسب متغير أفراد توزيع ــــ 3

الدستوى توزيع العينة حسب  (57-3)الشكل رقم      الدستوى الدراسيالعينة حسب  كرارتت 7(7-3الجدول رقم7 )
 الدراسي
 النسبة العدد المؤىل
 %5 5 ابتدائي

 %25 6 متوسط

 %47 04 ثانوي

 33% 10 جامعي

 %133 30 المجموع

 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

حتل الثانوي اكاف كما يلي: الدستوى   ستوى التعليميوفق الد نسبة الفئة الشائعةمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف ػػػػ 
 عاملتُ،05مكونة من  %33بنسبة  الجامعي، تليها الدستوى عامل 14 مكونة من %46 الدرتبة الأولذ بنسبة

عاملتُ، وكما ىو ملحوظ أنو لد تأخذ مستوى الابتدائي  6مكونة من  %25النسبة قدرت ب  الدتوسطوالدستوى 
 .إدارة الفندؽ بزتار موظفيها من الدستوى الدتوسط إلذ فما فوؽعلى أي نسبة، وىذا دليل على أف 

 7الدخل الشهري العينة حسب متغير أفراد توزيع  -4

 الدخل الشهري حسب توزيع العينة (67-3الشكل رقم  )     الدخل الشهريحسب متغتَ  التكرارت 7(8-3الجدول رقم )

 النسبة العدد الدخل 
 %05 3 08555أقل من

 %63 09 32555-08555من
 %25 6 46555_32555من 

 %6.75 2 46555أكثر من 
 %133 33 المجموع
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33% 

40% 

7% 
20% 

 الخبرة المهنية
 سنة1أقل من  

 سنوات 3سنة إلذ  1من 

 سنوات 5سنوات إلذ  4من 

 سنوات 5أكثر من 

 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

الذي يبتُ الدخل الشهري لأفراد عينة الدراسة وحسب النتيجة أخذت فئة  (8_3)من خلاؿ التحليل الجدوؿ  ػػػػػ
عامل، لتليها الفئات الأخرى بالتدريج بنسبة  09كأكبر نسبة قدرىا   %63نسبة  32555إلذ 08555من 
دج، ولشا يعطينا حتما نتيجة تقاضي عماؿ 08555بالنسبة لفئة الأقل من  %05عاملتُ، ثم نسبة  6ػب 25%

عاملتُ  8دج فيما يبقى الأجر الأعلى من ىذا يتقاضاه 32555إلذ  08555 لأجر الدتوسطي ما بتُالفندؽ ا
 وبالرتب الأعلى كالددير العاـ للفندؽ وبعض العماؿ الدسؤولتُ على مصالح إدارة الفندؽ.

 7الخبرة  المهنية في مجال الفندقة العينة حسب متغير أفراد توزيع_5

 الخبرة الدهنيةتوزيع العينة حسب متغتَ  :(7-3الشكل رقم )    الخبرة الدهنيةتوزيع العينة حسب متغتَ 7 (9-3الجدول رقم )
 النسبة العدد الخبرة المهنية

 %33.35 05 سنة0أقل من  
 %45 02 سنوات 3سنة إلذ  0من 
 %6.75 2 سنوات 5سنوات إلذ  4من 

 %25 6 سنوات 5أكثر من 

 %055 30 المجموع
 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

بالنسبة للفئة الشائعة  توزعت كما يلي: عامل 35من تتكوفوالتي نقوؿ أف العينة  (7-3)من خلاؿ الجدوؿ  ـــــ
سنوات، تليها بنسبة  3عامل والذين يدلكوف خبرة عمل من سنة إلذ  02بعدد % 45الأعلى نسبة كانت نسبتها 

عماؿ، ثم فئة الخبرة الدهنية لأكثر من خمس سنوات وأختَا  05بعدد   %33.35متقاربة الفئة الأقل من سنة بػػػػ 
 سنوات. 5إلذ  4النسبة الأقل لفئة مابتُ 
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 لاستبانة العاملين (أبعاد التسويق الداخلي)الأولثالثا7 تحليل نتائج المحور 

 رؤية الفندؽ ومدى توافقها مع أىداؼوىذا البعد يسعى إلذ قياس تحليل بعد رؤية المنظمة7  -0
  .العاملتُ

 ( تحليل نتائج بعد رؤية المنظمة13-3الجدول رقم )

تحليل نتائج بعد رؤية يلاحظ من الجدوؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر ــــ 
 على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه الخصائص  ) ترتيباً تنازلياً( وذلك بناءاً  للموظفتُالتي وجهت  المنظمة

، وذلك من وجهة الفندقيةوؿ من حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة في التًتيب الأ 1رقم بحيث جاءت العبارة ' 
(، وىو أكبر من الوسط 4.23لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة ) الدوظفتُنظر 

بعد رؤية موافقتُ على  الدوظفتُ( درجة لشا يدؿ على أف معظم 5.97معياري بلغ ) وبالضراؼ( 3الفرضي )الحسابي 
 عبارات المحور. ابذاهالدعياري لصد تباين في آرائهم عها الدؤسسة، ومن خلاؿ الالضراؼ التي تتب المنظمة

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 نحرافالإ

 المعياري

 الترتيب 2كا

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق بساما غتَموافق

0 2 3 4 5 

 بعد رؤية المنظمة
 0 05.567 5.97 4.23 05 05 2 3 5 التكرار العاملوف بها رؤيا يؤمن الفندؽ يقدـ -0

 55% 33.35% 6.75% 05% 5% النسبة 

 بصورة العاملتُ إلذ رؤيتو الفندؽ يقدـ 2
 حسنة

 2 04.555 5.96 4.25 05 05 2 3 5 التكرار

 55% 33.3% 6.7% 05% 5% النسبة

يقدـ الفندؽ رؤية تتوافق مع أىداؼ _3
 الدوظفتُ

 3 9.255 0.54 4.57 03 05 3 4 5 التكرار 

 43.3% 33.3% 05% %03.3 5% النسبة

  334467 0.88 4.16 المجموع
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العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة ' في الرتبة الثانية من وجهة نظر أفراد 2رقم ثم تأتي العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ (، 5.96( بإلضراؼ معياري )4.25)

 للمؤسسة الفندقية. بعد الرؤية ىموافقتُ عل الدوظفتُعلى أف 

هة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه ' جاءت في الدرتبة الثالثة من وج3رقم أما العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما (، 0.54)لضراؼ معياري اب (4.57العبارة )

 .موافقتُ على ىذه العبارة الدوظفتُيدؿ على أف 

وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأإحصائياً لجميع العبارات بحداؿ 2كااختبارويتضح من الجدوؿ السابق أف ػػػػػػ 
P-Value  مسبقاً وىو ىنا  افتًضناىا التي  الإحصائيةأقل من قيمة مستوى الدلالة=α ,0,0 ، لشا يشتَ إلذ وجود
بساماً ( ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق  اختلافات

لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 
بعد ، لشا يدؿ على أف (4.16)بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة على العبارات بلغت 

وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  الدستقصتُ على ، (α 3035=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  رؤية المنظمة
، كما بلغت قيمة رسالة الدنظمة وقيمها ابذاهالدتبعة من قبل الدؤسسة، كما أف جميع العبارات إيجابية  رؤية الدنظمة

عبارات المحور  ابذاهوالذي يدؿ على وجود تباين في آرائهم  (0.88)لدعياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات لضراؼ االا
 .بشكل عاـ
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 لدعرفة مدى بسسك وقبوؿ الدوظفتُ لقيم وغاية الفندؽالبعد  يقاس ىذاتحليل بعد الالتزام7  ــ  2
 الإلتزامتحليل نتائج بعد  7(11-3الجدول رقم )

 

 تحليل نتائج بعد الالتزاميلاحظ من الجدوؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر  ػػػػػػػ
يث بح) ترتيباً تنازلياً( وذلك بناءاً على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه الخصائص  للموظفتُالتي وجهت 

والتي تبتُ مدى توافق  ،الفندقيةوؿ من حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة في التًتيب الأ ' 1رقمجاءت العبارة ' 
لعينة الدراسة، حيث بلغ  الدوظفتُوذلك من وجهة نظر  ،أىداؼ الدنظمة التي يسعى إليها وأىداؼ العاملتُ

معياري بلغ  وبالضراؼ( 3) ، وىو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي(3.87)متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة 
، ومن خلاؿ الالضراؼ الدعياري لصد بعد الالتزامموافقتُ على  الدوظفتُدرجة لشا يدؿ على أف معظم  (5.84)

 عبارات المحور. ابذاهتباين في آرائهم 

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 

 ²كا
 الترتيب

غتَ موافق 
 بساما

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق

0 2 3 4 5 

 بعد الالتزام
_ أشعر بتوافق وانسجاـ بتُ الأىداؼ 4

التي يسعى إليها الفندؽ والأىداؼ التي 
 أسعى إليها .

 0 4.667 5.97 3.87 9 00 7 3 5 التكرار

 35% 36.7% 23.3% 05% 5% النسبة 

عتقد أنو من العيب الحصوؿ على أ_5
أداء الدهاـ و منافع الوظيفة دوف الالتزاـ ب

 .على أفضل وجو. الواجبات الدطلوبة

 3 2.267 0.56 3.63 7 00 6 6 5 التكرار

 23.3% 36.7% 25% 25% 5% النسبة

 من الكافية الجهود الفندؽ إدارة ؿذتب_6
عدـ (الفندؽ في موظفا أبقى أف أجل

 )أخرى جهة إلذ والدغادرة الاستقالة،

 2 3.655 0.56 3.85 9 00 5 5 5 التكرار 

 35% 36.7% 06.7% 06.7% 5% النسبة

  144433 0.84 3.76 المجموع
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' في الرتبة الثانية من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة 6رقم ثم تأتي العبارة ' 
كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ   بحيث(،0.56معياري ) بالضراؼ (3.85)

 .للمؤسسة الفندقية بعد الالتزامموافقتُ على  الدوظفتُعلى أف 

' جاءت في الدرتبة الثالثة من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه 5رقم أما العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما  ،(0.56)ري معيا بالضراؼ (3.63)العبارة 

 .موافقتُ على ىذه العبارة الدوظفتُيدؿ على أف 

وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كااختبارويتضح من الجدوؿ السابق أف ػػػػػػػ  
P-Value مسبقاً وىو ىنا  افتًضناىاحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ=α ,0,0 ، لشا يشتَ إلذ وجود
ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً (  اختلافات

لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 
بعد (، لشا يدؿ على أف 3.76على العبارات بلغت )بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة 

التزام وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  الدستقصتُ على (، α ,0,0=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  الالتزام
من قبل الدؤسسة، كما أف جميع بقاء على موظفيها ومدى تيقن العاملتُ من وجود ايجابي لذذا البعد بإ المنظمة
 و (5.84)الدعياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات ، كما بلغت قيمة الالضراؼ الالتزام الوظيفي ابذاهإيجابية العبارات 

 عبارات المحور بشكل عاـ. ابذاهالذي يدؿ على وجود تباين في آرائهم 
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لقياس التناسق الداخلي بتُ الدوظفتُ ومدى أهميتها لتمكينهم البعد  يقاس ىذا_تحليل بعد الاتصالات7  3
 . من العمل بحرية والأداء الجيد لدا يتوافق مع ما يتم اعلانو للزبائن 

 ( تحليل نتائج بعد الاتصالات12-3الجدول رقم )

تحليل نتائج بعد يلاحظ من الجدوؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر ػػػػ 
) ترتيباً تنازلياً( وذلك بناءاً على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه  للموظفتُالتي وجهت  الاتصالات
 .الخصائص 

، وذلك من وجهة الفندقيةوؿ من حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة في التًتيب الأ 7رقم بحيث جاءت العبارة ' 
، وىو أكبر من الوسط (4.03)لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة  الدوظفتُنظر 

بعد موافقتُ على  الدوظفتُدرجة لشا يدؿ على أف معظم  (0.54)معياري بلغ  وبالضراؼ (3)الحسابي الفرضي 

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

غير موافق 
 تماما

 موافق موافق محايد موافقغير 
 تماما

0 2 3 4 5 

 تصالاتبعد الا
ـ يقو  التي البيانات الفندؽ يستخدـ_7

أعمالذم  لتحستُ العاملتُ من بجمعو
 إستًاتيجيتو وتطوير

  23.667 0.54 4.03 03 02 2 2 0 التكرار

 43.3% 45% %6.7 6.7% 3.3% النسبة 0

 يى الفندؽ في الداخلية الاتصالات_8
 إلصاز في حرية العاملتُ لدنح الدفتاح

 .الأعماؿ

 4 05.555 0.59 3.95 05 02 4 3 0 التكرار

 33.3% 45% 03.3% 05% 3.3% النسبة

 ىي الفندؽ في الداخلية الاتصالات_9
 .العاملتُ بالدعلومات كافة لتزويد الدفتاح

 4.57 02 00 4 3 5 التكرار 

 

 

3.93 

5.98 

 

 

0.54 

8.667 

 

 

05.667 

2 

 

 

3 

 45% 36.7% 03.3% 05% 5% النسبة

 الفندؽ في الداخلية الاتصالات_10
لجمهور ل الفندؽ يعلنو معما متوافقة

 .الخارجي

 05 02 5 2 0 التكرار

 %33.3 %40 %16.7 %6.7 %3.3 النسبة

  54933 3476 4433 المجموع
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ستًاتيجية معها عن العاملتُ من اجل تطوير إدارة الفندؽ البيانات التي بذتدؿ على استخداـ إالتي الاتصالات و
 عبارات المحور. ابذاهلدعياري لصد تباين في آرائهم ، ومن خلاؿ الالضراؼ اأعمالذم

متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة ' في الرتبة الثانية من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ 9رقم ثم تأتي العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ  (،5.98) لضراؼ معيارياب (4.57)

 للمؤسسة الفندقية. بعد الاتصالات الداخليةموافقتُ على  الدوظفتُعلى أف 

من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط  والرابعة بالتدريج ' جاءت في الدرتبة الثالثة10و  8رقم '  تتُأما العبار 
 بالضراؼ معياري (3.95)' 8 والعبارة (،0.54) معياري بالضراؼ (3.93)'10درجة الدوافقة على ىذه العبارة 

موافقتُ  الدوظفتُبحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ على أف (1.09)
 اتتُ العبارتتُ.على ى

وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاختبار اويتضح من الجدوؿ السابق أف ػػػػػػ 
P-Value مسبقاً وىو ىنا ناىافتًضاحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ =α 3035 ، لشا يشتَ إلذ وجود

دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً ( ختلافات ذات ا
لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 

بعد (، لشا يدؿ على أف 4.55لعبارات بلغت )بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة على ا
وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  الدستقصتُ على ، (α 3035=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  الاتصالات

توافق الاتصالات الداخلية مع ما بذاه ا، كما أف جميع العبارات إيجابية الفندق داخل الموجودة تالاتصالا
، كما واعتباره مفتاح النجاح من خلاؿ تزويد الدعلومات اللازمة للعاملتُ لأداء عملهم  تقدمو للجمهور الخارجي

بذاه اي يدؿ على وجود تباين في آرائهم الذ و (5.76)بلغت قيمة الالضراؼ الدعياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات 
 عبارات المحور بشكل عاـ.
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لدعرفة مدى استخداـ إدارة الفندؽ الإجراءات البعد  ىذايقاس _تحليل بعد تنمية وتطوير العاملين7  4
 .اللازمة لاكتساب الدوظفتُ الدعارؼ وتطوير مهاراتهم لغرض رفع الأداء

 تحليل نتائج بعد تنمية وتطوير العاملين7( 13-3الجدول رقم )

تحليل نتائج بعد تنمية يلاحظ من الجدوؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر ػػػ 
) ترتيباً تنازلياً( وذلك بناءاً على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه  للموظفتُالتي وجهت  وتطوير العاملين

، وذلك الفندقيةوؿ من حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة لأفي التًتيب ا'15رقمبحيث جاءت العبارة ' الخصائص 
، وىو أكبر من (4.07)لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة  الدوظفتُمن وجهة نظر 

موافقتُ على  الدوظفتُدرجة لشا يدؿ على أف معظم ( 5.98)معياري بلغ  وبالضراؼ (3)الوسط الحسابي الفرضي 

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

غير موافق 
 تماما

 موافق موافق محايد غير موافق
 تماما

0 2 3 4 5 

 بعد تنمية وتطوير العاملين
 أجل من الكافية الدوارد الفندؽ يؤمن_11

 لديو العاملتُ تدريب
 2 07.677 1.14 4.00 14 6 7 2 1 التكرار

 46.7% 20% 23.3% 6.7% 3.3% النسبة 

 " لديو العاملتُ بتعليم الفندؽ يقوـ_12
 وليس "بهم الدناطة بالأشياء يقوموف لداذا
 الأشياء بتلك يقوموف كيف " فقط

 3 05.333 1.06 3.80 10 7 11 1 1 التكرار

 33.3% 523.3% 36.7% 3.3% 3.3% النسبة

 ىو العاملتُ ومهارات معارؼ تطوير_13
 .الفندؽ في مستمرة عملية

 3.77 11 8 6 3 2 التكرار 

 

 

4.00 

 

4.17 

1.25 

 

 

0.98 

 

0.98 

9.555 

 

 

6.855 

 

07.255 

4 

 

 

2 

 

0 

 36.7% 26.7% 20% 10% 6.7% النسبة

 التغتَات مع نتواصل أف علينا_14
 الأعماؿ على الطلب في الحاصلة

 02 8 8 2 5 التكرار

 %40 %26.7 %26.7 %6.7 %0 النسبة

 من الفندؽ في العاملتُ بإعداد تقوـ_15
 الجيد الأداء يحققوا أف أجل

 16 4 9 1 0 التكرار

 %53.3 %13.3 %30 %3.3 %0 النسبة

  154933 3481 3494 المجموع
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تضمنتو ىذه العبارة باف الفندؽ يقوـ بإعداد العاملتُ من اجل أف  من خلاؿ ما بعد تنمية وتطوير العاملين
 بذاه عبارات المحور.اؼ الدعياري لصد تباين في آرائهم ، ومن خلاؿ الالضرايحققوا الأداء الجيد

من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة  بالتساوي في الرتبة الثانية' 41و ' 44رقم '  تتُثم تأتي العبار 
كاف الوسط   بحيث، (1.1.) '44والعبارة (5.98)'42للعبارة بإلضراؼ معياري  (4.55) ىاتتُ العبارتتُالدوافقة على 

 بعد تنمية وتطويرموافقين على  الموظفينالحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ على أف 
 .العاملين بالمؤسسة الفندقية

من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة  والرابعة في الدرتبة الثالثة ا' جاءت41و '42تتُ رقمأما العبار 
بحيث كاف الوسط الحسابي ،(1.1.)و (0.56) بإلضراؼ معياري (3.80)و (3.77) تتُ مابتُالدوافقة على ىذه العبار 

 ىاتتُ العبارتتُ.موافقتُ على  الدوظفتُأكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ على أف 

وؿ الأيث كانت قيمة الخطأ من النوع داؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاختبار اأف  أعلاه الجدوؿويتضح من ػػػػػػػػ 
P-Value مسبقاً وىو ىنا  ناىافتًضاحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ=α ,0,0 ، لشا يشتَ إلذ وجود

غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً ( ختلافات ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، ا
لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 

بعد (، لشا يدؿ على أف 3.94بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة على العبارات بلغت )
وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل   (،α ,0,0=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  ير العاملينتنمية وتطو 

تعليم العاملين وتطوير معارفهم بذاه ا، كما أف جميع العبارات إيجابية الفندؽ من قبل ىذا البعدالدستقصتُ على 
الدعياري لدرجة الدوافقة لكل ، كما بلغت قيمة الالضراؼ من أجل تقدنً أداء جيد عدادىم بالشكل الجيدوإ

 .بذاه عبارات المحور بشكل عاـاي يدؿ على وجود تباين في آرائهم ( والذ5.85العبارات )
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استخداـ نظاـ الدكافآت الدادية  لدعرفة البعد  يقاس ىذا7  المكافآت للعاملينتحليل بعد _5
 .كانت أـ معنوية لزيادة الإنتاجية داخل الفندؽ

 المكافآت للعاملين ( تحليل نتائج بعد14-3الجدول رقم )

تحليل نتائج بعد من الجدوؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر  يلاحظػػػػ 
) ترتيباً تنازلياً( وذلك بناءاً على متوسط درجة الدوافقة على تواجد  للموظفتُالتي وجهت  المكافآت للعاملين

 ىذه الخصائص 

، الفندقيةمن حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة  بالتعادؿ وؿفي التًتيب الأ '27و'45رقم ' تتُبحيث جاءت العبار 
، وىو أكبر (4.03) العبارتتُلعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على  الدوظفتُذلك من وجهة نظر  و

 

  العبارة 

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

موافق  غتَ
 بساما

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق

0 2 3 4 5 

 بعد المكافآت للعاملين
 2 06.667 1.09 4.03 13 9 5 2 1 التكرار الفندؽ بأىداؼ الدكافآت نظاـ يرتبط16

 43.3% 30% 16.7% 6.7% 3.3% النسبة 

 عن الفندؽ في العاملتُ إعلاـ يتم_17
 مكافآتهم بها يتم التي الكيفية

 4 02.333 1.10 3.87 11 8 8 2 1 التكرار

 36.7% 26.7% 26.7% 6.7% 3.3% النسبة

 يشجع الأداء وقياس الدكافآت نظاـ_18
 بروح الفريق سوية بالعمل لدينا العاملتُ
 .الواحد

 4.13 15 8 4 2 1 التكرار 

 

 

 

3.93 

 

4.13 

1.10 

 

 

 

1.04 

 

1.00 

 

20.667 

 

05.667 

 

00.867 

0 

 

 

3 

 

0 

 50% 26.7% 13.3% 6.7% 3.3% النسبة

 أداء قياس و بدكافأة الفندؽ يقوـ_19
 رؤيتو برقيق في للمساهمة العاملتُ

 05 02 5 2 0 التكرار

 %33.3 %40 %16.7 %6.7 %3.3 النسبة

تطوير معارؼ ومهارات العاملتُ ىو _20
 عملية مستمرة في الفندؽ

 05 6 7 2 5 التكرار

 %50 %20 %23.3 %6.7 %5 النسبة

  114367 3486 4432 المجموع
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درجة لشا يدؿ على أف معظم  (1.10)و (0.55) لذما لضراؼ معياري بلغاوب (3)من الوسط الحسابي الفرضي 
كما أف   ء يشجع العاملين للعملانظام المكافات وقياس الأددلالة العبارتتُ التي مفادهما أف موافقتُ  الدوظفتُ

بذاه اؼ الدعياري لصد تباين في آرائهم ، ومن خلاؿ الالضراعملية تطوير معارؼ ومهارتهم من طرؼ الفندؽ مستمرة
 عبارات المحور.

' في الرتبة الثانية من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه 16رقم ثم تأتي العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما ، (0.59) لضراؼ معيارياب (4.53)العبارة 

 .بعد المكافآت للعاملينموافقين على  الموظفينيدؿ على أف 

من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على  الأختَة' جاءت في الدرتبة 17رقم أما العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي ، (0.05)لضراؼ معياري اب (3.87)ىذه العبارة 

الدوظفتُ بنظاـ الدكافآت الدمنوحة إعلاـ والتي تدؿ على  موافقتُ على ىذه العبارة الدوظفتُوىذا ما يدؿ على أف 
 لذم.

وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاختبار اويتضح من الجدوؿ السابق أف ػػػػ 
P-Value مسبقاً وىو ىنا  افتًضناىاحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ=α 3035 ،وجود  لشا يشتَ إلذ

ختلافات ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً ( ا
لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 

بعد ، لشا يدؿ على أف (4.52)وافقة على العبارات بلغت بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الد
وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  الدستقصتُ ، (α 3035=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  المكافآت للعاملين

، كما بلغت قيمة الالضراؼ نظام المكافآتبذاه ا، كما أف جميع العبارات إيجابية الفندؽمن قبل  ىذا البعدعلى 
بذاه عبارات المحور بشكل اي يدؿ على وجود تباين في آرائهم الذ و (5.86)الدعياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات 

 عاـ.
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مدى بسسك إدارة الفندؽ بعملية الدعم وىذا البعد يسعى إلذ قياس 7 بعد الدعم الإداريتحليل _6
  .العاـللعاملتُ من أجل الوصوؿ للغرض 

 بعد الدعم الإداري( تحليل نتائج 15-3الجدول رقم )ػػػػ 

تحليل نتائج بعد الدعم أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر  أعلاه يلاحظ من الجدوؿػػػػ 
 ) ترتيباً تنازلياً( وذلك بناءاً على متوسط درجة الدوافقة على تواجد ىذه الخصائص  للموظفتُالتي وجهت  داريالإ

، وذلك من وجهة الفندقيةوؿ من حيث درجة تواجدىا في الدؤسسة في التًتيب الأ 22رقم بحيث جاءت العبارة ' 
وىو أكبر من الوسط (، 4.35)لعينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة  الدوظفتُنظر 

بعد موافقتُ على  الدوظفتُدرجة لشا يدؿ على أف معظم ( 0.52)لضراؼ معياري بلغ اوب (3)الحسابي الفرضي 
 بذاه عبارات المحور.ا، ومن خلاؿ الالضراؼ الدعياري لصد تباين في آرائهم يدنحو الفندؽ ذيال الدعم الإداري

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 نحرافالا

 المعياري

 الترتيب ²كا

غتَ موافق 
 بساما

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق

0 2 3 4 5 

 بعد الدعم الإداري
معنوية لدفع  نعتقد أف قيادتنا لذا قدرات-21

 الفندؽ والعاملتُ فيو بالابذاه الصحيح.
 2 26.333 1.04 4.23 16 8 4 1 1 التكرار

 53.3% 26.7% 13.3% 3.3% 3.3% النسبة 

نعتقد أف قيادتنا لديها القدرات الفكرية _22
في دفع الفندؽ والعاملتُ فيو لضو الابذاه 

 الصحيح.

 0 35.667 1.02 4.30 17 8 3 1 1 التكرار

 56.7% 26.7% 10% 3.3% 3.3% النسبة

قيادتنا في الفندؽ تؤكد على _23
البناء الثقافي وبرديد الدسار من أجل 

 الإستًاتيجيةبذستَ الفجوة بتُ صياغة 
 وتنفيذىا.

 4.10 03 05 5 0 0 التكرار 

 

 

4421    

1.02 

 

 

3496 

09.333 

 

 

184533 

3 

% النسبة

3.3 
%3.3 %06.7 %33.3 %43.3 

 المجموع
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' في الرتبة الثانية من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه 21رقم ثم تأتي العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما ، (0.54)لضراؼ معياري اب (4.23)العبارة 

الاعتقاد الحسن لقدرات الفندق المعنوية والفكرية للذىاب نحو موافقين على  الموظفينيدؿ على أف 
 . الاتجاه الصحيح

' جاءت في الدرتبة الثالثة من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه 23رقم أما العبارة ' 
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما (، 0.52)لضراؼ معياري اب (4.05)العبارة 

ستراتيجية د الإقدرة الفندق على تجسيالدالة على مدى يضا على ىذه العبارة أموافقتُ  الدوظفتُيدؿ على أف 
 .المسطرة

وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاختبار اويتضح من الجدوؿ السابق أف ػػػػػ 
P-Value ىا مسبقاً وىو ىنا نافتًضاحصائية التي لإأقل من قيمة مستوى الدلالة ا=α ,0,0 ، لشا يشتَ إلذ وجود

ختلافات ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً ( ا
لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 

بعد ، لشا يدؿ على أف (4.20)وافقة على العبارات بلغت بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الد
وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  الدستقصتُ على (، α ,0,0=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  داريالدعم الإ
، كما بلغت قيمة الالضراؼ ىذا الدعمبذاه ا، كما أف جميع العبارات إيجابية داري الذي يمنحو الفندقالدعم  الإ

بذاه عبارات المحور بشكل اي يدؿ على وجود تباين في آرائهم والذ (5.96)الدعياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات 
 عاـ.
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78% 

22% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

20% 

25% 
30% 

25% 

 السن

 س نة 30الى  18من 

لى 30من   س نة 40ا 

لى  40من  س نة  50ا 

 س نة 50أأكثر من 

 

 (الضيوف لاستبانة  )المعلومات الشخصيةا7 تحليل البيانات المتعلقة بالجزء الأول ثالث
 الجنس7توزيع العينة حسب متغير ــــ   4

توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الجنس(7 5.0الشكل رقم )  أفراد العينة حسب متغتَ الجنس   كرارتت (43.07الجدول رقم )  

 

 

 

 

 
 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

     %من78.3أف الضيوؼ الدستقصيتُ من حيث الجنس كانت بنسبةالشكل والجدوؿ السابقتُ خلاؿ يتضح من 
إلذ طبيعة الدنطقة المحلية.% إناث ويدكننا إرجاع ذلك 21.7أفراد العينة ذكور و  

 7لسنتوزيع العينة حسب متغير ا  ـــــ 2
بسثيل أفراد العينة حسب متغتَ السن(7 6. 0الشكل رقم)   العينة حسب متغتَ السن كرارات أفرادت (447ـ  0الجدول رقم)  

 

 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

       إلذ  30ي إلذ الفئة العمرية من تنتم % 25تبتُ لنا حسب الجدوؿ أعلاه أف أغلبية أفراد العينة بنسبة
سنة 30إلذ  18وأختَا فئة من  %30 سنة بنسبة 50إلذ  40من الفئة العمرية ثم تليها سنة  50وفئة أكثر من 40

ويدكن إرجاع ذلك إلذ تعامل الدؤسسة الفندقية مع رجاؿ الأعماؿ وأصحاب الدشاريع و الدستثمرين الأجانب  
 سنة . 50إلذ أكثر من  30الذين يتًاوح سنهم بتُ 

 الجنس العدد النسبة
 ذكر 47 %78.3
 أنثى 13 %21.7
 المجموع 60 %100

 الخيارات التكرار النسبة
سنة 30الذ  18من  12 %20  
سنة 40إلذ 30من  15 %25  

30% سنة 50إلذ  40من  18   
25% سنة 50أكثر من  15   

477%  المجموع 37 
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2% 7% 

33% 
58% 

 المس توى الدراسي 

 ابتدائي 

 متوسط

 ثاهوي 

 جامعي

2% 5% 

36% 
57% 

 الدخل

 18,000أأكل من 

 32000 – 18000من 

 46000 – 32000من 

 46000أأكثر من 

 
  الدراسي7المستوى العينة حسب متغير أفراد توزيع   ــــــ 3 

 العينة حسب الدستوى الدراسيبسثيل  :(47ـ  0الشكل رقم) العينة حسب الدستوى الدراسي تكرارات :(45ـ  0الجدول رقم)

 

 

 

 

 

 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

      عينة الدراسة لذم مستوى ؿ الجدوؿ السابق نلاحظ أف أغلبيةفمن خلابمستوى التعليم  أما فيما يتعلق 
من الإجمالر وىذا مؤشر مهم بالنسبة  % 33.3يليها مستوى الثانوي بنسبة % 58.3تعليمي جامعي بنسبة 
بدرجة وعي ويتميزوف بالتصرؼ العقلاني وىم فئة تتميز )الضيوؼ( أف أغلبية الزبائن  للمؤسسة الفندقية لأف

 بالبحث عن التطور الدستمر والحداثة.

7الدخل الشهري العينة حسب متغير أفراد توزيعـــــ  4    

(: بسثيل أفراد العينة حسب الدخل44ـ  0الشكل رقم)          توزيع أفراد العينة حسب الدخل.(7 46ـ  0الجدول رقم)  

 

 

 في صفحة الدلاحق spssبرنامج وفق نتائج العينة نتائج  الطالبتتُ من إعداد المصدر7

  أغلبية الدستقصتُ يتًاوح دخلهم  عينة الضيوؼ حسب مستوى الدخل أف يشتَ الجدوؿ أعلاه لتوزيع أفراد
ذا ما يفسر ى% و  36.7دج بنسبة  46000إلذ  32000ثم تليها من  ،%56.7بنسبة  46000أكثر من 

عددال النسبة لمستوىا   
 ابتدائي  1 %1.7
 متوسط 4 %6.7

 ثانوي  20 %33.3
 جامعي 35 %58.3
 المجموع 60 %100

عددال النسبة  الدخل 
000111 من أقل 1 %1.7  

00111 – 00111 من 3 %5  
00111 – 00111 من 22 %36.7  
00111 من أكثر 34 %56.7  
 المجموع 60 %100
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لصوـ ثم تليها فئة من  4وكذلك باعتباره فندؽ  ، اىتماـ ذوي الدخل العالر من خدمات الدؤسسة الفندقية
 %1.7بنسبة متدنية  18000% فقط وأختَا أقل من 5بنسبة  32000إلذ 18000

 جودة الخدمة( أبعاد تحليل نتائج المحور الثاني للاستبانة الموجهة لضيوف الفندق) رابعا7

بنوعية جودة الخدمات التي تم  عتماده على مصداقية إدارة الفندؽا تعتٍ ثقة الفرد و_تحليل بعد الاعتمادية7 1
  .لخدمات الدتفق عليها حجز الضيف غرفة في فندؽ أربع لصوـ يتوقع من الإدارة أف تلي كافة اعلاف عنها ،فعند الإ

 برليل نتائج بعد الاعتمادية 7(23-33)الجدول رقم 

التي وجهت للضيوؼ جاءت بدرجة الدوافقة  الاعتماديةتحليل بعد لاحظ من الجدوؿ أعلاه أف عبارات ي
من حيث الثقة التي يضعها الضيوؼ قي الدؤسسة الفندقية وىذا في التًتيب الأوؿ " 5"جاءت العبارة رقم فمرتفعة ، 

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق بساماغتَ موافق 

0 2 3 4 5 

 بعد الاعتمادية
يقدـ الفندؽ الخدمات الفندقية كػما _1

 وعػد بتقػديدها للسائح  
 45.25 0.73 3.78 7 37 12 4 0 التكرار

 

5 

 %00.7 %60.7 %25 6.7 % % 0 النسبة

يلتزـ الفندؽ بتقدنً الخدمات _2
 للسائح فػي الوقت المحدد  

 3 18.53 0.83 3.98 08 25 05 2 0 التكرار

 %35 %40.7 %25 %3.3 %5 النسبة

يحرص الفندؽ على تقدنً الخدمات _3
 ندقية بػشكل صحيح منذ البداية  فال

 2 15.60 0.88 4 20 25 07 2 5 التكرار 

 %35 %33.3 %28.3 %3.3 %0 النسبة

 الإدارةيوجد اىتماـ خاص من قبل _4
 بدشاكل السياح  

 4 26.13 0.75 3.97 05 29 05 0 5 التكرار

 %25 %48 %25 %0.7 %0 النسبة

برظى الخدمات الفندقية التي يقدمها _5
 الفندؽ بثقػة السياح  

 1 19.73 0.86 4.07 20 25 00 3 5 التكرار 

 %35 %40.7 %08.3 %5 %5 النسبة

  38 0.47 3.96 المجموع
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 بالضراؼ،و (4.07) من وجهة نظر الضيوؼ عينة الدراسة،حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة
ؼ لضرابعد الاعتمادية ، ومن خلاؿ الافقتُ على ى أف معظم الضيوؼ موادرجة لشا يدؿ عل (0.86)معياري بلغ 

 بذاه عبارات المحور.الدعياري لصد تباين في آرائهم ا

بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة ، و لثانية من وجهة نظر أفراد العينةفي الرتبة ا "0"رقم ثم تأتي العبارة 
ما يدل على ومن الوسط الحسابي الافتًاضي بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر ، (5.88) معياري بالضراؼ (3.98)

 للمؤسسة الفندقية.عتمادية الابعد موافقين على  الضيوفأن 

بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه  ،جاءت في الدرتبة الثالثة من وجهة نظر أفراد العينة "2"رقم  العبارة و
 العبارةتليها و ىذه العبارة،  موافقتُ على الضيوؼىذا ما يدؿ على أف  و ،(5.83)راؼ معياري الضب (3.98) العبارة

بلغ  التي "4"رقم  العبارةثم  .(5.75) لضراؼ معيارياب (3.97) يهايث بلغ متوسط درجة الدوافقة علبح "1" رقم
 .(5.73) لضراؼ معيارياب (3.78) عليهامتوسط درجة الدوافقة 

الأوؿداؿ إحصائياً لجميع العبارات بحيث كانت قيمة الخطأ من النوع 2كاويتضح من الجدوؿ السابق أف إختبار 
P-Value  مسبقاً وىو ىنا تم افتًاضهاالتي  الإحصائيةأقل من قيمة مستوى الدلالة =α ,0,0 ، لشا يشتَ إلذ وجود
ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً (  اختلافات

لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 
، وىذا يعتٍ وجود (3.96)بلغت ابي الدرجح لدرجة الدوافقة على العبارات بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحس

لتوفر الخدمات بصورة صحيحة وبدرجة  عتماديةمؤشر الاعبارات جميع على من قبل  الدستقصتُ ايجابية موافقة 
ي يدؿ على الذ و (5.47 )عياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات الد، كما بلغت قيمة الالضراؼ عالية من الإتقاف 

 بذاه عبارات المحور بشكل عاـ.اوجود تباين في آرائهم 

يدؿ على كل الجوانب الدلموسة الدتوفرة في الخدمات التي توجد في فندؽ ملاس _تحليل بعد الملموسية7  2
بتيسمسيلت ، على الرغم من أف الفندؽ يعتمد أساسا على العنصر البشري ، ليوفر للضيف تقدنً خدمة 

 خلاؿ جوانب ملموسة بأعلى جودة. جيدة من
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 برليل نتائج بعد الدلموسية7(21-33) الجدول رقم

التي وجهت للضيوؼ جاءت بدرجة الدوافقة  تحليل بعد الملموسيةلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف عبارات ي
، وذلك لتوفر قاعات مريحة ومناسبة " 9" لعبارة رقمأعلى نسبة لإجابات الدبحوثتُ كانت ل مرتفعة ، بحيث جاءت

حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه  وىذا من وجهة نظر الضيوؼ عينة الدراسة، الفندؽفي 
 عبارات المحور. ابذاهلصد تباين في آرائهم  (0.62)معياري بلغ  بالضراؼ،و (4.45)العبارة

 

 العبارة

 المتوسط التكرار

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

غتَ موافق 
 بساما

 موافق موافق لزايد غتَ موافق
 بساما

0 2 3 4 5 

 بعد الملموسية
الفندؽ ملائم ويسهل  موقع_6

 إليوالوصوؿ 
 24.16 0.53 3.27 5 24 06 02 3 التكرار

 

5 

 %8.3 %45 %26.7 %25 % 5 النسبة

متطورة   أجهزةيوجد في الفندؽ _7
 وحديثة  

 3 36.13 5.72 4.35 26 27 6 0 0 التكرار

 %43.3 %45 %05 %0.7 %5 النسبة

يحرص الدوظفتُ في الفندؽ على _8
 ارتػداء الػزي الدوحد والنظيف  

 4 9.10 5.70 4.28 26 25 9 5 5 التكرار 

 %43.3 %40.7 %05 %5 %0 النسبة

يتوفر في الفندؽ قاعات انتظار _9
 مريحة ومناسبة  

 1 52.40 5.62 4.45 35 28 0 0 5 التكرار

 %55 %46.7 %0.7 %0.7 %0 النسبة

لراحة يتوفر في الفندؽ مرافق ل_10
وموقف  ملائمة ودورات مياه نظيفة و

 للسيارات

 2 12.70 5.68 4.33 27 26 7 5 5 التكرار 

 5% 5% 00.7% 43.3% 45% 

يستخدـ الفندؽ اللوحات _11
 الدناسػبة فػي الدمرات والطرؽ    الإرشادية

 5 10.50 0.24 3.33 02 06 09 6 7 التكرار 

 00.7% 05% 30.7% 26.7% 25% 

  23.23 0.38 3.99 المجموع
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، (5.68)معياري  لضراؼاب (4.33) عليهابلغ متوسط درجة الدوافقة  حيثفي الرتبة الثانية  "47"رقم  العبارة تليها

بعد موافقتُ على  الضيوؼبحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ على أف 
 للمؤسسة الفندقية. الدلموسية

جاءت في الدرتبة الثالثة من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه  "4"رقم العبارة و 
بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة  "8"رقم العبارة تليها و  ،(5.72)معياري  بالضراؼ (4.35)العبارة 

فكانت درجة الدوافقة متباينة  ( 06)إلذ أنو بالنسبة لدوقع الفندؽ العبارة رقم ، (0.24)معياري  بالضراؼ (4.28)
بذمع سكاني وقلة اللوحات الإرشادية الدالة عليو في باعتبار الفندؽ يقع داخل  (1.03)لضراؼ معياري با (3.27)

 الدمرات.

وىذا  (5.73)لضراؼ معياري اب (3.33) بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة "44"رقم العبارة تليها و 
 .وتيسمسيلت ونظرة الضيف الجمالية لب ملاسما يتناسب ودرجة تصنيف فندؽ 

 وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاإختبارويتضح من الجدوؿ السابق أف
P-Value مسبقاً وىو ىنا  افتًضناىاحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ=α ,0,0 ، لشا يشتَ إلذ وجود
ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً (  اختلافات

لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 
بعد ، لشا يدؿ على أف (3.99)على العبارات بلغت بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة 

 عينة الضيوؼ علىوىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  (، α ,0,0=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  الدلموسية 
 نتاج وتقديم الخدمةلمستلزمات المادية المستخدمة في إمجموعة اهر ذلك من خلاؿ ويظ لملموسيةبعد ا

ي يدؿ على والذ (5.38)عياري لدرجة الدوافقة لكل العبارات كما بلغت قيمة الالضراؼ الد التي بذسد ىذا البعد.
 ـ.بذاه عبارات المحور بشكل عااوجود تباين في آرائهم 
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وتدؿ على مدى توفر الرغبة والاستعداد لدى مقدمي الخدمة في الفندؽ لخدمة 7  الاستجابة_تحليل بعد 0
 الضيوؼ دوف تردد أو ملل.

 برليل نتائج بعد الاستجابة 7(22-33) الجدول رقم

حيث بدرجة إيجابية جدا الاستجابةمؤشر يقيموف )الضيوؼ(  يتضح من الجدوؿ السابق أف زبائن الفندؽ ،
جراءات التي من شأنها وـ الفندؽ وبشكل مستمر بتبسيط الإيق "17"للعبارة رقم (4.13)بلغ الدتوسط الحسابي

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق بساماغتَ موافق 

0 2 3 4 5 

 بعد  الاستجابة
يقوـ موظفتُ الفندؽ بإبلاغ _12

 الزبائن بدواعيػد تقدنً الخدمة
 6 21.20 5.82 3.85 03 28 06 3 5 التكرار

 %20.7 %46.7 %26.7 %5 % 5 النسبة

تقوـ إدارة الفندؽ بالاسػتجابة _13
 الفوريػة لػشكاوى العملاء  

 5 23.06 5.85 3.98 07 29 05 4 0 التكرار

 %28.3 %48.3 %06.7 %6.7 %5 النسبة

الفندؽ يقدـ الخدمة الفندقية _14
 للسائح علػى مػدار الساعة دوف توقف

 3 62.16 5.82 4.53 06 34 7 2 0 التكرار 

 %26.7 %56.7 %00.7 %3.3 %0.7 النسبة

يعمل الدوظفتُ في الفندؽ علػى _15
تلبيػة حاجػات السياح بشكل دائم 

 ومستمر  

 2 36.40 5.74 4.58 07 33 8 2 5 التكرار

 %28.3 %55 %03.3 %3.3 %5 النسبة

يوجد لدى العاملتُ في الفندؽ _16
الرغبة الكاملة بتقدنً الخدمة للسائح 

 دوف كلل أو تأخر  

 4 17.73 5.84 4 09 24 05 2 5 التكرار 

 %30.7 %45 %25 %3.3 %5 النسبة

يقوـ الفندؽ وبشكل مستمر في _17
تبسيط الإجػراءات التي من شانها تسهيل 

 تقدنً الخدمة الفندقية للسياح  

 1 25.73 5.83 4.03 22 27 8 3 5 التكرار 

 %36.7 %45 %30.3 %5 %3 النسبة

  23.20 0.49 4.01 المجموع
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وتلبيتها في  ملاسستجابة لدتطلبات وحاجات الضيف في فندؽ وىذا ما يدؿ على الا تسهيل تقدنً الخدمة ،
 الضيف أف إدارة الفندؽ مهتمة بو وتقدـ لو أفضل الخدمات.يشعر  الزماف والدكاف المحدد ما

،و (4.08)،حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارةالثانيفي التًتيب  "15"بحيث جاءت العبارة رقم 
 بذاه عبارات المحور.ؼ الدعياري لصد تباين في آرائهم الضرادرجة ومن خلاؿ الا( 0.74)لضراؼ معياري بلغ با

من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه  لثةفي الرتبة الثا "41" رقم  ثم تأتي العبارة
 ،(4)حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة "16" والعبارة رقم (،5.82)معياري  لضراؼاب (4.53) العبارة

بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما يدؿ ، (0.84)راؼ معياري بلغ و بالض
 لمؤسسة الفندقية.في ا ستجابةبعد الاموافقين على  الضيوفعلى أف 

وىذا  ،(5.85)لضراؼ معياري اب (3.98)بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة  "40" رقمالعبارة  تليها و 
بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة  "12"رقم  عبارةال ثم جاءتموافقتُ على ىذه العبارة، الضيوؼ ما يدؿ على أف 
 .(5.82) لضراؼ معيارياب (3.85) على ىذه العبارة

وؿ يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاويتضح من الجدوؿ السابق أف إختبار
P-Value مسبقاً وىو ىنا  افتًضناىاحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ=α 3035 ، لشا يشتَ إلذ وجود
غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً ( لات إحصائية في الاستجابة على )ذات دلا اختلافات

ينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالع
عنصر ، لشا يدؿ على أف (4.01)بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة على العبارات بلغت 

على بعد الدستقصتُ  يعتٍ وجود موافقة من قبلما ، (α 3035=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  الاستجابة
كما أف جميع العبارات إيجابية إبذاه ، استعداد مقدمو الخدمات في الفندؽ لخدمة الزبوف دوف تأختَ وستجابة الا

والذي يدؿ على وجود تباين في ،  (5.38) عياري لدرجة الدوافقة لكل العباراتلدبلغت قيمة الالضراؼ ا و،ىذا البعد
 عبارات المحور بشكل عاـ. ابذاهآرائهم 

وىو مؤشر على التعامل بالتزاـ الأمانة في تقدنً الخدمة للضيوؼ لتًؾ انطباع جيد 7  الضمان_تحليل بعد 1
 للفندؽ وقدرة الفندؽ على توفتَ الأماف للضيوؼ.
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 برليل نتائج بعد الضماف7  (23-3)الجدول رقم 

 ُفيما يخص " 20 "كانت عند العبارة رقم  مؤشر الضمانالجدوؿ السابق أف أعلى إجابات الدبحوثتُ حوؿ  يبت
يشعر السياح بالأمن  "18"تليها العبارة رقمدرجة،  (0.83)راؼ معياري ، والض(4.18 )سمعة الفندؽ بدتوسط حسابي

أما باقي العبارات فدرجة الدوافقة  (0.80)لضراؼ معياري وا (4.17)والأماف في تعاملهم مع الفندؽ بدتوسط حسابي
بدتوسط حسابي  "24"تليها العبارة  0.80لضراؼ معياري ا و( 4.12) ءت بدتوسط حسابياج "46" فالعبارة إيجابية

ومن خلاؿ الالضراؼ ،لزل الدراسة  يدؿ على توفر الأمن والأماف في الفندؽ ما ،( 4.05)ػ ب "22"والعبارة  (4.07)
 بذاه عبارات المحور.االدعياري لصد تباين في آرائهم 

 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 حرافنالا

 المعياري

 الترتيب ²كا

غتَ موافق 
 بساما

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق

0 2 3 4 5 

 بعد  الضمان
يشعر السياح بالأمن والأماف خػلاؿ _18

 تعػاملهم مػع الفندؽ  
 2 30 5.85 4.07 22 28 9 5 0 التكرار

 %36.7 %46.7 %05 %5 % 0.7 النسبة

يثق السياح في ىذا الفندؽ بالدوظفتُ _19
 وبقدراتهم الفنية  

 3 1.30 5.85 4.02 23 20 06 5 0 التكرار

 %38.3 %35 %26.7 %5 %5 النسبة

يوجد للفندؽ سمعة جيدة بتُ أفراد _20
 المجتمع  

 1 3.70 5.83 4.08 27 07 06 5 5 التكرار 

 %45 %28.3 %26.7 %5 %0 النسبة

يتمتع العاملتُ في ىذا الفندؽ _21
 بػالخبرة والكفػاءة العاليتتُ  

 4 17.33 5.89 4.57 24 08 06 2 5 التكرار

 %45 %35 %26.7 %3.3 %0 النسبة

يتميز سلوؾ الدوظفتُ في الفندؽ _22
 بالأدب وحػسن الدعاملة للسياح  

 5 27.30 5.59 4.55 02 39 9 5 5 التكرار 

 %25 %65 %05 %5 %5 النسبة

  42.30 0.58 4.03 المجموع
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ؿ و يث كانت قيمة الخطأ من النوع الأداؿ إحصائياً لجميع العبارات بح2كاويتضح من الجدوؿ السابق أف إختبار
P-Value مسبقاً وىو ىنا  فتًضناىااحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ=α 3035 ، لشا يشتَ إلذ وجود

ختلافات ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق بساماً ( ا
لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها الخاصة 

بعد ، لشا يدؿ على أف (4.53)ابي الدرجح لدرجة الدوافقة على العبارات بلغت بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحس
لى بعد ع من قبل الضيوؼ وىذا يعتٍ وجود موافقة ، (α ,0,0=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  الضماف

لدرجة الدعياري كما بلغت قيمة الالضراؼ   . الضمان ودرجة الشعور بالأمان في الخدمة الفندقية المقدمة
 بذاه عبارات المحور بشكل عاـ.اي يدؿ على وجود تباين في آرائهم الذ ( و5.58الدوافقة لكل العبارات )

والذي يدؿ على مدى مشاركة الفندؽ لأراء واقتًاحات ضيوفو وىو مؤشر يقيس التعاطف7 تحليل بعد _2
 القرب بتُ موظفي وإدارة الفندؽ مع الضيوؼ.

 نتائج بعد التعاطف برليل 7(24-3الجدول رقم )
 

 العبارة

المتوس التكرار
 ط

الحسا
 بي

 الانحراف

 المعياري

 الترتيب ²كا

غتَ موافق 
 بساما

 بساما موافق موافق لزايد غتَ موافق

0 2 3 4 5 

 بعد التعاطف
أوقات العمل في الفندؽ يناسب _23

 جميع السياح  
 3 16.13 0.87 3.98 19 24 14 3 0 التكرار

 %30.7 %45 %23.3 %5 0 النسبة

شخصيا من  باىتماـيتمتع السائح _24
 قبػل الإدارة فػي الفندؽ  

 2 30.26 0.76 4.05 17 31 10 2 0 التكرار

 %28.3 %50.7 %06.7 %3.3 0 النسبة

يقدر الدوظفتُ في ىذا _25
 روؼ السائح   ظالفندؽ 

 1 21.46 0.80 4.07 20 25 14 1 0 التكرار 

 %33.3 %40.7 %23.3 %0.7 %5 النسبة

  42.30 0.58 4.03 المجموع
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 تحليل نتائج بعد يلاحظ من الجدوؿ السابق أنو من الدمكن ترتيب الدكونات الدختلفة لعبارات عنصر
 ) ترتيباً تنازلياً(.ضيوؼ للالتي وجهت  التعاطف

وذلك من وجهة نظر  روؼ السائحتقدير الدوظفتُ لظوؿ من حيث في التًتيب الأ "22" رقم بحيث جاءت العبارة
، وىو أكبر من الوسط الحسابي (4.57)ينة الدراسة، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه العبارة ع لضيوؼا

في  التعاطف بعدموافقتُ على  لضيوؼادرجة لشا يدؿ على أف معظم  (5.85) لضراؼ معياري بلغاوب (3)الفرضي 
 بذاه عبارات المحور.ا، ومن خلاؿ الالضراؼ الدعياري لصد تباين في آرائهم الدؤسسة الفندقية

في الرتبة الثانية من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه  "21"رقم ثم تأتي العبارة 
وىذا بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي  ، (5.76)لضراؼ معياري اب( 4.57)العبارة 

 التعاطف.بعد موافقين على  الموظفينما يدل على أن 

جاءت في الدرتبة الثالثة من وجهة نظر أفراد العينة بحيث بلغ متوسط درجة الدوافقة على ىذه  "20"رقم  أما العبارة
بحيث كاف الوسط الحسابي أكبر من الوسط الحسابي الافتًاضي وىذا ما  ، (5.87)لضراؼ معياري اب( 3.98)العبارة 

 موافقتُ على ىذه العبارة،  الزبائنيدؿ على أف 

 نت قيمة الخطأ من النوع داؿ إحصائياً لجميع العبارات بحيث كا2كاويتضح من الجدوؿ السابق أف إختبار
لشا يشتَ إلذ ، α ,0,0=مسبقاً وىو ىنا  فتًضناىااحصائية التي أقل من قيمة مستوى الدلالة الإ P-Valueوؿ الأ

ختلافات ذات دلالات إحصائية في الاستجابة على ) غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، لزايد، موافق، موافق اوجود 
بساماً ( لكل عبارات ىذا المحور، بدعتٌ الاختلافات في النسب الخاصة بالعينة ) الدوضحة في الجدوؿ( ىي نفسها 

، لشا يدؿ على (4.53)وافقة على العبارات بلغت الخاصة بالمجتمع، كما تبتُ أف الدتوسط الحسابي الدرجح لدرجة الد
 وىذا يعتٍ وجود موافقة من قبل  الدستقصتُ، (α 3035=)داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة  بعد التعاطف أف 

عياري ،كما بلغت قيمة الالضراؼ الدوفهم متطلباتهم وتوقعاتهم  للقرب بتُ إدارة الفندؽ والضيوؼ التعاطف لدؤشر
 .بذاه عبارات المحور بشكل عاـاي يدؿ على وجود تباين في آرائهم والذ  (5.58) الدوافقة لكل العباراتلدرجة 

 خامسا7 تحديد علاقة متغيري الدراسة

 أولا7 تحليل العلاقة بين أبعاد التسويق الداخلي باستخدام معامل الارتباط بيرسون
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الداخلي ودرجة ارتباط ىذه الأبعاد حسب ما دؿ عليو من خلاؿ النتائج التي برصلنا عليها لأبعاد التسويق 
 والذي نأخذ نتائجو على النحو التالر: ،معامل الارتباط بتَسوف

 يوجد ارتباط( )لا 0.3_0 بتُ ما 
 ضعيف( )ارتباط 0.5_0.3 بتُ ما 
 ارتباط متوسط( 0.7_0.5بتُ  ما( 
 ارتباط قوي( 0.9_0.7بتُ  ما( 
 ارتباط قوي جدا( 1_0.9بتُ  ما( 

 يبين مستوى درجة الارتباط لمعامل بيرسون 7(42_0الشكل رقم )

                                    4-                        7.2-صفر                                           7.2                  4

 يوجد ارتباط                  عكسي متوسط                ارتباط عكسي تام طردي متوسط                        لا          طردي تام رتباطا

 spss حصائي للمتغيرات المتعددة باستخدام, التحليل الإاعتمادا على مرجع أسامة ربيع أمتُالمصدر7

 والجدوؿ الدوالر يبتُ لنا ىذه العلاقة:  

 العلاقة بتُ أبعاد التسويق الداخلي بواسطة معامل الارتباط بتَسوف7(22_0رقم )الجدول 

تنمية وتطوير  الاتصالات الالتزام رؤية المنظمة 
 الكفاءات

المكافآت 
 للعاملين

 داريالدعم الإ

 +0.087 +0.40 +0.212 +0.396 +0.100 1 رؤية المنظمة
 +0.114 +0.268 +0.296 +0.249 1 +0.100 لتزامالإ
 +0.188 +0.433 +0.003 1 +0.249 +0.396 صالاتتالإ

 تنمية وتطوير
 الكفاءات

0.212+ 0.296+ 0.003+ 1 0.487+ 0.369+ 

المكافآت 
 للعاملين

0.401+ 0.268+ 0.433+ 0.487+ 1 0.292+ 

 1 +0.292 +0.369 +0.118 +0.114 +0.087 داريالدعم الإ
 النتائج في صفحة الدلاحق                         spssوفق نتائج برنامج  عداد الطالبتافمن إ المصدر7
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  ,من خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا أنو يوجد ارتباط ايجابي  )موجب( لكنو ضعيف بتُ بعد الدنظمة وباقي الأبعاد
, وأيضا بالنسبة +0.401 كما انو يوجد ارتباط ايجابي ضعيف بتُ بعد الدكافآت للعاملتُ وبعد رؤية الدنظمة بنسبة

وبتُ بعد الدكافآت للعاملتُ بنسبة + 0.487لكل من بعد تنمية وتطوير العاملتُ و بعد الدكافآت للعاملتُ بنسبة 
و بعد الاتصالات, فيما لاحظنا أنو في باقي الأبعاد يوجد ارتباط موجب )+( حيث كل الأبعاد كانت  +0.433
ارتباط ايجابي وبالتالر نستنتج أف ىناؾ علاقة  طردية لكنها  وىذا ما يدؿ بوجود+ 0.396إلذ  +0.87مابتُ 

 ضعيفة  .

 تحليل العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة باستخدام معامل الارتباط بيرسون ثانيا7

 العلاقة بتُ أبعاد جودة الخدمة بواسطة معامل الارتباط بتَسوف7(23_0الجدول رقم )

 التعاطف الضمان  الاستجابة الملموسية الاعتمادية 
 +0.337 +0.337 +0.388 +0.175 1 الاعتمادية
 0.219 +0.219 +0.283 1 +0.175 الملموسية

 +0.473 +0.473 1 +0.283 +0.388 ستجابةالا
 1 1 +0.473 +0.219 +0.337 الضمان
 1 +0.487 +0.473 +0.219 +0.337 التعاطف
 النتائج في صفحة الدلاحق                         spssمن إعداد الطالبتاف وفق نتائج برنامج  المصدر7

 بعد الضمان والتعاطف و ارتباط قوي بتُ  ،خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا أنو يوجد ارتباط ايجابي )موجب(من
ومدى التزاـ من الضيوؼ وىذا ما يدؿ على وجود علاقة قوية بينهما و يجسد قرب مقدمو الخدمة  ،"4" بنسبة

 بعدوجود علاقة ضعيفة بتُ  لة بتُ إدارة الفندؽ والزبائن. وتقدنً الخدمة ، وبالتالر وجود ثقة متبادالأمانة في 
، فيما لاحظنا أنو في باقي الأبعاد يوجد ارتباط موجب )+(  حيث   (+7.140) بنسبة الاستجابة وبعد التعاطف
ف وجود ارتباط ايجابي وبالتالر نستنتج أعلى وىذا ما يدؿ  (+7.055) إلذ (+7.442)كل الأبعاد كانت مابتُ 

 .ىناؾ علاقة طردية لكنها ضعيفة
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 فرضية النموذج الكلي ختبار7 اسادسا

في وبعد الدراسة كانت النتائج كما ىي  جودة الخدمة الفندقيةعلى  التسويق الداخليثر عناصر ألضاوؿ دراسة 
 الجدوؿ الدوالر.

 الفرضية 7

H° :لفندؽ ملاس بتسمسيلت  ذو دلالة إحصائية بتُ التسوؽ الداخلي وجودة الخدمة الفندقية تأثتَيوجد  لا
 .(α =0,05عند مستوى معنوية )

H¹ : عند ذو دلالة إحصائية بتُ التسوؽ الداخلي وجودة الخدمة الفندقية لفندؽ ملاس بتسمسيلت  تأثتَيوجد
 .(α =0,05مستوى معنوية )

 لي وجودة الخدمةاخالعلاقة بين التسويق الد اختباريبين  7(24-70الجدول رقم)

 Sig(t) المحسوبة tقيمة  المعامل المتغيرات المستقلة

 0,000 4678 ;:76 الثابت

 0000 ;:86 :669 معامل الجودة الفندقية

Rمعامل التحديد  R معامل الارتباط 
2 sig 

 57% 7,65% 0,000 

  Spssنتائج برنامج  المصدر7

7التعليق 

ويدكن تفستَ  ثتَ طردية بتُ التسويق الداخلي وجودة الخدمات الفندقيةأخلاؿ الجدوؿ نلاحظ وجود علاقة ت من
 ذلك كما يلي:

 حتمالذا أقل مناالجدولية لأف  (t) وىي أكبر من قيمة 9034 المحسوبة للنموذج الدقدر بلغت (t)إف قيمة -1
بعاد أالتسويق الداخلي و عناصر وىذا ما يعتٍ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية بتُ  (α =0,05)مستوى الدعنوية 
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قبوؿ الفرضية البديلة  °H، لشا يدؿ على رفض فرضية العدـ بتسمسيلت لفندؽ ملاس  جودة الخدمات الفندقية
H¹ . 

قادرة على تفستَ ما نسبتو  التسويق الداخلييتضح أف عناصر  %5602من خلاؿ معامل التفستَ -2
جداً وىو ما يؤكد تأثتَ  متوسطة، وىي نسبة جودة الخدمات الفندقية من التغتَات التي طرأت على عنصر5602%

فتعود لدساهمة متغتَات أخرى  % 43.8، أما النسبة الدتبقية والبالغة بتُ التسويق الداخلي وجودة الخدمات الفندقية
 الدراسة.غتَ داخلية في نموذج 

، إذ بلغ معامل التسويق الداخلي وجودة الخدمات الفندقيةذو دلالة إحصائية موجبة بتُ  ارتباطوجود علاقة  -3
 4%75الارتباط بينهما 

والدعادلة التالية: توضح نموذ ج الالضدار الخطي البسيط لدتغتَات التسويق الداخلي وجودة الخدمات الفندقية لفندؽ  
                                                         Y= 3067 + 2056 X                ملاس بتسمسيلت 

بعاد التسويق الداخلي وأمن خلاؿ النتائج الدتوصل إليها تبينت وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر ـــ 
رفض فرضية  و H¹ قبول الفرضية البديلةجودة الخدمات الفندقية لفندؽ ملاس بتسمسيلت. وبالتالر يدكن 

 H°4العدم 

 

. 

 

 

 

 

 



 س بتسمس يلتملاأأثر التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الفندكية لفندق                                     الفصل الثالث

 

 
114 

 

 خلاصة الفصل7

والذي كاف اختيارنا لو باعتباره شكل جديد من أشكاؿ  ،منظور دراستنا لفندؽ ملاس بولاية تيسمسيلتمن 
التنمية السياحية التي تعمل الولاية في الوقت الحالر على تشجيع النشاط السياحي بتدعيمو بالقطاع الفندقي 

ففندؽ ملاس بدقتضاه يقوـ على تقدنً خدمات ذات جودة  ،وتشجيع الدستثمرين على مشاريع في ذات المجاؿ
، من أجل من التًكيز على العنصر البشري وسعيو على ابزاذ مفهوـ التسويق الداخلي وبذسيده  عالية انطلاقا

العاـ الدتوجو للعملاء ومن ثم الذدؼ  الذدؼ من موظفيها كعملاء داخليتُ،صوب سهم برقيق غاية الدنظمة 
لداخلي على جودة الخدمة وطبقا ما تضمن ىذا الفصل الذي حاولنا فيو معرفة مدى تأثتَ التسويق ا الخارجيتُ،

بقياس  ،ومعرفة درجة ترابط الأبعاد لذما، لزللتُ نتائج العناصر الدتعلقة بدتغتَي الدراسة ،التي يقدمها فندؽ ملاس
وإبراز العلاقة التي  ،ووجهة نظر الضيوؼ الوافدين على الفندؽ ،ذلك من خلاؿ وجهة نظر العاملتُ بالفندؽ

 الداخلي و جودة الخدمات. تكمن بتُ أبعاد كل من التسويق
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 : خــــــــاتـــمة

ستًاتيجية تسويقية في صناعة الخدمات بصفة عامة والصناعة الفندقية بصفة خاصة تتوقف  كلها لصاح أي إ نإ
يحتم إلا أنو من الدفروض للوصول لذذا الذدف الشامل لكل منظمة  ،على تحقيق رضا العملاء بالدرجة الأولى
لأنو لم تعد الدمارسات التسويقية منحصرة في لرموعة ضيقة وروتينية  ،عليها الذىاب إلى ما ىو أبعد من ذلك

 بل أصبحت شاملة تجمع بمقتضاىا كل النشاطات التي تحتوي عليها البيئة العامة ،تسعى من خلالذا الربح فقط
حيوي بالنظر  إنتاجيعنصر و بالأخص البيئة الداخلية التي ترتبط أساسا بالعنصر البشري الذي يعتبر 

ىذا ما يربط والتي من الدستحيل فصلهما عن بعض, و للخصوصية التي تجمع مقدم الخدمة بالعملاء الخارجيين 
الخدمية على تنمية ونشر ثقافة التوجو وبالتالي تعمل الدنظمات , قطعيا على جودة الخدمة مباشرة والحكم عليها

بالعميل والتي تنطوي على مقابلة احتياجات ورغبات العملاء من خلال العلاقات الفردية بين العاملين وخاصة 
 . ةالأمامي وطالدتواجدين  في الخط

بشكل القطاع الفندقي في  فهوم التسويق الداخليمعلى  حاولنا من خلال ىذه الدراسة تسليط الضوءولقد 
ستثمار في العنصر البشري وذلك لتحقيق الأىداف الخاصة كتحقيق الربحية وتوسيع الحصة السوقية الا و خاص

تساع حاجات ورغبات الزبائن أو الضيوف، وبناء علاقات تمثلة في االأىداف العامة والدوغيرىا أو تحقيق 
دائهم وتقديم  من خلال تحسين أعاملين الداخليينحقق إلا بتحقيق رضا التت معهم. وىذه الأىداف لا

 .خدمات فندقية بجودة ونوعية عالية

ما مدى تأثير التسويق الداخلي في تحسين جودة : الإشكالية التاليةبمعالجة  ضمن دراستنا ىذه التي قمنا 
 ؟الخدمات الفندقية لفندق ملاس بتيسمسيلت

شدة المنافسة التي تواجهها  "والتي تكمن في  بطرح فرضية رئيسيةاشتمل التحليل دراسة الإشكالية 
إلى ضرورة تفعيل وتنمية عناصر التسويق الداخلي من المؤسسات الخدمية الفندقية المدروسة أدى بها 

وفيما يلي  ،تطبيقي فصلو  ،فصلينب على جانب نظري و احتوت ."أجل تحسين جودة الخدمات الفندقية
 كما يلي:  إليوتوصلنا  خلاصة تحليل واستنتاج إلى ما
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 نتائج الدراسة النظرية:

والتي تكمن  بأبعادهىتمام بكل الجوانب الدتعلقة أصبح من الضروري الا، منذ ظهور قطاع تسويق الخدمات -
والتسويق الداخلي )بين  ،التسويق التفاعلي )بين العاملين والزبائن( ،في التسويق الخارجي)بين الدنظمة والزبائن(

لدا يستلزم وجوب توفر العنصر  ،من ضروريات الدنظمة للعمل بو الدنظمة والعاملين( والذي يعتبر ىذا الأخير
 .عليو إيراداتهاوىذا العامل ىو الأساسي بالنسبة للمنظمة التي تعول كل  ،البشري أثناء تقديم الخدمة 

تسويق الداخلي عن طريق تنمية ثقافتها بنشر رسالتها التي تركز على تعمل الدنظمة الخدمية بتًسيخ أىداف ال -
وبهذا تستطيع أن تجعل موظفيها  ،وعلى أن العميل دائما على حق ،الأداء السريع والجودة المحققة لأول مرة

 ىا.، وكذلك الأدوار التي يؤدو على دراية كاملة بالاستًاتيجيات الدعمول بها

دارة الدوارد التعاون بين التسويق الداخلي وإ وأهمية ،دارة الدوارد البشريةالتسويقي في إأهمية تطبيق الددخل  -
 البشرية لتحقيق وعود حملة التسويق الخارجي.

نلاحظ أنو يجب تحقيق تكامل الوظائف  ،نشطة الداخلية التي تكون داخل الدنظمة الخدميةمن خلال الأ -
وتطوير أنشطة  ،علام الداخليللأنشطة الدوجهة لذم عن طريق الإ التخطيطلة و بالتًكيز على العاملين بطريقة فعا
وذلك بتطوير وتنمية الكفاءات وتحفيزىم من اجل تحسين الأداء سواء كان  مالدوظفين للحاجات الدستقبلية لذ

 .تحفيز مادي أو معنوي

في لصاح التسويق الداخلي وذلك العوامل التي تصنع بيئة داخلية تساعد جراءات التسويق الداخلي من _تعتبر إ
 ويعد التدريب من الأساليب الدهمة التي تكسب مهارات ومعرفة للعاملين لرفع الأداء. ،بنشر ثقافة الخدمة

مع النهوض بالتنمية السياحية وشدة الدنافسة التي بدأت تظهر بوادرىا في الوقت الحالي من أجل النهوض  _
بكل ما يتعلق بجوانب الجودة واعتبارىا كمفتاح نظمات الفندقية العمل كان لابد على الد  ،بالقطاع السياحي

 استًاتيجي للوصول إلى ما يتوقعو الضيف وكسب رضاه وولائو.

ابة قوة دافعة يمثل التسويق الداخلي كرابط أساسي بين العملية الداخلية للجودة والعميل الخارجي وىو بمث _
 ساسية للجودة.لتحقيق الأىداف الأ
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 :نتائج الجانب التطبيقي

أنها  جد واعية  بعامل الجودة وىذا ما  ،_ اتضحت نتائج الدراسة الديدانية  لفندق ملاس بتيسمسيلت
الادارة الفندقية بأهمية الجودة في تقديم الخدمة من خلال التمسناه من التجهيزات الضخمة التي توحي بادراك 

 ،موسية ملحوظة من خلال التًكيز على الجوانب الجمالية للفندقما تم تحويلو من لا ملموسية الخدمة إلى مل
ىو موجود من جماليات للفندق لدا قد  وأيضا من ناحية مقدموا الخدمة الذين لذم دور كبير في توصيل كل ما

ومعاملة الدوظفين في  ،كون الضيف يأخذ انطباعا أول ما يدخل الفندق  ،يساوي أو يفوق توقعات الضيف
 .تؤثر بشكل كبير على الحكم على الفندقالاستقبال 

دارة الفندق تدل على مدى الرضا الوظيفي على إ جوبة العاملينوافقة التي استقصيناىا من خلال أشدة الد -
ولعل جانب التحفيز  ،حاجاتهم بإشباعأىداف عامليها وذلك التي حتما تسعى لتحقيق أىدافها بتوافق مع 

لدوظفيها من خلال تشجيعهم على تقديم أفضل أداء وبالدقابل تصريف مكافآت مالية دارة الفندق التي تدنحو إ
 .لضو الأداء الدتميز

وذلك من خلال ما لاحظناه  بتفويض الصلاحيات للعاملينلزل الدراسة الديدانية  دارة الفندق أهمية عمل إ -
العمل  لرفع من جودة الفندق من خلالبالسماح لذم في الدشاركة في اتخاذ القرار وطرح أفكار جديدة تساىم ا

 وتفعيل الاتصالات الداخلية.عي وضمن فريق متكامل الجما

بوجود أشخاص لستصين في  ،_ وفيما يتعلق بتدريب العاملين, فبينت نتائج الدراسة الديدانية لفندق ملاس
وجود شخصين كما لاحظنا   ،ذا الفندقبه قبل الالتحاق ،من قبل في المجال الفندقي عملوالرال الفندقة أين 

يقومون بتدريب العاملين  العالدية الجد ضرورية وبفعل ىذه الخبرة ،فنادق اسبانيا في احد العمللذم خبرة 
 الآخرين بكل ما يتعلق بجانب التعامل الفندقي والإشراف الداخلي عليو.

ضروري بالنسبة لولاية تيسمسيلت ( وىذا عامل استطاع ىذا الفندق أن يصنف لدرجة أربع لصوم )ـــــ 
وىذا لدرجة  ،تفتقر لدثل ىذه التصنيفات الدوجودة بالولاية كل الفنادقباعتبار   ،التي تفتقر لدثل ىذا التصنيف

فبوجود ىذا الفندق الذي فرض وجوده  ،رداءة الخدمة بها وعدم وجود عنصر بشري متخصص في لرال الفندقة
 بمقاييس جعلتنا نتخذه لزل دراستنا التطبيقية ووجود عوامل مرتبطة بموضوع دراستنا.
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 ختبار فرضيات الدراسة:إ

 فرضيات الجانب النظري:-1

انب التسويق بموازاة مع ما تم التطرق لو في الفصل الأول والذي حاولنا من خلالو التعرف على كل جو 
يساهم التسويق كانت فرضيتنا  الأولى لذذا الجانب كالتالي "  ،ات ونماذج العمل بوجراءلي من مفاىيم وإالداخ

 ."دراك للجودة الداخليةمة من خلال الاهتمام بالموظفين وإالداخلي في تعزيز جودة الخد

 الفرضية الأولى كمايلي: اختبار نتيجةوكانت 

  يع الضيف إدراكها من على تطويرىا باستمرار و يستطيحتوي الفندق على تجهيزات حديثة ويعمل
كبيرة وكما ىو معروف أن الخدمة الفندقية   لخدمة الذين يتصفون بمهارة و معرفةخلال مقدموا ا

ففندق ، الضيف تفوق توقعتساوي أو يجب أن تكون درجة تقديم الخدمة من طرف العاملين 
ن معرفة تطلعات الضيوف لا تخلو م بدوره لو مقاييس داخلية ملاس بتيسمسيلتالدراسة 

وجود لإدارة  كما التمسنا   ،ىو أفضل لذم  الوافدين الذين يدركون مدى حرص العاملين لتقديم ما
 إلىما يؤدي بنا  وىذا، العمل الجماعي ضمن فريقداعمة تسعى لنشر ثقافة الخدمة وبث روح 

من خلال الاىتمام بالعاملين لشا يبين  استنتاج أن التسويق الداخلي يساىم في تعزيز جودة الخدمة 
 مدى صحة الفرضية الأولى. لنا

دارة المنظمة مطابقة فإن اهتمام ورؤية إ ،من وجهة نظر الموظفين "فرضيتنا الثانية للجانب النظري كانت 
 وتوصلنا للنتيجة التالية"هدف الموظفينهي تنطبق لأهداف المنظمة و وان كان كذلك ف ،لتصوراتهم

 دارة تحرص على مسنا من خلال التعامل معهم أن الإوالت الفندق بدرجة عالية بالدوظفيندارة إ تم ته
إبقاء العاملين دوما تحت خدمة الفندق وذلك كونهم يتمتعون بمعرفة ومهارة التحدث بشتى 

أو إقامتهم في  ،جنبيين من كل بلدان العالم سواء للسياحةتقبل ضيوف ألأن الفندق يس ،اللغات
جاباتهم الإيجابية أثناء استعراضنا للاستبانة العمال وعن طريق إ وبدورىم  ،الفندق من اجل العمل

توافق متطلباتهم مع مسعى أىداف الدنظمة وبالتالي توحي ىذه الدطابقة الخاصة بهم أكدت مدى 
 .صحة الفرضية الثانيةلددى 
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 فرضيات الجانب التطبيقي

  :حصائية بين أبعاد التسويق الداخلي و جودة خدمات يوجد تأثير ذو دلالة إ"الفرضية الأولى
المنظمة الفندقية لفندق ملاس بولاية تيسمسيلت، ويستطيع العميل تمييزها عند مستوى 

من خلال نتيجة الدتوسط الحسابي العام لكل من أبعاد التسويق الداخلي , "α=0.05معنوية 
وأبعاد جودة الخدمة الذي اتخذ اتجاه لضو مستوى موافقة مرتفعة لكليهما ، كانت النتيجة بأعلى 

اين بين التسويق ) العاملين ، الضيوف( وىذا ما يدل على وجود تأثير متب لعينة الدراسةنسبة 
كما أكدت نتائج معاملات الارتباط لكل من أبعاد التسويق الداخلي وأبعاد الداخلي والجودة,  

بوجود علاقة طردية موجبة وىي أقل من مستوى الدعنوية التي اقتًحها الباحث  جودة الخدمة
α=0.05  وبالتالي فإننا نرفض الفرض العدمي H°  ونقبل الفرض البديل H¹و توجد القائل بأن

بين  ذات دلالة احصائية تأثير علاقة وجدالصفر  وبالتالي نقول أنو تلف عن ارتباط تختعلاقة 
وخطأ  ،H¹الجزئية الثانية صحة الفرضية من  وىذا ما يؤكد ،التسويق الداخلي وجودة الخدمات

 . °Hالأولى الفرضية الجزئية
  :بين أبعاد التسويق الداخلي وأبعاد جودة  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة "الفرضية الثانية

 ."α=0.05 الخدمات الفندقية في فندق ملاس بولاية تسمسيلت عند مستوى معنوية

التسويق الداخلي من خلال النتائج الدتوصل إليها تبينت وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر 
 H¹قبول الفرضية البديلةجودة الخدمات الفندقية لفندق ملاس بتسمسيلت. وبالتالي يمكن  وأبعاد

 .°Hورفض فرضية العدم

 :قتراحاتالا

  عتماد الدكافآت وتنفيذ وتقويم البرامج التدريبية وا تخطيط ضرورة تصميم الوظائف وبأوصت الدراسة
 الخدمة الفندقية.ين يحققون أداء متميز في تقديم ذوالحوافز للعاملين ال

 عند لشارسة مهامهم الوظيفية ذات بتكار من قبل العاملينالإبداع والا ىتمام بدعم فرصضرورة الا 
 الصلة بمشاكل الزبائن لدا لذذه العملية من أثر إيجابي على جودة الخدمة.
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  عليهم ذب الزبائن والمحافظة ية واشتداد حدة الدنافسة بينها لجعدد الدؤسسات الخدم لازديادنظرا ،
 وجعلهم أكثر انتقاء واختيار لكل ماىو أفضل سواء من ناحية جودة الخدمة وطريقة تقديم الخدمة .

  في جودة الخدمات وذلك من ضرورة العمل على التًكيز على السائح لأنو يشكل المحور الأساسي
 .ستماع إليو ، ومعرفة متطلباتو وتوقعاتو وتحقيقهاخلال الا

 افر جهود العاملين لذا ينبغي ترسيخ وتعزيز مبدأ عمل جودة الخدمات ىو نتيجة تظ الوصول إلى
لصوم ما يتطلب فتح قنوات اتصال أكثر  4الفريق الواحد خاصة في ظل طبيعة أعمال الفنادق من فئة 
 بين الرئيس والدرؤوسين وإشراك الدستويات الإدارية الأخرى .

 للفندق ىو الاستثمار البشري من خلال التعليم والتدريب وتثقيف  فضل استثمار بالنسبةإن أ
، التي تساىم في زيادة الربحية والتحسين الدستمر على تطوير وتنمية مهارتهم الإبداعية بهدف العاملين

 .الددى الطويل
 ن جودة في أداء العاملين لابد على الدؤسسة الفندقية بكفاية حاجة العاملين من حيث الأم لتحقيق

طريق توفير بيئة آمنة ونظم ملائمة للمكافآت وإشراك العاملين في اتخاذ  عن ،يفي والأمان والرضا الوظ
 ستًاتيجيةالإوتحقيق الأىداف  ،نتاجية وزيادة الكفاءةاتحاد الظروف الدلائمة لتحسين الإالقرار ، و 

 للفندق والعاملين بو والدتعاملين معو.
  من لشارستها مستقبلا في الفندق . متميزة للزبائن للتمكنالتعرف على مهارات تقديم خدمة 
 من خلال تطبيق إدارة الفندق التواصل والتفاعل مع  اجتماعيةالتسويق الداخلي عملية  اعتبار

اجتماعية مثل الأمن والانتماء وإنما تكون الحاجات  ،تكون حاجاتهم مادية فقط فيها فقد لاالعاملين 
 م.احتً وحاجات الا

 الدراسة:آفاق 

 و التي   يمكن مواصلة البحث في عدة جوانب لذا صلة بموضوع دراستنا ،من خلال دراستنا لذذا الدوضوع
 الآتي:ك سنستطلعها

 جراءات التسويق الداخليإ تنفيذدارة الجودة الشاملة في إ فاعلية. 
 قيق ميزة تنافسيةدور التسويق الداخلي في تح. 
  الداخلي في تعزيز الأداء التسويقي في الدؤسسات الفندقية.أهمية تطبيق نماذج التسويق 
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 .2013 ،عمان الأردن،دار الفاروق للنشر ،1الطبعة،التسويق الداخلي ،محمد رفيق ،بيرقيز احمد_6

 .2005 ،دار الحامد للنشر ،عمان ،1الطبعة  ،التسويق المصرفي ،تيسير العجارمة_7

 .2009دار اليازوري العلمية للنشر والبوزيع ،تسويق الخدمات ،بشير العلاق ،_ حميد الطائي8
 .2000 "، دار الوراق للنشر والبوزيع، عمان، الأردن،إدارة الضيافةلطائي، "ايد حم_9

دار أسامة  للنشر والبوزيع، الإعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنية ،_خالد بن عبد الرحمن  آل دغيم ، 10
 2014الطبعة الأولى، الأردن،

 .1998، مصرب الجامعة للنشر، شبا مؤسسة، دقلفناإدارة امحـمد الدصري،  سعيد_11
دار اليازوري العلمية للنشر الطبعة العربية, ، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، 12_

 .8002الأردن، عمان يع، والبوز 

 .2008 ،عمان ،دار الدسيرة للنشر، 1الطبعة، مبادئ التسويق الحديث، زكريا أحمد عزام وآخرون_13

 2010الأولى،الأردن، بوزيع،الطبعةأسامة للنشر وال ،دارالإدارة الفندقية والسياحية_ عبد الكتريم حافظ، 14
 2009،دار الدسيرة ،الطبعة الأولى, عمان،دارة الموارد البشريةإعولمة  ،_ عبد العزيز بدر النداوي15
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 الاقبصادية ندماجاتالأداء في الكتيانات و الا محورالحديثة للتسويق،  الاتجاهاتعماد صفر سالدان، _16

 2005منشاة الدعارف، الإسكتندرية، ،الناشر 

 ،وائل للنشر دار ،2الطبعة ،الإدارة والأعمال ،ناهر محسن منصور الغالبي ،مهدي محسن العامري صالح_17

 2008 ،الأردن ،عمان

، دار كنوز تسويق الخدمات الصحية، الطبعة الأولىفريد كورتل، درمان سليمان صادق، نجاة العامري، _18

 2012لمية للنشر و البوزيع،عمان، الدعرفة الع

، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والبوزيع، الأردن، الطبعة الجودة وأنظمة الآيزوكورتل، أمال كحيلة، فريد  _19
 .، عمان8008الأولى 

، الطبعة الثانية، دار صفاء للنشر إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة ، _20

 2015والبوزيع،عمان،

 .2002إدارة البسويق، الدار الجامعية ،الإسكتندرية ، محمد فريد صحن، قراءات في_21

مفاهيم وتطبيقات، دار وائل للنشر والبوزيع، الطبعة الرابعة  إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جوده، _22
   80، عمان، الأردن، ص8002

، الطبعة تحقيق الدقة في إدارة الجودة six sigmaمحمد عبد العال النعيمي،راتب جليل صويص ، _23

 2008والبوزيع، عمان الأردن، الأولى،إثراء للنشر 

، مدخل نظري وتطبيقي ، الطبعة الأولى، جسور للنشر  إدارة الجودة بالمنظمةمحمد خيثر، _24

 2016والبوزيع،الجزائر،

محمود .2014/2015الإسكتندرية,  ،الجديدة , دار الجامعةإدارة الأداء المتميز ،محمد قدرى حسن_25

 2014الاردن, ،,دار الدسيرة للنشر2, طتسويق الخدمات ،ردينة عثمان يوسف،جاسم الصميدعي_26
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، مكتببة المجبمع العربي للنشر ،1, الطبعةأخلاقيات صناعة السياحة والضيافة، مصطفى يوسف كافي_27

 .2013 ،عمان_ الأردن

  ،دار الحامد للنشر والبوزيع, عمان ،1الطبعة، إدارة الإشراف الداخلي في الفنادق ،مصطفى يوسف_28

2016 

 2014 ،البوزيع , القاهرة و دار الفجر للنشر ،, الطبعة الأولىمراقبة الجودة،محمد الصيرفي  _29

 ، 2005،دار وائل للنشر ،الطبعة الأولى ،الأردن ، التسويق السياحي مدخل سلوكي _ محمد عبيدات، 30
التسويق الإستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحة الحميري،رامي فلاح الطويل، موفق عدنان،عبد الجبار  _31

 .2016، دار الحامد للنشر والبوزيع،الطبعة الأولى ،الأردن ،
 وزيع والطباعة ،الطبعة الأولى ،الأردن،ب، دار الديسرة للنشر والمبادئ السياحة_ نعيم الظاهر، سراب إلياس،32

2007 
 2012الأردن، ،دار الراية للنشر والبوزيع،التدريب الإداري المفاهيم والأساليب ،هاشم حمدي رضا _33
نظم إدارة الجودة الشاملة في ليث على الحكتيم ،  يوسف حجيم الطائي،محمد عاصي العجيلي،_34

 .2009دار اليازوري العلمية للنشر والبوزيع، الطبعة العربية، عمان، المنظمات الإنتاجية والخدمية ،

  والأطروحات مذكراتاليا: ثان
حالة الدؤسسة الوننية لإنباج و توزيع التدريب الفعال و واقعه في المؤسسة الاقتصادية،أحمد بن عيشاوي،_1

 2003رة الداجسبير، جامعة ورقلة، (، مذكGIالغازات الصناعية)
، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن بلبالي عبد النبي،_2

امعة قاصدي (بأدرار، مذكرة الداجيسبير، جBDL, BNA, BADRدراسة حالة عينة من البنوك البجارية )
 .2013مرباح، ورقلة، 

, رسالة مقدمة لنيل شهادة دكبوراه, العلوم الإقبصادية, نماذج وطرق قياس جودة الخدمة_بوعبد الله صالح, 3
 .2013جامعة سطيف, 

رسالة ماجسبير في علوم البسيير، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، عباسي بوبكتر، _4
 .2008/2009تخصص تسويق، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 



 
126 

 

مذكرة مكتملة لنيل شهادة الداجيستر في  ،أداء الموارد البشريةدور التدريب في تحسين  ،ساعد قرمش زهرة_5
 2007 ،سكتيكتدة ،1955أوت  20جامعة  ،اقبصاد وتسيير الدؤسسات

 ،مذكرة ماجيستر ،جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز واقع ،_فليسي ليندة6
 2012 ،بومرداس ،جامعة أمحمد بوقرة

مذكرة ماستر  -تيارت –ضر بومرحب، واقع وتقييم جودة الخدمات الفندقية بفندق بوعزة _قريشان فؤاد، لخ7
 ، الدركز الجامعي تسمسيلت،.2015/2016تخصص تسويق، 

دراسة لوكالة أثر التسويق الداخلي  في تحقيق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظيفي، _كمال بلمسعود، 8
 .2012جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ،رسالة ماجستر (،BEAائري )ز البنك الج

في  سترة مكتملة لنيل شهادة مامذكر ، أثر أنشطة التسويق الداخلي على جودة الخدمات، لدرابط شعيب_9
 .2014، دارة أعمال. جامعة سكتيكتدةإ

 ،أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤسسة الخدمية ،محجوبي محمد الأخضر_10
 .2010، تلمسان ،جامعة أبو بكتر بلقايد ،تخصص تسويق الخدمات ،مذكرة لنيل شهادة الداجيستر

فعالية أنظمة إنتاج الخدمة في كسب ولاء المستهلك في سوق الخدمات، أطروحة  محمودي أحمد، -11
 2016وعلي، شلف،ن بحسيبة  ب في علوم البسيير تخصص تسويق وتجارة دولية ، جامعة  دكتورة
مذكرة مقدمة لاسبكتمال لدبطلبات  ،واقع التسويق الداخلي في المؤسسات الفندقية ،هاجر نصر الله _12

 .2012 ،جامعة ورقلة ،شهادة الداجيستر في العلوم البجارية
 والمنشورات المجلاتثالثا: 
مجلة اقبصاديات  ،جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك ،بريش عبد القادر _1

 .2005،, جامعة شلف3العدد  ،قيايإفر شمال 
جامعـــة بـــرج بـــاجي ، ورقـــة عمـــل مقدمـــة ،مستتتتقبل التستتتويق الفنتتتدقي بتتتالجزائر، بحنـــان بـــرجم ،بلقاســـم مـــا _2
 .عنابة، الجزائر، بدون سنة نشر -مخبار

عينة أثر الإجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين ، درمان سليمان صادق،حسان ثابت جاسم ، _3
 .06/2006/ 01تاريخ ، دراسة ميدانية، مجلة تنمية الرافدين ، العراق،من الدصارف البجارية في محافظة النينوي

مجلة  ،الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي وتجارب بعض الدول العربية ،_ صبري عبد السميع4
 .2006،جغرافية الدغرب

 لمؤسسةا  في خليالدا قیلتسوا اءاتجرإ تطبيق قعوا بولرباح غريب، عرابة  الحاج، رشيد مناصرية _5
 .2014 ،44جامعة ورقلة عدد ، مجلة الباحث ، ائريةلجزا ةیدلاقتصاا
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مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات  ،أثر المعرفة في تحسين جودة الخدمات الفندقية ،_ مجد أحمد محرز6
 .سورية ،2014 ،(36المجلد) ،3العدد ،سلسلة العلوم الاقبصادية والقانونية ،العلمية

مجلة العلوم  ،جودة الخدمة المصرفية وأثرها على رضا العميل ،الطاهر محمد أحمد علي ،هاجر محمد الدلك _7
 .VOL .17(1)  ,2016،جامعة السودان ،كلية الدراسات البجارية  ،الاقبصادية

دارة الجودة الشاملة في تحسين الأعمال إ ،علي عبد الله علي الحاكم ،احمد حسين هبة سيد _8
, vol .16(2)،البكتنولوجيا  جامعة السودان للعلوم و ،دارة الجودةإمجلة  ،بالمستشفيات العامة والخاصة

2015 
قم ، رلتقليديةا تلصناعاا و لسياحةا زارةلو لرسميةا ةلنشراوزارة الســـياحة والصـــناعات البقليديـــة الجزائريـــة، _9
 .2011، الجزائر، لبربويةا لللأشغا لوننيا انلديو، ا2
 

 المراجع باللغة الأجنبيةرابعا: 
1- _Béatrice Bréchignac-Roubaud, Le Marketing des services, du projet 

an plan marketing, 5 éme tirage, Edition d’oganisation, paris (2001) . 
2- Gronroos ,C, A service Quality Model&its Marketing Impplication, 

European journal of maerketing, VOL 18, 1984, p 36-44  
3- _Lovelockc , Dennis I, JOCHER, MARKETING SERVICES, PAR 

PEARSON Edition France. 
4- Zeithmal, all, aconceotualframework for understandinge, service 

quality, implacation for future research and managcial practice, 
workingpaperfrom, usa : marketing science instate and dellstar 2000 

 
 مواقع الانترنت خامسا:

 :موقع مجلة جغرافية المغرب 
e5UWNJcmV4YjVUQUk/view?usp=sharing-https://drive.google.com/file/d/0B3_0MxSwg 

 دارة الجودة:مجلة إ موقع 

http://journals.sustech.ed       

https://drive.google.com/file/d/0B3_0MxSwg-e5UWNJcmV4YjVUQUk/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/0B3_0MxSwg-e5UWNJcmV4YjVUQUk/view?usp=sharing
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ستبيان الموجهة للعاملين(: استمارة الا2الملحق رقم )  
 كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية

حمد بن يحي الوهشريسي
 
 المركز الجامعي ا

 قسم:  العلوم التجارية                                                                                              تخصص : تسويق الخدمات

 إستمارة استبيـــــــــــــــــــــــــــــان

 )موجو للعاملين في الفندؽ(
 حوؿ الخدمات تسويق تخصص التجارية العلوـ في الداستر شهادة لنيل التخرج مذكرة إعداد إطار في الاستبياف ىذا انجاز تم

(عملكم مقر) تيسمسيلت ملاس فندؽ في الفندقية الخدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق بفعالية الدتعلق البحث موضوع  

 ىذه لإنجاح منكم كمساعدة رأيك، توافق التي الخانة في)×(  إشارة وبوضع بتمعن التالية الأسئلة على بالإجابة التكرـ يرجى
 عنوانك أو اسمك ذكر منك مطلوب وليس فقط العلمي البحث ولغايات سري بشكل ستعامل إجابتكم بأف علما الدراسة
.تعاونكم حسن سلفا لكم شاكرين  

 ملاحظة: سوف يتم إدراج معلومات هذا الاستبيان في تدعيم الدراسة دون استخدامها في أي حال من الأحوال في الجوانب القانونية.

 معلومات شخصية:

أنثى                             ذكر:     الجنس ػ 1  

   فأكثر 53 من                 سنة 53 ػػ 43 من                سنة 43 ػػ 33 من                سنة 33 ػ 11 من:  السن ػ 2

        جامعي                        انويث                     متوسط              إبتدائي  :الدراسي المستوى ػ 3

46333 من أكثر          46333 – 32333 من         32333 – 11333 من          110333 من أقل: لدخلا-5  

   سنوات 35 الى 4 من              سنوات 3 إلى 31 من                سنة من أقل:   الفندقة مجال في مهنية خبرة لديك -4

سنوات 5 من أكثر  
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 الداخلي التسويق: الأول ورــــــــــــــــــــــــــالمح

غير موافق  غير موافق  محايد موافق موافق تماما العبارات الرقم
 تماما

      بعد رؤية المنظمة: 
      العاملوف. بها رؤيا يؤمن الفندؽ يقدـ 10
      .حسنة بصورة العاملين إلى رؤيتو الفندؽ يقدـ 10
      يقدـ الفندؽ رؤية تتوافق مع أىداؼ الدوظفين  10
      بعد الالتزام 

التي  والأىداؼ الفندؽ إليها يسعى التي الأىداؼ بين انسجاـ و بتوافق أشعر 10
 .إليها أسعى

     

و  الدهاـ بأداء دوف الالتزاـ الوظيفة منافع على الحصوؿ العيب من أنو أعتقد 10
 .وجو أفضل على الدطلوبة الواجبات

     

عدـ ( الفندؽ في موظفا أبقى أف أجل من الكافية الجهود الفندؽ إدارة ؿذتب 10
 )أخرى جهة إلى والدغادرة الاستقالة،

     

      الاتصالاتبعد  
 أعمالذم وتطوير لتحسين العاملين من بجمعها يقوـ التي البيانات الفندؽ يستخدـ 10

 إستراتيجيتو
     

      .الأعماؿ في إنجاز حرية العاملين لدنح الدفتاح يى الفندؽ في الداخلية الاتصالات 10
      .العاملين بالدعلومات كافة لتزويد الدفتاح ىي الفندؽ في الداخلية الاتصالات 10
      .لجمهور الخارجي الفندؽ يعلنو ما مع متوافقة الفندؽ في الداخلية الاتصالات 01
      بعد تنمية وتطوير العاملين 

      .لديو العاملين تدريب أجل من الكافية الدوارد الفندؽ يؤمن 00
 فقط وليس "بهم الدناطة بالأشياء يقوموف لداذا " لديو العاملين بتعليم الفندؽ يقوـ 00

 الأشياء بتلك يقوموف كيف "
     

      .الفندؽ في مستمرة عملية ىو العاملين ومهارات معارؼ تطوير 00
      الأعماؿ على الطلب في الحاصلة التغيرات مع نتواصل أف علينا 00
      .الجيد الأداء يحققوا أف أجل من الفندؽ في العاملين بإعداد تقوـ 00
      بعد المكافآت للعاملين 

      الفندؽ بأىداؼ الدكافآت نظاـ يرتبط 00
      .مكافآتهم بها يتم التي الكيفية عن الفندؽ في العاملين إعلاـ يتم 00
 بروح الفريق سوية بالعمل لدينا العاملين يشجع الأداء وقياس الدكافآت نظاـ 00

 .الواحد
     

      .رؤيتو تحقيق في للمساهمة العاملين أداء وقياس بمكافأة الفندؽ يقوـ 00
      .تطوير معارؼ ومهارات العاملين ىو عملية مستمرة في الفندؽ. 01
      البعد:الدعم الإداري:   

      نعتقد أف قيادتنا لذا قدرات معنوية لدفع الفندؽ والعاملين فيو بالاتجاه الصحيح. 00
دفع الفندؽ والعاملين فيو نحو الاتجاه  نعتقد أف قيادتنا لديها القدرات الفكرية في 00

 الصحيح.
     

قيادتنا في الفندؽ تؤكد على البناء الثقافي وتحديد الدسار من أجل تجسير  00
  وتنفيذىا. ةستراتيجيالإين صياغة الفجوة ب
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ستبيان الموجهة للعاملين(: استمارة الا3الملحق رقم )  
العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية كلية  

حمد بن يحي الوهشريسي
 
 المركز الجامعي ا

 قسم:  العلوم التجارية                                                                                             تخصص : تسويق الخدمات

 إستمارة  استبيـــــــــــــــــــــــــــــان

(الفندؽضيوؼ )موجو ل  
 حوؿ الخدمات تسويق تخصص التجارية العلوـ في الداستر شهادة لنيل التخرج مذكرة إعداد إطار في الاستبياف ىذا انجاز تم

. تيسمسيلت ملاس فندؽ في الفندقية الخدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق بفعالية الدتعلق البحث موضوع  

 ىذه لإنجاح منكم كمساعدة رأيك، توافق التي الخانة في)×(  إشارة وبوضع بتمعن التالية الأسئلة على بالإجابة التكرـ يرجى
 عنوانك أو اسمك ذكر منك مطلوب وليس فقط العلمي البحث ولغايات سري بشكل ستعامل إجابتكم بأف علما الدراسة
.تعاونكم حسن سلفا لكم شاكرين  

 ملاحظة: سوف يتم إدراج معلومات هذا الاستبيان في تدعيم الدراسة دون استخدامها في أي حال من الأحوال في الجوانب القانونية.

 معلومات شخصية:

أنثى                             ذكر:     الجنس ػ 1  

   فأكثر 53 من                 سنة 53 ػػ 43 من                سنة 43 ػػ 33 من                سنة 33 ػ 11 من:  السن ػ 2

        جامعي                        انويث                     متوسط              إبتدائي  :الدراسي المستوى ػ 3

46333 من أكثر          46333 – 32333 من         32333 – 11333 من          110333 من أقل: لدخلا-5  

 المحور الثاني: جودة الخدمة

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما العبارات الرقم
      بعد الاعتمادية   

      يقدـ الفندؽ الخدمات الفندقية كػما وعػد بتقػديمها للسائح   01
      يلتزـ الفندؽ بتقديم الخدمات للسائح فػي الوقت المحدد   02
ندقية بػشكل صحيح منذ فيحرص الفندؽ على تقديم الخدمات ال 03

 البداية  
     

      بمشاكل السياح   الإدارةيوجد اىتماـ خاص من قبل  04
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      تحظى الخدمات الفندقية التي يقدمها الفندؽ بثقػة السياح   05
      الملموسية   

      موقع الفندؽ ملائم ويسهل الوصوؿ اليو   06
      متطورة وحديثة    أجهزةيوجد في الفندؽ  07
      يحرص الدوظفين في الفندؽ على ارتػداء الػزي الدوحد والنظيف   08
      يتوفر في الفندؽ قاعات انتظار مريحة ومناسبة   09
يتوفر في الفندؽ مرافق للراحة ودورات مياه نظيفة وملائمة   10

 وموقف للسيارات 
     

الدناسػبة فػي الدمرات  الإرشاديةيستخدـ الفندؽ اللوحات  11
 والطرؽ   

     

      الاستجابة   
      يقوـ موظفين الفندؽ بإبلاغ الزبائن بمواعيػد تقديم الخدمة  12
      تقوـ إدارة الفندؽ بالاسػتجابة الفوريػة لػشكاوى العملاء   13
الفندؽ يقدـ الخدمة الفندقية للسائح علػى مػدار الساعة دوف  14

 توقف   
     

يعمل الدوظفين في الفندؽ علػى تلبيػة حاجػات السياح بشكل  15
 دائم ومستمر  

     

يوجد لدى العاملين في الفندؽ الرغبة الكاملة بتقديم الخدمة  16
 للسائح دوف كلل أو تأخر  

     

يقوـ الفندؽ وبشكل مستمر في تبسيط الإجػراءات التي من  17
 شانها تسهيل تقديم الخدمة الفندقية للسياح  

     

      الضمان   
      يشعر السياح بالأمن والأماف خػلاؿ تعػاملهم مػع الفندؽ   18
      يثق السياح في ىذا الفندؽ بالدوظفين وبقدراتهم الفنية   19
      يوجد للفندؽ سمعة جيدة بين أفراد المجتمع   20
      يتمتع العاملين في ىذا الفندؽ بػالخبرة والكفػاءة العاليتين   21
      يتميز سلوؾ الدوظفين في الفندؽ بالأدب وحػسن الدعاملة للسياح   22
      التعاطف   

      أوقات العمل في الفندؽ يناسب جميع السياح   23
      يتمتع السائح باىتماما شخصيا من قبػل الإدارة فػي الفندؽ   24
      يقدر الدوظفين في ىذا الفندؽ ظروؼ السائح    25
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spss نتائج برنامج (: 4الملحق رقم )   
 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

المنظمة رؤٌة   ,259 30 ,000 ,811 30 ,000 

200, 30 129, الالتزام
*
 ,937 30 ,073 

200, 30 129, الاتصالات
*
 ,941 30 ,094 

الاداري الدعم  ,247 30 ,000 ,778 30 ,000 

وتطوٌرالعاملٌن تنمٌة  ,188 30 ,008 ,926 30 ,038 

 002, 30 871, 001, 30 224, للعاملٌن_المكافآت

   

   

 

Correlations 

 الاداري_الدعم للعاملٌن_المكافآت العاملٌن_وتطوٌر_تنمٌة الاتصالات الالتزام المنظمة_رؤٌة  

المنظمة رؤٌة  Pearson Correlation 1 ,100 ,396
*
 ,212 ,401

*
 ,087 

Sig. (2-tailed)  ,598 ,030 ,260 ,028 ,648 

N 30 30 30 30 30 30 

 Pearson Correlation ,100 1 ,249 ,296 ,268 ,114 الالتزام

Sig. (2-tailed) ,598  ,184 ,112 ,153 ,547 

N 30 30 30 30 30 30 

Pearson Correlation ,396 الاتصالات
*
 ,249 1 ,003 ,433

*
 ,188 

Sig. (2-tailed) ,030 ,184  ,985 ,017 ,321 

N 30 30 30 30 30 30 

ةتنمٌ  

العاملٌن وتطوٌر   

Pearson Correlation ,212 ,296 ,003 1 ,487
**
 ,369

*
 

Sig. (2-tailed) ,260 ,112 ,985  ,006 ,045 

N 30 30 30 30 30 30 

للعاملٌن المكافآت  Pearson Correlation ,401
*
 ,268 ,433

*
 ,487

**
 1 ,292 

Sig. (2-tailed) ,028 ,153 ,017 ,006  ,117 

N 30 30 30 30 30 30 

م الاداري  الدع  Pearson Correlation ,087 ,114 ,188 ,369
*
 ,292 1 

Sig. (2-tailed) ,648 ,547 ,321 ,045 ,117  

N 30 30 30 30 30 30 

*.  
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Test Statistics 

_رؤٌة  المنظمة   الاداري_الدعم للعاملٌن_المكافآت العاملٌن_وتطوٌر_تنمٌة الاتصالات الالتزام 

Chi-Square 33,467
a
 14,400

b
 5,933

c
 15,933

d
 11,067

c
 18,533

e
 

df 7 8 10 12 10 6 

Asymp. Sig. ,000 ,072 ,821 ,194 ,352 ,005 

 

Statistiques 

 الضمان الاستجابة الملموسٌة الاعتمادٌة 

N 
Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,9600 3,9944 4,0139 4,0333 

Médiane 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 

Ecart-type ,47983 ,38689 ,49125 ,58125 

 

Corrélations 

 التعاطف الضمان الاستجابة الملموسٌة الاعتمادٌة 

 الاعتمادٌة

Corrélation de Pearson 1 ,175 ,388
**
 ,337

**
 ,337

**
 

Sig. (bilatérale)  ,180 ,002 ,008 ,008 

N 60 60 60 60 60 

 الملموسٌة

Corrélation de Pearson ,175 1 ,283
*
 ,219 ,219 

Sig. (bilatérale) ,180  ,029 ,093 ,093 

N 60 60 60 60 60 

 الاستجابة

Corrélation de Pearson ,388
**
 ,283

*
 1 ,473

**
 ,473

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,029  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 الضمان

Corrélation de Pearson ,337
**
 ,219 ,473

**
 1 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,093 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,337
**
 ,219 ,473

**
 1,000

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,008 ,093 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Test 

 الخدمات الفندق ٌقدم 

 وعـد كـما الفندقٌة

 للسائح بتقـدٌمها

 بتقدٌم الفندق ٌلتزم

 فـً للسائح الخدمات

 المحدد الوقت

 على الفندق ٌحرص

 الفندقٌة الخدمات تقدٌم

 منذ صحٌح بـشكل

 البداٌة

 من خاص اهتمام ٌوجد

 بمشاكل الإدارة قبل

 السٌاح

 الفندقٌة الخدمات تحظى

 بثقـة الفندق ٌقدمها التً

 السٌاح

Khi-deux 45,200
a
 18,533

a
 15,600

a
 26,133

a
 19,733

a
 

Ddl 3 3 3 3 3 

Signification asymptotique ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

a. 0 cellules (,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une cellule est 15,0. 
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  صور فندق ملاس تيسمسيلت(:5الملحق رقم ) 
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 مـــــــــــــــــــلدمة

  

 

 



 

 

ولالفصل ال    

 ال سس النظرية للتسويق الداخلي

 

 

 



 

 

  لثانيالفصل ا    

  ال بعـــــــــاد النظريـــة لجودة الخــــــــدمة    

 

 

 



 

 

ثالثالفصل ال   

ودة الفددكية الدراسة التطبيلية ل ثر الج  

 لفددق ملاس بتسمس يلت

 

 



 

 

 

عــــــــــــــــــــــرا الم  

 

 



 

 

 

ــــــــــــــــــــلاققالم  

 

 

 

 



 

 

 

 

 خــــــــــــــاثـمة
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