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 : المجلة اسكرتير 
     محمد رضا شورة، سلطانيعرجان 

 
 هيئة التحرير:

د  مصابيح محمد، د  ب  رابح خير الدي ، أ ، د  صالح ربوح، ، د  عطار خالدةد  باسم بادأ  أ د  غربي بكاي،
ــدي  محمــــود عمــــر، أ د  بوسيف إسماعي.،  د  روشـــــو أ د  بــــوراس محمـــــد، أ  د  شـــــريط عابـــــد، د  محـــــي الــ

 أ د  فايد محمد ،د  العيداني إلياسأ خالـــــد، 
 مية:الهيئة العل

د  أ د  تواتي خالد، د  ربوح صالح، أ د  ب  فريحة الجلالي، أ د  أحمد واضح أمين، أ.دردار،  بشيرأ .د. تيسمسيلت:  جامعةمن 
د  ب  علي أ د  مرسلي مبعودة، أ د  يعقوبي بدوية، أ د  شريف سعاد، أ أ د  بوركبة ختة، أ د  طعام شامخة، غربي بكاي، 

فتوح .د ،رزايقية محمود ،ا.د. بوعرعاة محمد، أ .د. يونسي محمد :مود، د  بوغاري فاطمة، د  بردان ميلود، أ د  رزايقية محخلف الله
أ  د  عبد الحميد من جامعة صفاقس، تونس:  أ  د  بوزيان أحمد، وسواس نجاة، محمود، د عيبى حورية، د بوصوار صورية،
د  من جامعة طرابلس، ليبيا: د  محمد كمال سرحان، ة، مصر: من جامعة المنصور عبد الواحد، د  بوبكر ب  عبد الكريم، 

من د  فتحي بلغول، ، الجزائر: 20من جامعة الجزائر أ  د صادق الحايك، من الجامعة الأردنية، الأردن: أحمد رشراش، 
أ  بلعباس: من جامعة سيدي  أ  د  مخطار حبار،من جامعة وهران: أ  د بوطالبي ب  جدو،  جامعة لمين دباغين، سطيف:

أ  د  محمد عباس، أ  د  عبد الجلي. مرتاض، من جامعة تلمسان: د  عبد القادر رابحي،  من جامعة سعيدة:د  محمد بلوحي، 
من جامعة زيان عاشور، الجلفة: د  منصور ب  لكح.، من جامعة مستغانم:  أ  د  مصطفى درواش، من جامعة تيزي وزو:

فصاوي ب  يوسف، أ  د مويبي أ  د ح من جامعة حسيبة بن بوعلي، شلف:مختار،  د  علة مختار، عرويد  حربي سليم، 
د   ، د  بوراس محمد، د  علاق عبد القادر، د  روشو خالد، أ د  مرسي مشري، د  لعروســـي أحمــــد، د  بــــزران مصــــطفى،فريد

 ـــادة،د  زربـــين عبـــد القــــادر، د  محمـــودي ب مبيكة محمد الصغير، 
 د  العيداني إلياس، د  عيبى سماعي.، د  بوزكري الجيلالي،  

 :مــــن جامعـــة ابــــن خلـــدون تيــــارت  د  ضـــويفي حمــــزة، د  كـــروش شـــور الـــدي  ، د  بوكرديـــد عبـــد القــــادر، د  عــــادل رضـــوان
 UNIVERSITIE .  بو سماحة الشيخ، أ  د  ب  داود إبراايم، أ  د  شريط عابدأ  د  عليان بوزيان، أ  د  فتاك علي، أ  د

PAUL SABATIER TOULOUZE 03. FRANCE: CRISTINE Mensson 
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 كلمة العدد
     

أن  ةآمل م2222المجلد الثالث عشر في عدده الثاني م  سنة  لكم أن تقدم المعياريبر ايئة تحرير مجلة 
 اذا الفضاء العلمي لك. الباحثين  فتحت تكون بد

ص لك. ما يتعل  بالآداب والعلوم والإشباشية ص  على أبحاث متنوعة، حيث خُ العدد  اذااحتوى 
العديد م  المقالات ذات الطابع لى إ، بالإضافة وعلم النفس ،التاريخ ،فلبفةالفي  فتناول مواضيع ،والاجتماعية

حول النقد الأدبي وبضايا النثر، وفي علم  على أبحاثالعدد  احتوىدب فقد ، أما في الأالابتصادي والقاشوني
النشاطات  فيل القيم الاجتماعية وفكرة التواص.، ليختتم بأبحاث أخرى بضايا تحو   الاجتماع تناول الباحثون

   ةيية والرياضالبدش
  اتهم المهنية والعلميةلباحثين الفرصة المناسبة لتبيير حيل منحتكون بد تتحرير أن ال ايئةتأم. 

 

 
     

 
 المدير المسؤول عن النشر

 د. عيساني امحمدأ .
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 ال س تاذ: في حق المرحومكلمة 

 مس يكة محمد الصغير  

بمناسبة صدور اذا العدد م  
شنوه يطيب لنا أن  المعيارمجلة 

بالمجهودات العلمية والعملية المقدمة م  
 مسيكة محمدطرف الأستاذ المرحوم: 

 .وبتفاشيه في خدمة العلم والمعرفة الصغير
تدر ج في مراتب التربية والتعليم م  معلم 
إلى أستاذ التعليم المتوسط إلى مدير 

م إلى سلك الأساتذة ضمتوسطة، ثم اش
كان و  م،2202الجامعيين في أواخر 

مجلة المعيار( المجلة )ما في ضوا محك  ع
فقد كان أستاذا بشوشا  ،تخصص حقوق

يبعى  متواضعا خلوبا متعاوشا مع الجميع
والجميع يشهد له  في خدمة مصالح الناس

شبأل المولى عز وج. أن يرحمه  ،بذلك
روضة م  ويجع. ببره  برحمته الواسعة،

بصره  د  مُ وأن يوسع له فيه  ،رياض الجنة
والشهداء وار النبيين ويبكنه ج
، ويلهم   أولئك رفيقابُ والصالحين وح  

   آمينأاله وذويه الصبر الجمي.

 

 أ .د غربي بكاي
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 د الجزائري المعاصر ـــ التاريخ والرواية فضاء الرشح وغواية الإنشاء لبشير بويجرة أنموذجاً ـــالرواية التاريخية في النق
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   معلومات المقال    :الملخص

ســية لبنــاء الاســتراتيجية التســويقية لأيــة منشــاة فندقيــة، تتجمــع العناصــر الســبعة للمــزيج الفنــدقي يعتبــر المــزيج التســويقي الموســع الدعامــة الأسا

عناصـر المتمثلة في الخدمة، التسعير، الترويج، التوزيع، الجمهور، الدليل المادي والعمليات لبناء هذه الاسـتراتيجية، كمـا ان لكـل عنصـر مـن ال

المنشـاة الفندقيـة مـا يتماشـى والعوامـل المـؤثرة فـي البيئـة الداخليـة والخارجيـة المحيطـة بهـا، مـن خـلال السبعة استراتيجيات متعددة تنتهج منها 

الدراســـة المقدمـــة نجـــد انـــه لا تخلـــو الفنـــادق مـــن هـــذه العناصـــر لتحقيـــق أهـــدافها علـــى المـــدى القريـــب، المتوســـط والبعيـــد كمـــا انهـــا تنـــتهج 

 .ح والديمومة في بيئة خارجية صعبةوسع لتحقيق الربالاستراتيجيات المرتبطة بالمزيج التسويقي الم

  24/02/2022:تاريخ الارسال

 

  :الكلمات المفتاحية

المزيج التسويقي الموسع 

المزيج التسويقي  استراتيجياتالفندقي

  الخدمي الفندقي
 

Abstract:    Article info 

The expanded marketing mix is the mainstay for building the marketing strategy for any hotel 
establishment. The seven elements of the hotel mix are gathered together, namely service, pricing, 
promotion, distribution, audience, physical evidence and processes to build this strategy, and each of 
the seven elements has multiple strategies that the hotel establishment adopts. What is in line with the 
factors affecting the internal and external environment surrounding it, through the presented study, 
we find that hotels are not devoid of these elements to achieve their goals in the short, medium and 
long term, as they pursue strategies associated with the expanded marketing mix to achieve profit and 
permanence in a difficult external environment. 
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  فندق ملاس نموذجا، لاية تيسمسيلتواقع المزيج التسويقي الموسع على فنادق و 

  :المقدمة - 1

بالفندق، كما ان العناصر المضافة  النزيلكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي الفندقي الا وله تأثير مباشر على سلوك   إن

للمزيج التسويقي الفندقي فرضتها طبيعة الخدمة الفندقية ليشكل في مجمله سبعة عناصر متكاملة يبنى عليها المزيج التسويقي الفندقي 

المنظمات الفندقية تنتهج استراتيجيات مختلفة فيما يتعلق بالخدمة، التسعير، التوزيع وحتي الترويج والعمليات، الدليل  الموسع فأصبحت

هذه الاستراتيجيات تفرضها البيئة التي توجد فيها المؤسسة الفندقية من منافسة وغيرها، وعلى المؤسسة الفندقية تبني استراتيجية  المادي،

المخاطر في السوق الفندقي، ونظرا لتعدد الاستراتيجيات لكل عنصر من العناصر السبعة تلجا الفنادق الى اختيار ما  تمكنها من مواجهة

  .يتماشى مع محيطها في ظل مناخ يتسم بتعدد الثقافات والعادات والتقاليد النزلاء

  :الإشكالية 1.1

  :نطرح السؤال الرئيس المتمثل فيوعليه  

  ولاية تيسمسيلت؟جيات المزيج التسويقي الفندقي في ما مدى تطبيق استراتي

وفي ظل السؤال الرئيس نطرح مجموعة من الأسئلة الفرعية ونحاول الإجابة عليها �دف الإلمام بجوانب الدراسة والوصول إلى نتائج  

  :يمكن اعتمادها وتعميمها قدر الإمكان

  ؟تتمثل عناصر المزيج التسويقي التقليدي فيما -

  ناصر المضافة للمزيج التسويقي التقليدي؟هي الع ما -

 ماهي استراتيجيات المزيج التسويقي الفندقي الموسع؟ -

  ؟هل يوجد هناك مزيج تسويقي فندقي بفندق ملاس -

  :ونأمل من خلال هذه الدراسة الخروج بمجموعة من الأهداف أهمها

  .ندق ملاس موضوع الدراسةوربطها بف تعريف بعناصر المزيج التسويقي الفندقي الموسع وضبط مفهومها -

  .على استراتيجيات المزيج التسويقي الفندقي الموسع لتعرفا -

  :تم الاعتماد في إعداد البحث على

انتهجنا أسلوب المقابلة والملاحظة لأ�ا اكثر ملائمة لجمع المعلومات المتعلقة بعناصر المزيج التسويقي الفندقي وكذا  :المقابلة

  .لمؤسسة الفندقيةالاستراتيجيات مع مسؤول ا

  المزيج التسويقي الفندقي. 2

يتوقف نمو وتطور المنظمات الفندقية على قدر�ا في تطوير وتفعيل عناصر مزيج تسويقي بما : المزيج التسويقي التقليدي 1.2

وتحتوي على اربع  4Ps 1960يتوافق وحاجات ومتطلبات السواح وتطلعا�م، زمن اكثر نماذج الاستخدام شيوعا هو ما قدمه مكارثي 

، التوزيع والترويج وهي تعتبر المحاور الرئيسية لبناء أي استراتيجية تسويقية لدخول الأسواق، ونظرا الخدمة،  السعر/المنتج  :عناصر هي
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 MARKETING MIXلدرجة الاعتمادية المبادلة بين هذه العناصر الرئيسية وترابطها التام كونت ما يطلق عليه بالمزيج التسويقي 

  وظهرت هنالك نظريات أخرى انتقدت هذا الأخير وأضافت عناصر أخرى 

او تقـــدمها المنشـــئة  تنتجهـــاالمنـــتج او الخدمـــة هـــو اهـــم عناصـــر المـــزيج التســـويقي ويمثـــل الســـلعة او الخدمـــة الـــتي  :الخدمـــة/المنـــتج 1.1.2

وسنطلق عليـه مصـطلح المنـتج لفندقية لزوارها او سياحها والخدمة تعتبر المنتج الذي تقدمه المنشاة ا..لتحقيق حاجات ورغبات المستهلكين

 الخدمي 

الى تلك النشاطات او المنافع الـتي تعـرض للبيـع او الـتي تعـرض لارتباطهـا بسـلعة معينـة،  يشير المنتج الخدمي :تعريف المنتج الخدمي

تـوفر لـدى المنظمـة الخدميـة لغـرض تقـديمها للزبـائن او هو مجموعة من الأنشطة والفعاليات متنوعة ومتعـددة تمثـل حزمـة مـن الخـدمات الـتي ت

  )37، صفحة 2015الضمور، ( .في هذا ا�ال ورغبا�مبشكل الذي يحقق لهم حاجا�م 

  تصنف الى قسمين رئيسين هما  :حزمة الخدمة 2.1.2

ه، فالعمليـة تكـون السـبب ئدة الخدمة الجوهر وظيفة شاملة يقدمها المنتج لعملائاتكون ف: الجوهر/الخدمة الأساسية 1.2.1.2

تكـــون الفائـــدة الرئيســـية للفنـــدق المبيـــت، ويكــون للمنتجـــع كـــل مـــن المبيـــت، وخلـــيط معـــين مـــن الاســـترخاء  :في وجودهــا في الســـوق، مـــثلا

  )285، صفحة 2007كسلي هسو، توم بوزر، ( .والاستجمام، كما تكون فائدة المطعم الرئيسية تقديمه تغذية

 .وتسمى أحيانا بالخدمات المحيطة او الخدمات التسهيلية او الثانوية الخدمة التكميلية 2.2.1.2

قد تتكون خدمات الفنادق من عنصر النوم كخدمة جوهر وخدمة الاستقبال وخدمة الغـرف وخدمـة الطعـام، مثـل هـذه الخـدمات 

الخــدمات المســاعدة تــوفر قاعــدة لتميــز الإضــافية وعــادة عناصــر مــن حزمــة الخدمــة الــتي تحــددها وتخلــق لهــا ميــزة تنافســية، ويــرى ويفــت ان 

والقيــاس علــى كفــاءة وفعاليــة المؤسســات علــى اخــتلاف للحكــم  المؤسســات الناجحــة مــن المؤسســات الغــير الناجحــة، أي أصــبحت معيــار

علــى أداء الخدمــة  الصــحيحة الملائمــة للخــدمات الإضــافية الــتي ينبغــي توفرهــا والــتي تــؤثر أنواعهــا، وبالتــالي علــى الإدارة الــتي تحــدد ا�موعــة

  الجوهر 

للســعر أهميــة بالغــة في الاســتراتيجية التســويقية كونــه مــرتبط بالتكــاليف والنفقــات الــتي تعتــبر عناصــر مهمــة في  :الســعر. 2.1.2.

  تحديده بالضافة الى المنافسة وكذا الحصة السوقية 

  :اهمهم هناك العيد من الباحثين حاولوا ضبط تعريف للسعر من :السعرتعريف  1.2.1.2

النقــد المــدفوع مقابــل الســلعة او الخدمــة او كــم مــن القــيم الــتي يســتبدلها المســتهلك بالنقــد مــن اجــل الحصــول علــى المنــافع  :كــوتلار

  (P-KOLTER, 2001, p. 352) .يحملها المنتج المستعمل من قبل المستهلك

  .فرد في سبيل الحصول على السلعة او الخدمةمقدار التضحية المادية والمعنوية التي يتحملها ال :عبد السلام أبو قحف

  )606، صفحة 2002عبد السلام أبو قحف ، ( 
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  فندق ملاس نموذجا، لاية تيسمسيلتواقع المزيج التسويقي الموسع على فنادق و 

  :ثلاث طرق للتسعير وهي هناك: التسعيرطرق  2.2.1.2

يقصد بالتكلفة الموارد المضحى �ا في سبيل تحقيق هـدف معـين، والمتمثـل في انتـاج  :التسعير على أساس التكلفة 2.2.1.2.1

مة، لذلك في القاعدة الأساسية التي يبـنى عليهـا القـرار التسـعيري مـن خـلال المعلومـات الي يوفرهـا نظـام معلومـات المحاسـبة السلعة اوو الخد

والتكاليف، كثيرا مـن أسـعار الخـدمات تخضـع لمواصـفات اشـد رعايـة مـن ناحيـة التكلفـة ويصـدق هـذا علـى الاستشـارات، او التـامين علـى 

الخ ان الخدمات التي تستلزم الاستعانة بـراس مـال كبـير، نجـد ان عنصـر التكلفـة الأساسـي للخـدمات ...لعاليالحياة او عن نفقات التعليم ا

هو أجور العاملين والكتاب والاداريين، فاذا مـا ارتفعـت الأجـور ارتفعـت أسـعار الخدمـة واهـم مـا يميـز هـذا السـلوب سـهولة تقـدير السـعر، 

هنــاك ارتبــاط كبــير بايــة سياســة تســعيرية، علميــا يمكــن تنفيــذ هــذه الطريقــة باحتســاب التكلفــة لكــن هــذا الأســلوب في التســعير لا يعــني ان 

  )38، صفحة 2004محمد عبيدات، ( .الكلية للسلعة التي يتم انتاجها، ثم يقوم البائع بإضافة مبالغ او نسبة معينة من التكاليف الكلية

يتم التسعير بـالنظر الى أسـعار المنافسـين الرئيسـيين، لـذلك لا يـتم  في هذه الطريقة :التسعير على أساس المنافسة 2.2.1.2.2

إعطــاء اهتمــام كبــير للتكــاليف الكليــة الــتي تم انفاقهــا علــى الســلعة او الماركــة منهــا، تــزداد أهميــة هــذه الطريقــة في التســعير بشــكل خــاص في 

التسعير سهولة استخدامها لشراء السلعة من المتاجر التي تبيعهـا  حالة تشابه مختلف الماركات من فئة السلعة، واهم ما يميز هذه الطريقة في

اذا مــا احســن اختيــار وتنفيــذ افضــل المنبهــات التســويقية داخــل المتجــر الــتي تبيعهــا والــتي تركــز علــى الســعر كعامــل رئيســي لمواجهــة مختلــف 

  )55، صفحة 2012عبد االله عبد العظيم هلال، عطية مرعي، عبد الحى عبد الحى مرعى، ( .الماركات المنافسة المطروحة في الأسواق المستهدفة

حيــث يــتم تحديــد أســعار تتناســب مــع مســتويات الطلــب الســائدة علــى الســلع  :التســعير علــى أســاس الطلــب 3. 2.2.1.2 

ا يميــز هــذه والخــدمات الــتي يتعــاملون �ــا، فــاذا مــا كــان الطلــب عاليــا علــى الســلعة فــان أســعارها ســتكون عاليــة والعكــس صــحيح، واهــم مــ

الطريقــة انــه علــى الســوقين تقــدير الكميــات المطلوبـــة مــن الســلعة تحــت عــدة مســتويات مـــن الأســعار واختيــار الســعر الــذي يحقــق اقصـــى 

الارادات، اما علميا تعتقد فاعليـة هـذه الطريقـة في التسـعير علـى قـدرة الباعـة في الحصـول علـى تقـديرات دقيقـة للطلـب علـى السـلعة وضـع 

  .الاهتمام

  أحد العناصر الهامة في المزيج التسويقي فهو الجسر الذي يربط بين المنظمة والأسواق المختلفة  يعتبر :التوزيع 3.1.2

  :هناك عدة تعريفات للتوزيع نذكر أهمها:تعريف التوزيع 1.3.1.2  

هم مسـؤولية القيـام بمجموعـة الافـراد الـذين تقـع علـى عـاتق ة مـن المؤسسـات او\التوزيع الخدمي هو مجموعـو :هاني حامد الضمور

، صــفحة 2006هـاني حامــد الضــمور، ( الســوق المســتهدف مـن الوظــائف الضــرورية المرتبطـة بعمليــة تــدفق المنتجـات مــن المنتجــين لى العمـلاء في

22(.  

مـن الأهميـة هو مورد خارجي بصورة اعتيادية يستغرق بناءه عدة سنوات وليس من السهل تغيـيره، زان لهـذا النظـام  :تعريف كوتلار

اء مع الموارد الداخلية الأساسية في المرافق الهندسـية الإنتاجيـة ويمثـل مجموعـة مـن السياسـات الـتي تؤلـف النظـام الأساسـي الـذى عليـه يـتم بنـ

  .(P.KOTLER, 1994, p. 215)مجموعة واسعة من العلاقات طويلة الاجل 
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تصادي وطبيعة الدورة الاقتصادية التي تعمل �ا قنوات لها أثر كبير ان التطور التكنولوجي الاق :تعريف قنوات التوزيع 2.3.1.2

وفعـــال علـــى ســـلوك المســـتهلك وبصـــفة خاصـــة ســـلوك الشـــرائي باعتبـــاره احـــد أوجـــه الســـلوك المســـتهلك المعـــبرة عنـــه بشـــراء الســـلعة الســـلع 

  :والخدمات ومن بين هذه الاتجاهات

 معها المؤسسة وذلك استجابة للطلب المتزايد الاتجاه نحو زيادة عدد قنوات التوزيع التي تتعامل -

الاتجــاه نحـــو دخــول أســـواق جديـــدة مــن خـــلال تصـــميم وانشــاء قنـــوات جديــدة تتناســـب مـــع متطليــات الـــدخول الى أســـواق  -

 داخلية وخارجية 

 .الاتجاه نحو تحقيق ميزة تنافسية على المؤسسات المنافسة بالاعتماد على نظم توزيع حديثة ومتطورة جدا -

يعد الترويج في مجال الخدمات ذا أهمية بالغة لا�ا تعمل على خلق صورة وشعور قوي والاحسـاس بالمصـداقية  :لترويجا   4.1.2

  )78 ، صفحة2008محمود جاسم الصميدعي، ( .والاطمئنان

  :تعريف الترويج   1.4.1.2

هـو الاتصــال بـالأخرين وتعــريفهم بـأنواع الســلع  العربيـة مــن روج الشـيء أي عــرف بـه وهــذا يعـني ان الــترويج ةاللغــكلمـة الـترويج في 

بـالأخرين وتعريـف النـاس بالسـلع  والخدمات التي بحوزة البائع، وتعني كلمة الترويج تنفيق الشيء وحتي ينفق هذا الشيء لا بد من الاتصال

  )311، صفحة 2010حميد الطائي، بشير العلاق، ( .والخدمات والأفكار التي يمتلكها بائع السلعة او مورد الخدمة

التنســيق بـين الجهــود البــائع في إقامــة منافــذ للمعلومــات وفي تسـهيل بــين الســلع والخــدمات او قبــول فكــرة  :تعريــف قحطــان عبــدلي

  )8-7، الصفحات 2009قحطان العبدلي بدر،يسير عبد الرزاق العبدلي، ( .معينة

  المزيج الترويجي  أدواتعات، العلاقات العامة والبيع الشخص تعتبر الإعلان، وترويج المبي: أدوات المزيج الترويجي   2.4.1.2

  الإعلان   1.2.4.1.2

على انه كل نشاط مدفوع الاجر للاتصال غير الشخصي وترويج الأفكار حـول المنتجـات او الخـدمات مـن  عرف كوتلر الإعلان

  (Susan Horner, 2005 , p. 130) .طرف هيئة معينة

علـــى ا�ــا الوظيفــة الـــتي يقــوم �ـــا الإدارة لتقــويم الاتجاهــات وتحديـــد سياســات الفـــرد او  GRIWOLDعرفهـــا  :العلاقــات العامــة

)15، صفحة 2001فجوة، ( .المؤسسة بما يتفق مع مصلحة الجمهور وتنفيذ برنامج يهدف الى كسب رضا الجمهور وتفهمه
  

  :تنشيط المبيعات.2.2.4.1.2

هـو تقـديم الشخصـي والشـفهي لسـلعة او خدمـة او فكـرة مـا �ـدف  الشخصـي البيع الشخصـي يـرى بشـير عبـاس العـلاق ان البيـع

  )333، صفحة 2007بشير عباس العلاق، حميد الطائي، (  .دفع العميل المرتقب نحو شرائها او الاقتناع �ا

  المزيج التسويقي الموسع 2.2

لي اجمــع البــاحثون علــى إضــافة عناصــر اخــري وهــي تجــدر الإشــارة الى ان المــزيج التســويقي التقليــدي علــى انتقــادات عديــدة وبالتــا

  الدليل المادي، الجمهور والعمليات واسموه بالمزيج التسويقي الموسع والذي يتماشى وطبيعة الخدمات الفندقية 
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  فندق ملاس نموذجا، لاية تيسمسيلتواقع المزيج التسويقي الموسع على فنادق و 

 :العمليات  1.2.2

 الى ان العمليــات باعتبارهــا تمثــل طريقــة انشــاء الخدمــة وتصــف الطريقــة والتسلســل LOVELOCK AND WRITZيشــير 

عمليات النظام ظن وكيف ترتبط هذه العمليات مع بعضها لخلق الخدمة المطلوبة، والمخرجات تمثل قيمة الخدمة بالنسبة للزبون من خـلال 

العمليات او جزء منها، لذلك فان العمليات التي تصمم بشكل  لإتمامالاتصال العالي في الخدمات، مشاركة الزبون بنفسه كعنصر مكمل 

الى تقديم الخدمات ذات جودة وقيمة عالية، والعمليات التي تصـمم بشـكل سـيئ سـوف تقـود الى عـدم إمكانيـة ا تقـديم جيد سوف تقود 

الخدمة بسرعة بالسرعة والجودة المطلوبة وتقود الى تقديم الخدمات ذات جودة منخفضة والتي سوف تقود الى عدم رضـا الزبـون، وفي نفـس 

الى التـــداخل والازدواج وعـــدم الوضــوح وفشـــل الخدمـــة في اشـــباع  ات صـــعبة علـــى العــاملين ويقـــودالوقــت تصـــبح عمليـــة تنفيـــذ هــذه العمليـــ

حاجــات المســتفيدين انمــا يميــز الخدمــة هــو طريقــة مشــاركة الزبــون للعــاملين في خلــق وتســليم الخدمــة ولكــن اهمــال وجهــة نظــر الزبــون في كــل 

 .المطلوب سوف يشكل عنصر أساسي في افشال عماية تقديم الخدمة الخطوات عملية تقديم الخدمة وعدم احداث التكامل والتفاعل

ويــرى حميــد الطــائي واخــرون ان العمليــات هــي الكيفيــة والأســلوب الــذي يــتم مــن خلالــه تقــديم الخدمــة يعــد حاسمــا بالنســبة للمــزود 

جراءات المتبعة من قبل مزود الخدمـة لضـمان السياسات والإ :الخدمة والمستفيد منها، وتظم عملية تقديم الخدمة اشياء في غاية الأهمية مثل

تقـــديم الخدمـــة علـــى المســـتفيدين، كمـــا تشـــمل هـــذه العمليـــة علـــى نشـــاطات الرروتوكـــولات أخـــرى مثـــل الميكنـــة وتـــدفق النشـــاطات ودرجـــة 

لمسـتفيدين وأســاليب علـى تقـديم الخدمـة وكيفيـة توجيـه المسـتفيدين ومعـاملتهم وأسـاليب تسـويق العلاقـات مـع ا التصـرف الممنوحـة للقـائمين

  )206-205، الصفحات 2007حميد الائيواخرون، ( .تحفيزهم على المشاركة الفعلية في عملية انتاج الخدمة وتقديمها

 :تناوله العديد من الباحثين منهم:الجمهور 2.2.2

Khelle  الذين لـديهم موقـف  ينولهذا لا بد من توظيف الأشخاص المناسب. الجمهور–يرى ان قلب او جوهر المؤسسة هو الناس

–الخدمــة، تكــون الخدمــة ناجحــة داخــل المؤسســة، إدارة المــوارد البشــرية وإدارة التســويق مــن اجــل تحديــد الاحتياجــات التدريبيــة للمــوظفين 

 .فةوتعزيز الأنشطة التي تعمل على تكوين الموظفين من اجل جذب وتقديم خدمات الي يتوقعها المؤسسات المستهد. العملاء الداخليين

ZEITHMEL  المسـتهلك . المؤسسة الخدمية، المستفدين–يرى ان عنصر الجمهور يتمثل في جميع الأطراف الفاعلة والمشاركة– 

والذين يقومون بدور مهم في تقديم الخدمات وبالتالي التأثير على المستهلك للحصول على الخدمات، وتكون  –العملاء الخارجين وغيرها 

تــب الامــامي مرافقــة للخدمــة الجــوهر ومهمــا كانــت الخــدمات منفــردة او قليلــة فإ�ــا تؤديهــا عنــد التســليم الفعلــي خدمــة المــوظفين أي المك

 .للخدمة

يرى ثامر البكري ان عنصر الجمهور هم كافة الافـراد الـذين يسـاهمون بشـكل مباشـر في عمليـة الاتصـال بالمسـتهلكين وبالتـالي فـان 

 :ون دالة معنوية لإكمال عناصر المزيج التسويقي ولعل هذا الامر يرجع للأسباب التاليةالاتصال الشخصي عبر رجال البيع يمثل

شعور المستهلك بان قرار الشراء المتخذ من قبله تكتنفه الكثير من المخاطر فيما اذا لم يستعين باراء التي يقدمها البـائع حـول  -

 .الخدمة المباعة

 جة القبولية للخدمة المقدمة دون توضيح ذلك من قبل منتجهامن الصعوبة بإمكان تحديد مستوى النوعية ودر  -
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الرغبة الاكيدة لدى المستهلك في المقاربة يدفعه من نقود وما يحصل عليه من خدمة، انطلاقا من كون المستهلك أساسا يميل  -

  .الى الرشد والعقلانية في قرارات الشراء وذلك على أساس تفسير النظرية الاقتصادية لادم سميت

يرى حامـد الطـائي واخـرون ان الجمهـور عبـارة عـن المنتفعـين بالخدمـة وكـذلك مزوديهـا بالإضـافة الى مسـتوي التفاعـل بيـنهم او مـا و 

دة يطلق عليه بالعلاقات التفاعلية القائمة بين مزود الخدمة والمستفيد او بين المستفيد من الخدمة ذا�ا، حيث ان ادراك المستفيد حـول جـو 

 .ل وتتأثر بفعل اراء وقناعات المستفيدين الاخرينخدمة ما قد تشك

  :الدليل المادي  3.2.2

  يطلق عليه أيضا البيئة المادية او الشواهد المادية وغيرها من التسميات 

للخدمة خصوصـا تلـك مـن صـنع الانسـان، تـؤثر بشـكل واضـح علـى  –البيئة المادية –يرى حاتم الطائي واخرون ان الدليل المادي 

المستفيد المتعلقة بتجربته مع الخدمـة، كمـا ان البيئـة الماديـة الـتي تقـدم مـن خلالهـا الخدمـة تضـيف ملامـح ملموسـة للخدمـة، وهـذا ادراكات 

  المستفيد للخدمة، ويجعله اكثر قدرة على تقيميها  إدراكبدوره يعزز من 

العمــلاء والاحتفــاظ �ــم وتقويــة العلاقــة ان مقــدم الخدمــة يحتــاج الى اســتخدام الأشــياء الملموســة لجــذب  KARENفي حــين يــرى 

معهم وفهم الصعوبة الذهنية للمستهلك ومـا يتوقـع الحصـول عليـه، ان المسـتلزمات تتـداخل وتـترابط مـع عناصـر المـزيج التسـويقي لان تـأثير 

ات الماديــة اكثــر فعاليــة الملموســية يشــكل جــزء مــن صــورة المنظمــة يخلــق مــن خــلال عمليــة التبــدل الــتي تحــدث في المتــاجر، وتكــون المســتلزم

عندما تكون منسجمة ومتكاملة في كل مكان في المنظمة من اجل احداث التكامل المطلوب فان هذا يتطلب من المنظمة ان تحدد طبيعـة 

دمـة وانشــاء المسـتلزمات الماديـة وطبيعـة التكامــل عنـد صـياغة الاســتراتيجية وخـلال عمليـة التنفيـذ في المنظمــة، ان دور التسـويق في ادراك الخ

ن صورة ذهنية عنها وتكوين موقف وتحديد المستلزمات المادية التي من خلالها تسـتطيع المنظمـة إيصـال رسـالتها الى المسـتفيد الـتي تناسـبه، ا

  اهم العوامل التي تدفع المنظمة الى الاعتماد على الدلائل المادية هو تقليل مخاطر التقديم 

لائل المادية هي احدى عناصر المزيج التسويقي الخدمي والتي تشكل المحيط البيئي الى ان الد BITNER ET BOOMSأشار 

وجميع البدائل المادية ذات العلاقة، حيث النزلاء يأخذون في الحسبان اعتبارات الديكور والدلائل المادية داخل المنظمات الفندقية، 

ادق التي تحتوي على الديكورات والدلائل المادية ذات اللون البرتقالي ان النزلاء يفضلون ارتياد الفن براهيم عبيداتلاوأفادت دراسة 

بالمائة  11.6بالمائة اما اللون الأحمر والأسود حاز على  14اللون الأبيض والأسود على معدل  بالمائة بينما حاز 34والاصفر بمعدل 

  .من الألوان المفضلة للديكورات

  فندقي استراتيجيات المزيج التسويقي ال. 3

 :والفندقي أنواع استراتيجيات المزيج التسويقي الخدمي 3.1

  )208-198، الصفحات 2011الصميدي، ( :الخدمة إستراتيجية  1.1.3

  تتنوع هذه الاستراتيجيات حسب المعطيات العامة للمؤسسة الفندقية نذكر منها 

المنظمة ان تميز خدما�ا من خدمات أخرى من نفس  في هذا النوع من الاستراتيجيات، تحاول :استراتيجية التميز 1.1.1.3

النوع، المقصود �ا تطوير العمق بإضافة خدمات جديدة على خط الخدمات، أي يزيد عدد الخدمات، ولكن لا تتخلى عن ما هو 
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  فندق ملاس نموذجا، لاية تيسمسيلتواقع المزيج التسويقي الموسع على فنادق و 

دم هذه الاستراتيجية التميز يكون في طريقة التصميم وكذا العلامة التجارية، وتستخ موجود من خدمات سابقا التي تعمل �ا، حيث ان

  .ووجود موارد بشرية ومالية يمكن الاستفادة منها عندما تشتد المنافسة مع زيادة ووجود طاقات إنتاجية عاطلة وفائضة،

 يقصد �ا تطوير او تغيير بعض الصفات للخدمات القائمة، وقد يرجع السبب في تعديل :استراتيجية التعديل  2.1.1.3

ظروف موسية او سنوية، او  حاجات ورغبات المستهلكين، او المسايرة التطور، وقد تكون التعديلات تفرضهانتيجة لتغيير اذواق او 

نتيجة لعدم نجاح بعض الخدمات، ويمكن ان يتم التعديل على لنحو تدريجي على خط الخدمات، وهذا ما نجده في خدمات الفندقة 

  .خاصة في فصل الصيف

تعني استبعاد خطوط خدمات قائمة، او تبسيط بعض التشكيلات داخل خطوط الخدمات  :استراتيجية الانكماش  3.1.1.3

�دف التبسيط في خط الخدمات، واسقاط خدمات غير مبرمجة، والتركيز على الخدمات المربحة فقط، او اسقاط الخدمات ذات الطراز 

تهلكين، والاستمرار بإنتاج الخدمات المطلوبة في السوق القديم، والتي تصبحت لا تشكل طموح المشترين، ولا تلبي حاجات ورغبات المس

  .فقط

الخدمات الجديد هي تلك الخدمات التي لم ي سبق للمؤسسة الخدمية تقديمها  :ةاستراتيجية إضافة خدمات جديد 4.1.1.3

ية بإضافتها الى مزيج من قبل، حتى وان كانت قد قدمت بشكل او باخر، وهكذا فن الخدمة الجديدة هي التي تقوم المؤسسة الخدم

  .ا�ا لم تقم بإنتاجه من قبل خدما�ا بشكل يختلف تماما عن خدما�ا القائمة أو له علاقة بخط الخدمة الحالي، الا

الصمود بوجه  وتنبع اهمية اضافة الخدمة، من خلال كو�ا تساعد المؤسسة الخدمية على المحافظة على مركزها وحصتها السوقية،

لكل خدمة دورة حياة، لذلك ينبغي على المؤسسة الخدمية ان تقوم بتقديم خدمات جديدة  اسواق جديدة لها، حيث ان المنافسة، وفتح

  .وبشكل مستمر، وان عملية تطوير خدمة جديدة تعتبر نشاطا ضروريا، لتمكين المؤسسة الخدمية من التكيف مع البيئة المتغيرة

ان تحسين الخدمات يكون لغرض اعادة الحيوية لها، اما بتطوير ملامح  :ةاستراتيجية تحسين المنتجات القائم 5.1.1.3

  .جديدة او صفات جديدة، وعرضها في اسواق جديدة، وفي الغالب يتم تعديل من خلال تغيير نوعية الخدمات او تشكيلتها

ة ان تطور وتحسن بعض خدما�ا ولنتأمل المؤسسة الخدمية تواجه منافسة قوية من مؤسسة اخرى، فقد يكون على المنظمة الاصلي

ويجب ان تجري حسما لمستهلكيها الحاليين للتأكد من درجة دعمهم لنوعية خدما�ا،  معتمدة على قد ما يجذب المستهلكين المحتملين،

سمعة المؤسسة اما اذا بقيت تلك الخدمات على حالها وبدون تحسينات فلا شك من تدهورها وبالتالي يترتب عليها نتائج سلبية تؤثر على 

  .الخدمية وارباحها ومن ثما بقائها ونموها واستقرارها

بعجزها عن تحقيق  ان قرار حذف الخدمات الرديئة التي تتصف وفي الغالب :الرديئة استراتيجية حذف الخدمات  6.1.1.3

لتي يمتلكها قرار إضافة الخدمات المستوى المطلوب من الاشباع للمستهلكين وانما خدمات غير مرة بشكل عام يمتلك نفس الاهمية ا

الجديدة، عندما تتغير الظروف السوقية، اما الخدمات التي يخترقها المنافسة وتكون فاقدة كثيرا من مسببات الجذب السوقي سوف تؤدي 

الوقت وانتباه  الى نتيجة هيليست انخفاض حصتها من الربحية فحسب، بل الى ارتفاع تكاليف دورات الخدمات والى استنزاف الكثير من

  .المؤسسة الخدمية ورأسمالها
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الاستراتيجية الخاصة بضبط  سوف نتناول استراتيجيات السعرية للخدمات الجديدة ثم :استراتيجيات التسعير الخدمي  2.3

  .السعر ولكل منهما انواع من الاستراتيجيات

  )296- 294، الصفحات 2001حميد الطائي، بشير عباس العلاق، ( :الاستراتيجيات السعرية للخدمات الجديدة  1.2.3

 بعض المنشئات الخدمية كالفنادق والمطاعم والشركات التامين والمستشفيات المتخصصة ان: الوجاهية الاستراتيجية 1.1.2.3

هذه  تثبت وضعها في السوق كمنشئات فريدة من خلال الدخول الى السوق عن طريق خدمات فريدة بنوعية جيدة وبأسعار عالية، وفي

  .الحالة تسعى المؤسسة الخدمية الى جذب فئة سوقية محددة ذات نفوذ حاص او ترغب في ان تكون ذات وجاهة في ا�تمع

وتعتمد هذه الاستراتيجية على وضع او تحديدي اسعار عالية عندما تكون الاسعار  :استراتيجية قشط السوق  2.1.2.3

ق هذه الاستراتيجية تشعر بان طرح اسعار منخفضة سوف يحقق لها ربحا منخفضا قياسا السوق غير حساسة فالمؤسسة الخدمية التي تطب

بالسعار العالية، علما ان استراتيجية قشط السوق يمكن ان تكون سياسة ذات فاعلية وكفاءة جيدة على المدي القريب مع ذلك توجد 

الزبائن ازاء الاسعار العالية وبالتالي بإمكانكم طرح اسعار اقل،  خطورة هذه الاستراتيجية حيث بإمكان المنافسين ان يلاحظوا ردود فعل

  .تحقق نفس المنافع التي يرغب مستفيد بالحصول عليها

تستطيع المؤسسة الخدمية ان تتبع استراتيجية اختراق السوق بتطبيق اسعار منخفضة : استراتيجية اختراق السوق  3.1.2.3

 قية وجذ�م الى خدما�ا وبالتالي تحقق حصة سوقية كبيرة قياسا بالمنافسين ولغرض الوصولللدخول الى سوق واسعة او عدة فئات سو 

  :الى نتائج ايجابية من تطبيق هذه الاستراتيجية يتطلب من المنشاة ان تأخذ بعين الاعتبار

المنخفضة، وان هذه الاسعار ينتج عنها نمو تسويقي  يجب ان تكون السوق اكثر حساسية للأسعار العالية قياسا بالأسعار -

 .واضح

  القدرة على تخفيض التكلفة لزيادة حجم المبيعات وبالتالي زيادة الربحية 

  .ان الاسعار المنخفضة يتوجب ان تساعد في تجنيب المنافسة

سوقية يوحدون عدة منتجات ان الباعة الذين يستخدمون استراتيجية الحزمة ال:استراتيجية الحزمة السعرية .4.1.2.3

ويقدمو�ا على شكل حزمة انتاجية او مجموعة من الخدمات المتكاملة، كما هو الحال في القطاع السياحي عندما تطرح شركات سياحية 

والسفر رحلة سياحية متكاملة وبأسعار منخفضة ومعقولة وكذا بعض الفنادق تطرح خدمات خاصة في �اية الاسبوع بأسعار منخفضة 

تشمل خدمات الاقامة في الغرف ووجبة الطعام وخدمات الترفيه والتسلية وغيرها، ولذلك نلاحظ ان هذه الاستراتيجية تساعد في عملية 

ن الترويج للخدمات المقدمة في السوق، وبالتالي زيادة حجم المبيعات عن طريق اقناع الزبائن بالمنافع الحقيقية من الحزمة، ويمكن القولا

  .اتيجية الاكثر شيوعا خاصة في شركات النقل والفنادقهذه الاستر 

 )248-245، الصفحات 2006بشير العلاق، حميد الطائي، محمود الصميدعي، ( :الاستراتيجية الخاصة بضبط السعر  2.2.3

  استراتيجية ضبط السعر على اساس التخفيضات والسماحات  1.2.2.3

تيجية تطرح معدلات اسعار خاصة تتلاءم وحجم المشتريات شا�ا في ذلك شان ان المنشئات الخدمية التي تطبق هذه الاسترا

باستطاعة المشتري الحصول على  اةالمنشئات الانتاجية التي تضع خصما يتناسب وكمية المواد المشتراة حيث كلما زادت الكمية المشتر 
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لمشتري عندما تتم عملية شراء الصفقة بالجل على شكل تخفيضات في الاسعار وسماحات في معدل الفائدة للمبالغ المتبقية في ذمة ا

  .دفعات شهرية او سنوية

ان التمييز مني على اساس اسلوب ترويجي تستخدمه المنشآت الخدمية للتأثير على  :استراتيجية التسعير التميزية  2.2.2.3

  ات التي تقدم منافع تميزية للمستفيدفئات سوقية محددة من خلال المرونة في السياسة السعرية لبعض المنتجات او الخدم

لذلك .والمواقع وعليه فان بعض المنشئات غالبا ما تضبط اسعارها الاساسية للأخذ بعين الاعتبار الفروقات بين الزبائن والمنتجات

شارد هانكس مساعد انه لا يوجد اختلاف في التكلفة، ولذلك يقول ريت نلاحظ ان هذه المؤسسات تتبع خدما�ا بسعريين او اكثر، الا

  .مديلا ادارة فنادق ماريوت العالمية ان اكبر فرصة للتكلفة هي عندما تكون فارغة

تعتمد هذه الاستراتيجية على الاعتبارات النفسية وتعطيها اهمية اكثر من الاعتبارات  :استراتيجية التسعير النفسي  3.2.2.3

قة بين جودة الخدمة وسعرها وكذا حدود مستويات الاسعار لبعض الخدمات في الاقتصادية، ولعل اهم المؤشرات النفسية طبيعة العلا

ذهن المشتري على سبيل المثال يفضل المشتري ان يشتري السلعة او الخدمة بقيمة تقل عن عشرة دنانير وعليه فان السعر المفضل لديه 

  .فرق قد يكون مؤثرا كثيرا في قرار الشراء لبعض الزبائنمئة فلس لكن هذا ال ويكون تسعة دنانير تسعمائة فلسا علما بان الفارق ه

 :استراتيجية التسعير الترويجية  4.2.2.3

تطرح اسعار لخدما�ا او منتجا�ا باقل من الاسعار السائدة وفي بعض الحالات  فإ�ا عندما تستخدم المنشآت الاسعار الترويجية،

ن ذلك هو التأثير على الزبائن الجدد وجذ�م باتجاه المنشاة لغرض اتحاذ قرار الشراء اقل من التكلفة ولكن لفترة زمنية مؤقتة والهدف م

 لصالح المنشاة والتأثير سلبا على المنافسين في السوق ومن المتعارف عليه ان معظم الفنادق السياحية تقوم بتطبيق هذه الاستراتيجية في

  .ا وتقديم خدمات اضافية مجانية لتحقيق ريع جيد للفنادقموسم الكساد لذلك تتجه الى طرح اسعار ترويجية لخدما�

الترويج عنصر مهم للتعريف بالخدمة واعطائها صدى لدى المستهلك من خلال البيع  :استراتيجية الترويج الخدمي 3.3

د المجيد البواري،احمد محمد نزار عب( :الشخصي وتطوير مهارة مقدمي الخدمة لتعزيز السمعة من بين اهم استراتيجيات الترويج الخدمي نجد

 )228-225، الصفحات 2004فهمي البزنجي، 

ضمن هذه الاستراتيجية تعتمد المؤسسة الخدمية على الأسلوب المكثف في الاقناع من خلال  :استراتيجية الضغط 1.3.3

  .التعريف المستهلكين بالمنافع الحقيقية من استعمال خدما�ا

 –السهل –هذه الاستراتيجية تحاول المؤسسة الخدمية اعتماد أسلوب الاقناع البسيط  ضمن :استراتيجية الإيحاء  2.3.3

 .القائم على الحقائق من جهة، واعتماد لغة الحوار طويل الأمد لدفع المستهلكين لاتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة من جهة أخرى

اختيار قنوات الاتصال مثل الجرائد وا�لات والتلفزيون  في هذه الاستراتيجية يتم :الإعلاناستراتيجية اختيار وسائل  3.3.3

الخدمة، بحيث يقوم أخيرا بفعل الشراء، ولا بد من  إدراكالخ وهذا �دف نقل الزبائن من حالة عدم الادراك الى حالة ...والانترنت

توزيع، وكذا تحديد معايير تقويمية، وكذا عند الإشارة الى انه لإنجاح هذه الاستراتيجية لا بد من اختيار وسائل الإعلان حسب كثافة ال

  .ارسال الرسالة الإعلامية لا بد ان تكون بطريقة مميزة تلفت الانتباه
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ضمن هذه الاستراتيجية يتم تصميم محتويات ومكونات الإعلان �دف تحويل الوسائل  :استراتيجية محتوى الإعلان  4.3.3

النوع من الاستراتيجيات لا بد ان تكون الرسالة واضحة، وكذا الاخذ بعين الاعتبار الخاصة بالخدمة كجزء سوقي مهم، ولنجا هذا 

  .مصداقية الوسائل وموازنة محتوى الرسالة مع ردود أفعال الزبائن

في هذه الاستراتيجية يتم محاولة تحريك الزبائن الى مرحلة الشراء في حالة استخدام : استراتيجية البيع الشخصي  5.3.3

المباشر وجه لوجه، وذلك �دف تحقيق كمية المبيعات المحددة وهامش ربحي محدد وكفاية نشاطات محددة، ولنجاح هذه الاتصال 

  .الاستراتيجية يجب ربطها بالأهداف الترويجية والتسويقية الأخرى وتحديد القرار المتعلق بمن يقوم بالاتصال المباشر مع الزبائن

ضمن هذه الاستراتيجية يتم تحقيق أداء مميز لقوة البيع من خلال الاعتماد على  :وة البيعاستراتيجية إدارة وتحفيز ق  6.3.3

 التدريب العالي لمقدمي الخدمة مع ما يتفق ومواصفات الخدمة، والموقع الجغرافي الذي يتم فيه البيع وعادة نجاح هذه الاستراتيجية يؤدي

  .بالمؤسسة الخدمية الى كسب حصة سوق اكبر

 )285-281، الصفحات 2007بشير عباس العلاق، حميد الطائي، (  من بينها :اتيجيات التوزيع الخدمياستر  4.3

  ونجد فيها  :استراتيجية التوزيع حسب درجة الكثافة التوزيعية  1.4.3

  –التوزيع المكثف ..:استراتيجية التغطية الشاملة 1.1.4.3

في اكثر ما يمكن من منافذ التوزيع �دف تحقيق اكبر تغطية ممكنة وخير يشير هذا النوع من الاستراتيجية الى عرض الخدمات 

  .دليل على ذلك التوزيع المكثف لخدمات اتصالات جيزي في الاف منافذ او نقاط البيع في الجزائر

 –التوزيع الانتقائي .:استراتيجية التغطية الانتقائية  2.1.4.3

د من الوسطاء لغرض توزيع منتجا�ا الخدمية، أي ان يتم عرضها في منافذ توزيع تشير هذه الاستراتيجية الى استخدام عدد محدو 

  .محددة مثل خدمات الصيانة للسيارات الخاصة

  .التوزيع الوحيد :استراتيجية التغطية الوحيدة 3.1.4.3

الاستراتيجية في الخدمات ضمن هذه الاستراتيجية تضع المؤسسة خدما�ا عند موزع واحد في منطقة جغرافية واحدة، ونجد هذه 

  .الخاصة جدا والراقية مثل خدمات فنادق الشيراتون في العالم

تعد هذه الاستراتيجية الأكثر استعمالا خاصة في خدمات الطب والنقل والفنادق  :استراتيجية التوزيع المباشر  4.1.4.3

ت اكثر جودة وتطورا نذكر مثلا خدمات النقل حيث وفرت والخدمات الإدارية، ومع التطور التكنولوجي والإداري أصبحت هذه الخدما

  .وكالات السفر ومنظمو الرحلات القليل من الجهد للزبون في الوصول لمبتغاه في اقصى وقت ممكن وجو مريح

تعتبر هذه الاستراتيجية الاحدث في مجال تسويق الخدمات، فالوسائل الحديثة   :استراتيجية التوزيع الالكتروني  5.1.4.3

كالصراف الالي والحاسوب وشبكة الانترنت سهلت بشكل كبير في توزيع الخدمات وتحقيق المنفعة الزمانية والمكانية مثل الكتب 

  .الالكترونية وكذا الخدمات المصرفية عن طريق البطاقة المصرفية وكذا الخدمات البريدية والاتصالية
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  يها ونجد ف :استراتيجيات قنوات التوزيع التنافسية 2.4.3

تستعمل هذه الاستراتيجية من قبل المؤسسة الخدمية المنتجة للتأثير على الوسطاء لدفع الخدمة  :استراتيجية الدفع  1.2.4.3

من خلال هامش ربح عالي ومنح جوائز لتحفيز عملية البيع ومنح وكالات مطلقة، تجهيز مواد العرض لمحلات الوسطاء وهذا ما نجده في 

  .اتخدمات صيانة السيار 

  .السحب –استراتيجية الجذب  2.2.4.3

ضمن هذه الاستراتيجية تقوم المؤسسة الخدمية بجذب الزبائن من خلال الكثير من المحفزات التي تقدمها مثل منح جوائز 

–زائر على الزبائن الحاليين وجذب زبائن الخدمات المنافسة، وخير دليل عروض شركات اتصال الج ومكافئات وحوافز بقصد المحافظة

للزبائن من خلال مكالمة مجانية مد�ا خمسة دقائق يوميا من شركة نجمة وكذا الفوز بعدة جوائز مثل سيارة  –جيزياوريدو  –موبليس 

  الخ...توارق من شركة موبليس

 :استراتيجية الدليل المادي 5.3

للزبون، ويجب ان تصاغ وتطبق ويسيطر عليها من على إيجاد القيمة  تأكداستراتيجية الدليل المادي او استراتيجية خدمة الزبون 

اجل إيجاد قاعدة أساسية متينة يتم العمل به كنظرة مستقبلية للبحث عن الحاجات وتحليل المستويات التي يمكن ان تكون عليها توقعات 

  زيج التسويقي الزبون عن خدمات المنظمة ومحاولة ادخال هذه التوقعات في خدمة الزبون حيث انه عنصر أساسي في الم

ويختلف النظر لهذه الاستراتيجية حسب طبيعة واهداف المنظمة، ولكن النظرة الواقعية لخدمة الزبون والاستراتيجية الخاصة به هي 

تلك النظرة التي ترى بان خدمة الزبون هي ذلك العنصر الذي يتعلق ببناء الروابط ما بين المنظمة والزبائن وا�موعات، وكذا مختلف 

نظمات الأخرى، وهذه النظرة تأكد على توطيد العلاقة التبادلية على المدى الطويل مما يعزز من خدمة الزبون كعنصر أساسي من الم

  .عناصر المزيج التسويقي للمنظمة الخدمية

 استراتيجية مقدمي الخدمات  6.3

دراج هذه الأخيرة ضمن ما يعرف بالتسويق لا توجد هناك استراتيجية خاصة بمقدمي الخدمة واضحة لحد الان، ولكن يمكن ا

يستخدم المنظور التسويقي  –التسويق الداخلي –الداخلي والذي يقوم على أساس ان العاملين يعتبرون كزبائن للمنظمة، وهذا الأخير 

ات وتوفير علاقات طيبة مع لإدارة العاملين في المؤسسة الخدمية، وتنمية مهارا�م وقدرا�م لكي يكونوا قادرين على تقديم افضل الخدم

زبائنهم وبالتالي تحقيق رضاهم وكسب ولائم، ومن أسباب هذا التسويق بث ما يعرف بثقافة الخدمة التي تولد عند العاملين إحساس 

  :نذكر من هذه الاستراتيجيات الخ،...الشعور بالهدف وكذا نظام الحوافز والمكافئات

  )180-179، الصفحات 2001بشير عباس العلاق، حميد الطائي، ( تشملو :استراتيجية الاحتفاظ بالزبائن 1.6.3

يطلق الباحثون على هذا النظام من الاستراتيجيات تسمية استراتيجية  :استراتيجية التعامل مع شكاوي الزبون  1.1.6.3

سوآءا  لزبون راضيا عنها لأي سبب كان استرجاع الخدمة، بمعنى ان القائم على تقديم الخدمة يسترجع هذه الخدمة المقدمة، اذ لم يكن ا

  .كانت السبب نتيجة خطا ارتكبه الزبون او نتيجة خلل في عملية تقديم الخدمة من قبل المؤسسة المقدمة
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وكما ذكرنا سابقا فان تسويق العلاقات او مقدمي الخدمة كمفهوم لا يرتكز على إيجاد زبائن جدد فحسب، وانما المهمة العظمى 

  .ا المؤسسة ينبغي ان تصب في بوتقة المحافظة على ولاء الزبائنالتي تضطلع �

يقدم الكثير من المؤسسات ضمانات للمستفيدين كجزء من الخدمة المقدمة، ان  :استراتيجية ضمان الخدمة  2.1.6.3

نوادي الرشاقة مثلا غالبا تتعهد الوظيفة الأساسية للضمان هي تقبيص المخاطرة المرتبة بقرار الشراء سوآءا كانت قبل الشراء او بعده، ف

  .بإعادة أجور العضوية خلال فترة زمنية معينة في حالة اخفاق المستفيد من انقاص وزنه

  :استراتيجية اجراء تحسينات على عملية تقديم الخدمة  3.1.6.3

وتقديم الخدمة الملائمة لهم  استحدث بنك شيكاغو نظام الانتظام الالكتروني الذي يساعد كثيرا في تسهيل عملية تدفق العملاء

 وأيضا في تسهيل عملية المشرفين في البنك في الحصول على المعلومات الفورية التي من شا�ا توجيه وإرشاد العملاء الى النقطة الملائمة

  .بالمائة 35لتقديم الخدمة ونتيجة لهذه التحسينات تقلص وقت عملية السحب بنسبة 

  وسع الفندقي في ولاية تيسمسيلت واقع المزيج التسويقي الم. 4

  فندق ملاس نموذجا 

، تحتوي .م واسم تيسمسيلت يعني مكان غروب1985استقلت إداريا عام  38ولاية تيسمسيلت هي ولاية جزائرية تحتل الرقم 

تازا  الصفا، موقععين  عرومانية، موقآثار . )خميستي  (أهم المعالم نجد موقع عين تركية متربعة على مساحة مقدرة ب  و بلدية 22على 

 :ن لموارد الطبيعية والسياحية نجداما ع

وكلاهما تتميزان بغابات الأرز الأطلسي بالضافة الى جبال ) بوقايد (الحظيرة الجهوية عين عنتر ) ثنية الحد(الحظيرة الوطنية للمداد 

 .س والمنابع الحموية بسيدي سليمانالونشري

  :دق مقسمة كما يليفنا 08سيلت على تتربع ولاية تيسم

  عدد الغرف  عدد الاسرة  التسمية

  46  114  فندق ملاس

  20  40  فندق النجم الأبيض

  17  39  نزل طريق تركي

  24  48  فند قالعزيز

  20  41  فندق الطيراوي

  23  50  فندق سبيريا

  22  46  فندق الهضاب

  22  38  فندق النور
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  التعريف بفندق ملاس   1.4

، فهو يعد 2016لت ذو أربع نجوم من أهم الفنادق المتواجدة بالغرب الجزائري تم تدشينه عام بتيسمسي“ ملاس”يعد فندق 

تحفة جمالية تجمع بين الأصالة والمعاصرة فتصميمه الفريد من نوعه جعل منه مكسبا حقيقيا للمنظمة خاصة للذين يبحثون عن الراحة 

 .والهدوء

ا هاما بداخل الولاية المضيافة كرم سكا�ا حيث انبهرنا لتصميمه لتناسق الألوان وخلال زيارتنا إلى الفندق الذي اختير له موقع

 .التي زادت في جماليته وأضفت عليه رونقا جماليا خاصا

بمجرد أن دخلنا إلى الفندق شد انتباهنا التصميم الفريد من نوعه وهو ما جسد فعليا في اختيار … تصميم أنيق وجذاب 

المساحات حيث تم تخصيص مساحة هامة للاستقبال أين يوجد طاقم شاب هام في الاستقبال الزوار بابتسامة الأشكال والألوان وحتى 

لتقديم كل المعلومات التي يحتاجو�ا فضلا عن تخصيص مختلف أرجائه بكل ما يلزم الزائر حيث تم تخصيص مساحة هامة للاستقبال أين 

لتقديم كل المعلومات التي يحتاجو�ا فضلا عن تجهيز عصري حيث تجده كل ما يحتاجه يوجد طاقم هام في الاستقبال الزوار بابتسامة 

الزائر من مختلف المأكولات التقليدية والعصرية والتي يحرص على تقديمها طاقم شباني يحرص كل الحرص على تقديم خدمة فريدة من 

فهو يتربع على مساحة هامة كما انه يتواجد على ثلاث طوابق  أما فيما يخص الفندق في حذ ذاته .نوعها لهؤلاء الزوار في جو عائلي

سرير إلى جانب احتوائه على غرف فاخرة ذو تصميم أنيق وعصري في أن واحد والمثير للانتباه ان  122غرفة بمعدل  45ويحتوى على 

س لمسة صاحب الفندق وما اعتمد في تصميم كل غرفة وفق تصميم خاص �ا خاصة من حيث الأشكال والألوان والتي كانت تعك

شخص مع تقديم خدمات هامة سواء  350كنا يحتوى الفندق أيضا على قاعة للحفلات بإمكا�ا استيعاب  .أضفى جمالا خاصا

بالمأكولات أو الحلويات وغيرها كما يقدم تسهيلات كثيرة للعائلات والكثير من الامتيازات وبأسعار مغرية إلى جانب تجهيزه أيضا بقاعة 

 .جتماعات والمؤتمرات والتي تم تجهيزها وفق أخر التكنولوجياتللا

 ”ملاس”أهم ما يميز فندق .. …حسن الاستقبال، وخدمات مميزة 

أول ما شد انتباهنا خلال تجولنا بأرجاء الفندق شد انتباهنا الاستقبال الحار من قبل عماله بدءا من صاحب الفندق السيد 

الذين يسهرون على تقديم خدمات راقية للزوار سواء كانوا من العائلات الأصدقاء أو رجال الأعمال بلقروي ووصولا إلى أبسط عامل و 

وغيرهم فخدمة الزبون وإرضاؤه هي غايتهم أما فيما يخص الخدمات فيتميز بتقديم خدمات هامة خاصة من ناحية الإطعام أو في حجز 

 .وا لنا عن ارتياحهم لنوعية الخدمات المقدمة لهمالغرف وهو ما أكده لنا بعض متوافدي الفندق الذين عبر 

 �دف جلب الزبائن… أسعار مدروسة في متناول الجميع 

قمنا بمقابلة مع مسير الفندق ، وكان الهدف منها هو اسقاط الجانب  :المزيج التسويقي الفندقي لفندق ملاس 2- 4

ق ينتهج ويعتمد كثيرا على المزيج التسويقي الفندقي الموسع ، النظري على الجانب التطبيقي في ارض الواقع ، اين لاحظنا ان الفند

  :والتمسنا كل عنصر منها ، وفيما يلي عناصر المزيج التسويقي الفندقي بفندق ملاس
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تعتبر خدمة الايواء هي الخدمة الجوهر في فندق ملاس فهو يتربع على مساحة هامة كما انه يتواجد على ثلاث  :المنتج 1.2.4

غرفة  46سرير إلى جانب احتوائه على غرف فاخرة ذو تصميم أنيق وعصري، يحتوي على  122غرفة بمعدل  45وى على طوابق ويحت

بين غرف فردية، ثنائية، ثلاثية واجنحة خاصة، مجهزة بحمامات، جهاز تلفاز، انترنت، خط ثابت داخلي، مكيف هوائي، ثلاجة اما 

ؤتمرات، قاعات الحفلات، الاطعام، الكافتيريا، المسبح، الصونة، البتزيريا وغيرها قاعة الخدمات التكميلية فالفندق مجهز بقاعات الم

شخص مع تقديم خدمات هامة سواء بالمأكولات أو الحلويات وغيرها كما يقدم تسهيلات كثيرة  350للحفلات بإمكا�ا استيعاب 

ضا بقاعة للاجتماعات والمؤتمرات والتي تم تجهيزها وفق أخر للعائلات والكثير من الامتيازات وبأسعار مغرية إلى جانب تجهيزه أي

  .التكنولوجيات

  :السعر 2-2- 4

لا ينكر أحد أن الأسعار مهمة بالنسبة للزبون خاصة إذا كان من الطبقة المتوسطة وهو ما يحرص عليه الفندق بحيث ان هذا 

نجوم حيث  5ميع فالفندق من أربع نجوم ويقدم خدمات من الموضوع تم دراسته بكل عناية علما أن الأسعار المعروضة هي في متناول الج

يوفر الفندق أجواء ملائمة لكل المناسبات وبأفضل الأسعار والتي من شأ�ا جذب الزوار ويختلف السعر حسب نوع الغرف سواءا كانت 

 .غرف فردية،غرف ثنائية،غرف ثلاثية او اجنحة خاصة

 صفحةالرئيسية على فايسبوك تحت اسم  يعتمد فندق ملاس في الترويج على :الترويج 2-3- 4

كما نظم احتفالية يناير بمشاركة العديد من العائلات، كما يتم فيه عقد الندواتوالمؤتمرات لمختلف القطاعات كقطاع الصحة 

  .وغيرها، بالإضافة الى تنظيم حفلات الزواج والخطوبة وعيد المرأة

  صصة في حجز الفنادق مثل يعتمد الفندق أيضا في الترويج على المواقع المتخ

Booking وtripadvisor 

  .بالإضافة الى استقبال شخصيات وطنية ورياضية

  :على يعتمد الفندق في توزيع خدماته :لتوزيع 2-4- 4

  وذلك بتقرب النزيل مباشرة من الفندق للحجز،: الطريقة المباشرة

  واقع الالكترونية وذلك عن طريق الحجز بالهاتف او الفاكس او الم :الطريقة غير المباشرة

تصميم أنيق وجذاب فبمجرد أن ان تدخل الفندق يشد انتباهك التصميم الفريد من نوعه وهو ما  :الدليل المادي 2-5- 4

جسد فعليا في اختيار الأشكال والألوان وحتى المساحات حيث تم تخصيص مساحة هامة للاستقبال فضلا عن تجهيز عصري حيث 

 للانتباه ان اعتمد في تصميم كل غرفة وفق تصميم خاص �ا خاصة من حيث الأشكال والألوان مما تجده كل ما يحتاجه الزائر والمثير

 وتنوعا يبهر كل زائر  أضفى جمالا خاصا

 :فرادلاا 2-6- 4

يوجد طاقم شاب هام في الاستقبال الزوار بابتسامة لتقديم كل المعلومات التي يحتاجو�ا فضلا على المطعم والكافتيريا، وهذا 

فمعظم موظفي وعمال الفندق من ، شباني مؤهل يحرص كل الحرص على تقديم خدمة فريدة من نوعها لهؤلاء الزوار في جو عائلي الطاقم
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  فندق ملاس نموذجا، لاية تيسمسيلتواقع المزيج التسويقي الموسع على فنادق و 

خريجي المدرسة الوطنية للسياحة بالجزائر او المعهد الوطني للفندقة والسياحة ببوسعادة بالإضافة الى مركز التكوين المهني والتمهين 

  .ستفادوا امن تكوين مؤهل ودورات تكوينية على مستوى ارقى الفنادق بالجزائر العاصمةبتيسمسيلت، كما ا�م ا

مقدمو الخدمة في الفندق من إرضاء النزلاء وتزويدهم بالمعلومات اللازمة كما يحرصون  يحرص: عملية تقديم الخدمة 2-7- 4

 .أيضا على راحتهم وإعطاء انطباع مميز عن الفندق

حاولنا تسليط الضوء على عناصر المزيج التسويقي الفندقي ومجمل الاستراتيجيات التي يتضمنها  من خلال هذا البحث : الخاتمة

يعتبر احدث فندق وكذا وجود هذه العناصر بالمنشات الفندقية وقد اخذنا كمثال فندق ملاس الذي  كل عنصر من العناصر السبعة،

ة الفندقية سوآءا كانت داخلية او خارجية قد تفرض عليها انتهاج اكثر من البيئة التي تكون فيها المؤسس حتمية ان  ، بولاية تيسمسيلت

الخ ...استراتيجية من اجل ضمان عنصري الديمومة والربحية، وتجدر الإشارة الى انه نظرا لاختلاف النزلاء من حيث مثلا الجنسية، العمر

تحسين صور�ا الذهنية، كل عنصر من عناصر المزيج الفندقي مهم تفرض على المنشاة الفندقية التماشي مع المتغيرات المختلفة تدفعها ل

لبناء الاستراتيجية المنتهجة من قبل الفندق فلا تكون هناك استراتيجية ناجعة بدون ذلك حيث يعتبر الخدمة هي الأساس، واختلاف 

زات ضف الى ذلك السعر والتوزيع والاستقبال وسائل الترويج يدفع للتعريف اكثر الفندق والخدمات التي يقدمها بالإضافة الى الامتيا

الجيد لمقدمي الخدمة للنزلاء وكذا تميز الفندق بالديكور والألوان وغيرها، كلها عناصر متكاملة الهدف منها بناء منشاة فندقية جاهزة 

 . لمواجهة المنافسة وتغيرات البيئة سلبا او إيجابا

 :الاقتراحات والتوصيات

 :التالية وصياتالت نقترح أن يمكننا

 .ضرورة الاهتمام بعناصر المزيج التسويقي الفندقي لضمان استمرارية، ديمومة وربحية المؤسسة الفندقية  -

  .ضرورة انتهاج استراتيجيات تتماشى ومتطلبات السوق وحتى المنافسة ولو استدعى الامر الجمع بين اكثر من استراتيجية -

 .ليل المادي بوصفها واجهة المؤسسة الفندقيالاهتمام بعنصر العمليات، الجمهور والد -

 .تبني المزيج التسويقي الموسع وإعطاء الأهمية للعناصر السبعة المكونة له بالتكافؤ -

القضاء على المعوقات خاصة منها الإدارية والاهتمام براس المال البشري العامل في قطاع السياحة وتعليمهم ليس فقط  -

  ..لاشارة مثل الصم البكم وغيرهااللغات الاجنبية بل ايضا لغة ا

  .الاهتمام بقطاع السياحة من قبل الحكومة فهو لا يقل شئنا عن قطاع الطاقة -
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