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 :ممخصال
العاممة  نجؾم 5سعت الجراسة إلى التعخف عمى أثخ وسائل التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة التشافدية في فشادق  

ية تؾفيخ اىتسام تمػ الفشادق بعسم الى ، وقج تؾصمت نتائج الجراسةفي عسان، وتحجيج أىسية كل مشيا وأكثخىا أىسية 
الحالييؽ والسحتسميؽ انظلاقا مؽ الأىسية التدؾيكية ليحه البيانات في تجدئة الدؾق  قاعجة بيانات عؽ عسلائيا

شاء السيدة التشافدية ليحه الفشادق تأثيخ لؾسائل التدؾيق السباشخ في ب واختيار الدؾق السدتيجف، كسا تبيؽ أن ىشاك
في مجال تسيد  أوفي مجال الديظخة عمى التكاليف الشاتج عؽ التخكيد عمى القظاع الدؾقي السخبح،  سؾاء

  .السشتجات
ي التأثيخ عمى بشاء السيدة وقج أبخزت الجراسة أن البخيج الالكتخوني كأحج وسائل التدؾيق السباشخ ىؾ الأكثخ أىسية ف

خاصا بيؼ، ويفزمؾن التؾاصل مؽ التشافدية ليحه الفشادق وذلػ انظلاقا مؽ أن أغمب العسلاء يسمكؾن بخيجا إلكتخونيا 
 الحالييؽ أو خلالو، إضافة إلى عيؾر أىسية شبكات التؾاصل الاجتساعي كؾسيمة لجسع السعمؾمات عؽ العسلاء

 إقشاع العسلاء بجؾدة الخجمات الفشجقية السقجمة. ودورىا الفاعل في السحتسميؽ
كسا أبخزت الجراسة أىسية السؾقع الالكتخوني الخاص بالفشجق في تحقيق الانتذار الؾاسع لمخجمة الفشجقية، وضخورة 
استخجام الياتف الشقال في التؾاصل مع العسلاء مسا يديج مؽ فخصة إقشاعيؼ ومداعجتيؼ في اتخاذ قخار شخاء 

 بيا. ؾن الفشجقية التي يخغب الخجمة
 

Abstract:  

 This study aims to identify the impact of direct marketing means in developing 

competitive advantage in 5-stars hotels located in Amman. The study addresses the high 

interest of hotels under study of developing a database about their clients: current and 

potential. The results indicate also that there is a significant effect of direct marketing 

means on developing competitive advantage (cost leadership, differentiation) in hotel 

sector.  

The study highlighted the importance of e-mail, social media, hotel’s website and 

mobile phone as means of direct marketing in gathering information about current and 

potential customers, in order to communicate with them, which increase the chance of 

informing, persuading and assisting customers in making the decision of purchasing the 

desired hotel service. 

 

 
  المبحث الأول: منهجية البحث والدراسات الدابقة

 :مقدمة
السشغسة مع بيئتيا الخارجية بؾاسظة أدوات  يسثل التخويج السخآة العاكدة لمسشغسة ومشتجاتيا، فسؽ خلالو تتفاعل 

عجيجة لكل واحجة مشيا خرائريا السسيدة، ويؤدي التخويج وعيفة رئيدية ىي إخبار وإقشاع السدتيمكيؽ الحالييؽ 
 .مؽ مشتجات والسحتسميؽ والتأثيخ عمييؼ لتشبي مؾقف إيجابي اتجاه الخسالة التخويجية وما تعخضو
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السعخوفة ناجحة في إطار التدؾيق العام، بسعشى استيجاف أسؾاق كبيخة، والآن مع تدايج  لقج عمت الأدوات التخويجية
 One To Oneالاتجاه نحؾ تزييق حجؼ القظاعات الدؾقية السدتيجفة والاتجاه نحؾ الدؾق الفخدي )

Marketingسباشخ( ، فإن العجيج مؽ السشغسات سارعت إلى تبشي وسيمة ججيجة في التخويج وىي التدؾيق ال ،
خرؾصا في عل التظؾرات التكشؾلؾجية الدخيعة ووسائل الاترال الحجيثة التي استظاعت أن ترل إلى عجد كبيخ 

نجؾم في  5الشغخ في وسائل التدؾيق السباشخ السدتخجمة في فشادق  مسا استجعىمؽ العسلاء وفي كل مكان، 
 خمق ميدة تشافدية لمسشغسة. دورىا في لعسلاء وفيلسعخفة مجى فعاليتيا في الؾصؾل الى ا مجيشة عسان

 مذكمة الدراسة: -
الياتف الشقال ، الانتخنت ، : الستسثمة في ة وتعجد وسائل الاترال الستظؾرة أتاحت ثؾرة الاترالات الحالي 

لعسلاء. مؽ امكانية التؾاصل السباشخ بيؽ السدؾقيؽ وا ، وسائل التؾاصل الاجتساعي وانغسة السعمؾمات السختمفة
خرائريؼ واىتساماتيؼ واحتياجاتيؼ السختمفة. ت واسعة ومتظؾرة حؾل العسلاء، تتزسؽ بياناخلال استخجام قؾاعج 

تظؾيخ استخاتيجيات تدؾيق  الجقيق لعسلائيؼ السدتيجفيؽ. بذكل يداعج فيمسا يديج مؽ قجرة السدؾقيؽ عمى الفيؼ 
 (Siamak A. Azadi , 2006)ائل التدؾيق السباشخ . استخجام وستدعى لتحقيق رضا العسلاء مؽ خلال 

مؽ ىشا جاءت ىحه الجراسة كسحاولة لمبحث في تأثيخ وسائل التدؾيق السباشخ في بشاء ميدة تشافدية لفشادق الخسذ 
 ولتحقيق ىحا الغخض سعت الجراسة الى الاجابة عؽ التداؤلات التالية: نجؾم العاممة في مجيشة عسان.

تسيد السشتجات ( لفشادق  -في بشاء ميدة التشافدية  )قيادة التكاليف التدؾيق السباشخثخ وسائل ىل تؤ  .1
 الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان؟

تسيد  -ىل يؤثخ استخجام الخسائل الشرية لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية )قيادة التكاليف .2
 سان؟السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة ع

تسيد  -ىل يؤثخ استخجام الياتف الشقال لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية )قيادة التكاليف .3
 السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان؟

تسيد  -)قيادة التكاليفالعسلاء في بشاء ميدة التشافدية ىل يؤثخ استخجام البخيج الالكتخوني لمتؾاصل مع  .4
 ت ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان؟السشتجا

تسيد  -)قيادة التكاليفالعسلاء في بشاء ميدة التشافدية ىل يؤثخ استخجام السؾاقع الالكتخونية لمتؾاصل مع  .5
 السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان؟

)قيادة في بشاء ميدة التشافدية العسلاء ىل يؤثخ استخجام مؾاقع التؾاصل الاجتساعي لمتؾاصل مع  .6
 تسيد السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان؟ -التكاليف

  أهمية الدراسة:-
 تشبثق أىسية الجراسة مؽ الشقاط التالية:

 الانتذار والتشؾع الؾاسع لؾسائل الاترال الحجيثة مؽ ىاتف نقال، انتخنت ووسائل التؾاصل الاجتساعي. -1
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وتشؾع خرائص العسلاء وحاجاتيؼ وانفتاحيؼ الؾاسع عمى وسائل الاترال الحجيثة الحي أدى الى تعجد  -2
 تشؾع حاجاتيؼ ورغباتيؼ .

في جسع السعمؾمات عؽ العسلاء السحتسميؽ والاحتفاظ بسعمؾمات عؽ  ية وسائل التدؾيق السباشخأىس -3
 العسلاء الحالييؽ.

 .ام وسائل التدؾيق السباشخة في مجيشة عسان نحؾ استخجالتعخف عمى تؾجيات فشادق الخسذ نجؾم العامم -4
أثخا في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم  خ أساليب التدؾيق السباشختقجيؼ تؾصيات حؾل  أكث -5

 العاممة في عسان.

  :أهداف الدراسة-
 تدعى ىحه الجراسة إلى تحقيق الاىجاف التالية:

تسيد  -)قيادة التكاليف الستؾفخة عؽ العسلاء في بشاء ميدة تشافديةالتعخف عمى أثخ قؾاعج البيانات  .1
 ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان.السشتجات

تسيد  -)قيادة التكاليف التعخف عمى أثخ وسائل التدؾيق السباشخ الحجيثة في بشاء ميدة التشافدية  .2
 ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان.السشتجات

 -التعخف عمى أثخ استخجام الخسائل الشرية لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية  )قيادة التكاليف .3
 تسيد السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان.

 -التعخف عمى أثخ استخجام الياتف الشقال لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية  )قيادة التكاليف .4
 السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان. تسيد

 -التعخف عمى أثخ استخجام البخيج الالكتخوني لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية  )قيادة التكاليف .5
 تسيد السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان.

تؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية  )قيادة التعخف عمى أثخ استخجام السؾاقع الالكتخونية لم .6
 تسيد السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في مجيشة عسان. -التكاليف

التعخف عمى أثخ استخجام مؾاقع التؾاصل الاجتساعي لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء ميدة التشافدية  )قيادة  .7
 العاممة في مجيشة عسان.تسيد السشتجات ( لفشادق الخسذ نجؾم  -التكاليف

 التعخف عمى أكثخ أساليب التدؾيق السباشخ الحجيثة استخجاما  في فشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان. .8
التعخف عمى أكثخ وسائل التدؾيق السباشخ الحجيثة مداىسة في بشاء السيدة التشافدية لمفشادق الخسذ نجؾم  .9

 العاممة في مجيشة عسان.

 فرضيات الدراسة: -
لؾسائل التدؾيق السباشخ في بشاء  5...لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى السعشؾية  :الرئيدية الفرضية 

 السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان.
 يشبثق عؽ ىحه الفخضية العامة الفخضيات الفخعية التالية:
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لاستخجام الخسائل الشرية في  5...رائية عشج مدتؾى السعشؾية لا يؾجج أثخ ذو دلالة اح الفرضية الفرعية الأولى:
 بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان.

لاستخجام الياتف الشقال في  5...لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى السعشؾية  الفرضية الفرعية الثانية:
 م العاممة في عسان.بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾ 

لاستخجام البخيج الالكتخوني  5...لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى السعشؾية  الفرضية الفرعية الثالثة:
 .في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان.

لاستخجام  الالكتخونية في  5...السعشؾية لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى  الفرضية الفرعية الرابعة:
 بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان.

لاستخجام مؾاقع التؾاصل  5...لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى السعشؾية  الفرضية الفرعية الخامدة:
 ة في عسان.الاجتساعي في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العامم

 الأساليب الاحرائية المعتمدة:  -
 Statisticalللإجابة عؽ أسئمة الجراسة واختبار فخضياتيا تؼ استخجام الخزمة الإحرائية لمعمؾم الإجتساعية 

Package for Social Sciences  ـSPSS ومؽ خلال استخجام الأساليب الإحرائية التالية: التكخارات . ـ
لمتأكج   Cronbach Alphaمعامل كخونباخ ألفا لؾصف الستغيخات الجيسغخافية لأفخاد عيشة الجراسة.  والشدب السئؾية

مؽ درجة ثبات السكياس السدتخجم. الستؾسظات الحدابية والإنحخافات السعيارية بيجف الإجابة عؽ أسئمة الجراسة 
ة واحجة وذلػ لمتحقق مؽ معشؾية الفقخة. تحميل لعيش Tومعخفة الأىسية الشدبية لكل فقخة مؽ أبعاد الجراسة. اختبار 

 الإنحجار الستعجد والبديط لسعخفة العلاقة والتأثيخ بيؽ متغيخات الجراسة. ومدتؾى الأىسية.
اقترخت الجراسة عمى فشادق خسدة نجؾم في مشظقة عسان وقج تؼ تؾزيع الاستبانة عمى الافخاد حدود الدراسة: *

علاقات العامة، وقج استغخقت الجراسة وتؾزيع الاستبانة وتفخيغيا ومؽ ثؼ تحميميا بحجود العامميؽ في قدؼ التدؾيق وال
 أربعة أشيخ كاممة.

 الدراسات الدابقة:  -
ولأغخاض ىحه الجراسة تست مخاجعة مجسؾعة مؽ الجراسات الدابقة ذات العلاقة بالستغيخات مؾضع البحث، ساىست 
في تظؾيخ نسؾذج الجراسة وفخضياتيا واداة الكياس وكحلػ في تفديخ نتائجيا. فقج تشاولت الجراسات الدابقة تعخيف 

ة التشافدية لقظاعات اقترادية مختمفة مؽ ضسشيا القظاع التدؾيق السباشخ وعشاصخه واىسية استخجامو في بشاء السيد 
 محجدات استخجام التدؾيق السباشخ وما يؾاجو تظبيقو مؽ صعؾبات.الفشجقي. كسا تشاولت بعض الجراسات 

الى ان فيؼ آراء و رؤى العسلاء الحالييؽ او السحتسميؽ  (Join Matshepo Majola, 2013)خمرت دراسة * 
ة التشافدية القائسة عمى تظؾيخ مشتجات تقجم الكيسة لمعسلاء . وىحا ما يسيد السشغسة عؽ غيخىا ىؾ جؾىخ بشاء السيد 

مؽ السشافديؽ في بيئة شجيجة السشافدة. ويتحقق ذلػ مؽ خلال  تظؾيخ قؾاعج بيانات خاصة بالعسيل تسكؽ السشغسة 
سيل باستخجام بخامج التدؾيق السباشخ التي مؽ فيؼ الخرائص السسيدة لمعسيل . وبالتالي تحقيق التسيد في خجمة الع

 . Customer-centered Strategies  تخكد عمى العسيل
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ان تكاليف استخجام البخيج السباشخ معقؾلة ومسكؽ تحسميا    (Dennis Callahan, 2012)اعتبخت دراسة كسا *
ى عسلائيا. مسا يداعج في تحقيق وتدتخجم لتعميؼ العسيل السدتيجف عؽ مشتجات السشغسة والحمؾل التي تقجميا ال

السيدة التشافدية الشاتجة عؽ كفاءة التكاليف مع الحخص عمى دقة الخسالة السخسمة بالبخيج السباشخ وجؾدتيا وتؾقيتيا 
  ومؾاكبتيا لحاجات العسلاء.

ؾسظاء التدؾيق السباشخ بأنو " التدؾيق الحي يتؼ دون استخجام ال(Ginger Conlom, 2012) عخفت دراسة * و
لاتسام عسمية تؾزيع وتخويج السشتج. كسا انو التدؾيق الحي يتظمب اترال مباشخ بيؽ السشتج والعسيل لاجخاء عسمية 
تبادل تحقق مرالح الظخفيؽ". بذكل ساعج عمى تؾفيخ مشتجات تتشاسب مع تفزيلات العسلاء ورغباتيؼ وكيفية 

بالعسلاء مسا يسكؽ السشغسة مؽ الؾصؾل الى ميدة  التؾاصل معيؼ. مؽ خلال تذكيل قؾاعج البيانات الخاصة
  تشافدية.

أالى ان أىؼ ميدة لمبيع السباشخ والتدؾيق  (Mansmith and  Fielders, 2011) اشارت دراسة  في حيؽ* 
السباشخ ىؾ احكام الخقابة عمى السبيعات مؽ خلال تحجيج : ايؽ ستبيع؟ ولسؽ ؟ وفي اي السشاطق ستتؾسع في 

كسا يقمل البيع السباشخ مؽ تكمفة فتح متاجخ التجدئة وحيث يعتبخ مؽ التكاليف الستغيخة ويقمل مؽ  السبيعات؟ 
 التكاليف الثابتة لتجارة التجدئة.

الى انو يسكؽ لمتدؾيق عؽ طخيق مؾاقع التؾاصل الاجتساعي ان   (Chris Street, 2011) * و خمرت دراسة 
يحقق السيدة التشافدية لمسشغسة اذا تسيد بالخرائص الدتة التالية: الرخاحة والؾاقعية، الامانة والسرجاقية، الانفتاح 

ججيج ومبتكخ  عمى العسلاء وتفيؼ حاجاتيؼ وسساع آرائيؼ ، الؾضؾح ، الاىتسام واخيخا الذجاعة في طخح كل ما ىؾ
وغيخ متؾقع. لان العسلاء حاليا لجييؼ الؾسائل التكشؾلؾجية التي تسكشيؼ مؽ اغلاق ورفض الخسائل التدؾيكية التي 
ترميؼ مؽ السدؾقيؽ ولا يخغبؾن بتمقييا . وقج أكجت الجراسة عمى ضخورة تحقيق التكامل بيؽ مختمف وسائل 

لحجيثة مثل وسائل التؾاصل الاجتساعي لتحقيق الغخض السشذؾد مؽ الاترال التقميجية ووسائل الاترال السباشخ ا
 التدؾيق السباشخ. 

الى ان التؾجو نحؾ الدؾق القائؼ عمى   (Morgan, Vorhies and Mason, 2009)تؾصمت دراسة  * كسا
عالي ومسيد قؾاعج بيانات العسلاء والقجرات التدؾيكية تعتبخ مؽ الاصؾل الاساسية التي تداعج عمى تحقيق أداء 

لمسشغسة. كسا أن ىشاك علاقة مباشخة بيؽ التؾجو نحؾ الدؾق والقجرات التدؾيكية وبيؽ العائج عمى الاصؾل، لان 
 التؾجو نحؾ الدؾق يظؾر القجرات التدؾيكية لمسشغسة التي تجعؼ ميدتيا التشافدية. 

باشخ السشاسب لاستخاتيجية التدؾيق إلى ان اختيار اسمؾب التدؾيق الس  (Nova Intell, 2009)* وخمرت دراسة 
يجب ان يحقق قيسة مزافة لسبيعات السشغسة، بالاعتساد عمى امكانية الديظخة عمى التكاليف التي تسكؽ مؽ اتباع 
استخاتيجية قيادة التكاليف وتقجيؼ اسعار مشافدة وخرؾمات لمعسلاء تداعج في الاحتفاظ بيؼ في الاجل الستؾسط 

 والظؾيل.
ان التدؾيق السباشخ يسكؽ السدؾق   (Smith Ggerald E. and Berger Paul D. , 2008)سة * اثبتت درا

مؽ التؾاصل السباشخ مع العسلاء والتعخف عمى حاجاتيؼ ورغباتيؼ ويقجم ليؼ السشتجات السشاسبة لتمػ الحاجات، 
اقع التدؾق التابعة لو. مسا يعسل ويؾصميا الى اماكؽ تؾاججىؼ ، كسا ويقجم ليؼ اليجايا الذخرية ويجعؾىؼ لديارة مؾ 
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عمى بشاء علاقة طؾيمة الأجل معيؼ ويحقق الخبح والبقاء والاستسخار.كسا ويداعج التدؾيق السباشخ في عسمية اختيار 
الدؾق السدتيجف مؽ خلال: الاعتساد عمى قؾاعج البيانات الستؾفخة عؽ العسلاء لاختيار العسيل السدتيجف، تحجيج 

لتفزيلات العسيل السدتيجف وتؾزيعو وفقا لحلػ، واختيار وسائل الاترال السشاسبة لمعسيل السشتج السشاسب 
  السدتيجف بذكل يعسل عمى اثارة الظمب ويؤثخ عمى قخار الذخاء.

الى تجسيع اطار نغخي يجسع مختمف الاتجاىات   (Kishore Gopalakrishna Pilla, 2006)* ىجفت دراسة 
الجاخمية لمسشغسة  في تحقيق السيدة التشافدية . مؽ خلال بشاء نسؾذج   Networksكات والآراء الخاصة بجور الذب

درجة التخابط ، الخوابط الزعيفة ، التغخات لاعتساد عمى خرائص ليكل الذبكة )قائؼ عمى تظؾيخ الذبكات با
والسؾارد التي تداعج في  الييكمية ، مخكدية الذبكة(. وتؾضيح دور الذبكة في تحقيق التكيف ، السعخفة ، الخقابة

بشاء السيدة التشافدية . كسا ناقذت الجراسة السرادر السختمفة لمسيدة التشافدية، مشيا نسؾذج القؾى الخسدة لبؾرتخ. 
اضافة الى الخرائص الخيادية والسؾارد الاخخى التي تستمكيا السشغسة ، مع التخكيد عمى أىسية تخاكؼ السؾارد ومجخل 

كية الستفاعمة الحي يخكد عمى التفاعل بيؽ الامكانات الجاخمية والخارجية لمسشغسة لتحقيق التكيف مع القجرات الجيشامي
البيئة. واشارت الجراسة الى ان السيدة التشافدية تبشى مؽ خلال التكامل مع السشغسات الاخخى ، لأن ذلػ يداعج في 

ض التكاليف ، وىسا السحاور  الأساسية لمسيدة تظؾيخ مشتجات مسيدة تحقق رضا العسلاء، كسا وتداعج عمى تخفي
 التشافدية.

الى انو ومؽ الشاحية الاستخاتيجية يختبط مفيؾم التدؾيق السباشخ  (Siamak Azadi, 2005 )* و اشارت دراسة 
مع جيؾد تدؾيق العلاقات. حيث تعتبخ جؾدة قؾاعج البيانات الخاصة بالعسلاء بأنيا الأساس الحي تعتسج عميو اسذ 
التدؾيق السباشخ. ويتؼ جسع بيانات عشيؼ ومؽ ثؼ الؾصؾل الييؼ عؽ طخيق وسائل التدؾيق السباشخ مثل: البخيج 
السباشخ ، الياتف، الانتخنت ، البيع الذخري السباشخ والاعلان الحي يتزسؽ الاستجابة السباشخة مؽ قبل العسلاء. 

حجدات اىسيا : محجودية استخجاميا لقظاع ضيق مؽ وناقذت الجراسة ان التدؾيق السباشخ يعاني مؽ مجسؾعة م
العسلاء. اضافة الى السحجدات القانؾنية والتذخيعية خاصة في مجال بيع بيانات العسلاء او مذاركتيا مع مشغسات 
تدؾيكية أخخى. و أشارت الجراسة الى ان الاستخاتيجية التدؾيكية تتزسؽ تدؾيق العلاقات الحي يجعؼ الأداء 

لعام لمسشغسة واعتبخت الجراسة تدؾيق العلاقات بأنو يقؾم عمى تأسيذ وحساية ودعؼ العلاقات مع العسلاء التدؾيقي ا
بذكل يعسل عمى تقجيؼ الكيسة لمعسيل والخبحية لمسشغسة. كسا اكجت الجراسة عمى ان السيدة التشافدية تعتسج عمى 

ستخاتيجية التدؾيكية ، اضافة الى عخوف الرشاعة ثلاثة عؾامل اساسية ىي: الاستخاتيجية التدؾيكية ، تظبيق الا
وفقا لشسؾذج القؾى الخسدة لبؾرتخ. واعتبخت الجراسة العلاقات ىي مؽ السكؾنات اليامة لاستخاتيجية التدؾيق. كسا 
ان تدؾيق العلاقات يعسل عمى دعؼ مفيؾم الذخاكة والتعاون بيؽ مقجم الخجمة والعسيل اضافة الى التكامل مع 

-Megaت الاخخى سؾاء مؽ السشافديؽ او السدوديؽ، وبالتالي ربحية أعمى لمسشغسة. وىحا ما يعخف بـ السشغسا
Marketing  أوExternalities وقج عسمت تكشؾلؾجيا السعمؾمات ووسائل الاترال الحجيثة عمى دعؼ ادارة .

زل. وقج اختارت الجراسة علاقات العسلاء في رفع مدتؾى فيؼ خرائص العسلاء وحاجاتيؼ واداراتيؼ بذكل اف
قظاع الفشادق لانو قظاع غشي بالسعمؾمات الخاصة بالعسلاء. ولاجخاء الجراسة تست مقابمة جسيع فشادق الخسذ نجؾم 

عؽ طخيق مقابمة مباشخة مع مجراء التدؾيق في تمػ الفشادق. وخمرت الجراسة الى ان  Bangaloreفي مجيشة 
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ع العسلاء، وان العلاقة تبادلية بيؽ الظخفيؽ قائسة عمى تبادل السرالح. واكجت السشتج الجيج يقؾد الى علاقة جيجة م
الشتائج ان العلاقة الجيجة يجب ان تقؾم عمى الامانة، الذفافية، الرخاحة وعجم التسييد في خجمة العسلاء وفقا 

ض الشغخ عؽ جشديتو ولؾنو لستغيخات الجيؽ او الجشذ او القؾمية. لأن الفشجق يعتبخ مقجم حمؾل لحاجات العسيل بغ
وديشو. كسا خمرت الجراسة الى ان قظاع الفشادق مؾضؾع الجراسة يتبع تدؾيق العلاقات والحي يتزسؽ بخامج ولاء 
 العسلاء، والتدؾيق القائؼ عمى قؾاعج البيانات التي تعتبخ مؽ أشكال  التدؾيق السباشخ. بذكل يجعؼ ميدتيا التشافدية.

فقج خمرت الى ان السشغسة تدتظيع بشاء السيدة التشافدية في حال قجرتيا   (Peter Reid, 2000)* أما دراسة
عمى بشاء الثقة مع عسلائيا فيسا يتعمق بحساية البيانات الخاصة بيؼ والستعمقة ببخامج التدؾيق السباشخ. مؽ خلال 

 Pride William M. and Ferrell)التعيج بعجم الافراح عؽ تمػ البيانات لظخف ثالث. *و تؾصمت دراسة 
O., 2000)  الى ان الغخض مؽ قؾاعج بيانات العسلاء في التدؾيق السباشخ ىؾ معخفة مؽ ىؼ العسلاء، وما ىي

تفزيلاتيؼ، ومالية بخامج الؾلاء وتكخار الذخاء السسكؽ تظؾيخىا لتحقيق اىجاف التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة 
  التشافدية.

فقج بحثت في كيفية دعؼ قؾاعج البيانات  )  (Norwood, Mulvenna, Bucher & Grant,1997* أما دراسة
لعسمية التدؾيق السباشخ وخاصة باستخجام الانتخنت لجسع البيانات والسعمؾمات عؽ العسلاء السدتيجفيؽ. واعتبخت 

سا يداعج في تحقيق السيدة الجراسة التدؾيق السباشخ تكشيػ يداعج السدؾق عمى بشاء علاقة مباشخة مع عسلائو م
التشافدية ويحقق التؾاصل مع السدتيمػ الأكثخ ربحية لمسشغسة. كسا يجعؼ الانتخنت التدؾيق السباشخ ويحقق ما 
 يعخف بالتدؾيق واحج لؾاحج الحي يحقق ولاء العسلاء ويزسؽ تكخار شخائيؼ ويقمل احتسالية تحؾليؼ لسشتجات مشافدة.

الى ان ارتفاع التكاليف وشجة السشافدة وعجم ثقة  (Peltier &Schribrowsky, 1997)* واشارت دراسة 
السدتيمػ بالسدؾقيؽ ، تعتبخ مؽ التحجيات التي تؾاجو نسؾ وتظؾر التدؾيق السباشخ. ولمتغمب عمى ىحا التحجي لا 

ؾل الييؼ بج مؽ الدعي لتحقيق ميدة تشافدية مؽ خلال استيجاف سؾق محجد مؽ السدتيمكيؽ. والعسل عمى الؾص
ببخامج تدؾيكية خاصة بيؼ ، ترسؼ بالاعتساد عمى خرائريؼ وحاجاتيؼ الفخيجة. وىحا ما يعخف بتحميل تجدئة 

 الدؾق عمى اساس الحاجات
-Need-Based Segmentation, Benefit/ Buyer Motive Segmentation- 

رسالة شخرية محجدة لمعسيل السدتيجف، بجقة كسا اكجت الجراسة عمى ان التدؾيق السباشخ لجيو الامكانية لتؾصيل 
وفقا لخرائرو الجيسغخافية والدمؾكية واتجاىاتو الاستيلاكية. وسعت الجراسة الى تظؾيخ نسؾذجا لتجدئة الدؾق عمى 
اساس حاجات العسلاء يداعج التدؾيق السباشخ عمى تظؾيخ استخاتيجيات تدؾيق محجدة لقظاع سؾقي محجد. تقؾم 

ج تدؾيكية تتلاءم مع أنساط الدمؾك الذخائي الخاص بحلػ الدؾق. وخمرت الجراسة الى ان عمى تقجيؼ بخام
السدؾقيؽ الحيؽ يظبقؾن التدؾيق السباشخ لا يشجحؾن في خجمة الدؾق الكمية الا مؽ خلال التخكيد عمى التدؾيق 

جراسة عمى اىسية قؾاعج البيانات التشؾع وفقا لكا قظاع سؾقي ، خاصة في عل الاسؾاق عالية التشافدية. كسا اكجت ال
الخاصة بالقظاعات الدؾقية غيخ الستجاندة ، لحا لا بج مؽ التخكيد عمى التدؾيق السباشخ وليذ مجخد البيع 

 السباشخ. اضافة الى اىسية قؾاعج البيانات في رسؼ ممف شخري لكل عسيل.
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ي الاىتسام بالتدؾيق السباشخ مشح ( الى ان ىشاك تدارع واضح فRobert Dwyer, 1987* و أشارت دراسة )
بجاية ثسانيشيات القخن العذخيؽ. حيث بجأ يدتخجم بكثافة مؽ قبل كبار السدؾقيؽ. كسا خمرت الجراسة الى ان 
السيسة الاساسية لمتدؾيق السباشخ تكسؽ في رفع كفاءة عسميات البيع واحكام الخقابة عمييا. اضافة الى اىسية 

السدؾق  –ل الى الاسؾاق السدتيجفة وتظؾيخ العلاقة بيؽ اطخاف العسمية التبادلية التدؾيق السباشخ في الؾصؾ 
. كسا أشارت الجراسة الى ان التدؾيق السباشخ يقؾم بجور ىام في مجال مؾاجية السشافدة السباشخة، مؽ  -والعسيل

تؼ فييا عسمية التدؾيق خلال دوره في الؾصؾل الى تسيد السشتجات وجؾدتيا. كسا حجدت الجراسة الآلية التي ت
. والتي تعشى بجسع  Data Miningالسباشخ، التي تبجأ مؽ قؾاعج البيانات السبشية عمى جسع وتؾفيخ البيانات 

معمؾمات عؽ العسلاء مثل: الاسؼ ، العسخ، الجشذ ، العشؾان وطخق الاترال ومؾاعيج الاترال السفزمة لجيو، 
و ونؾعياتيا ، وغيخىا مؽ السعمؾمات ذات العلاقة. وبشاء عمى تمػ البيانات تفزيلات العسيل ورغباتو ، قيسة مذتخيات

تتؼ عسمية تحجيج العسيل السدتيجف ، بعج ترشيف العسلاء وفقا لأىسيتيؼ بالشدبة لمسدؾق. ثؼ تتؼ عسمية اعجاد 
تؾاصل مع وترسيؼ السشتجات التي تتشاسب مع الخرائص الفخيجة لمعسيل السدتيجف. ومؽ ثؼ تحجيج طخيقة ال

 العسيل واتسام عسمية التبادل التي تحقق رضا العسيل وبشاء علاقة طؾيمة الأجل مع العسلاء.

نجؾم في عسان والتي  5أثخ عشاصخ التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة التشافدية لفشادق متغيرات الدراسة وقياسها:  -
 ) في السمحق( تؼ قياسيا في استبانو الجراسة:

التعامل معيا ببخامج إلكتخونية . قاعجة البيانات: ىي قائسة بسجسؾعة مؽ البيانات السدجمة ، والتي يسكؽ 1
(Software ( وتعتبخ كجليل لمتدؾيق السباشخ ،)Alan, 2000,p28 وتؼ قياسيا بالأسئمة مؽ ،)مؽ  6إلى  1

 الجدء الثالث مؽ أداة الكياس ) الإستبانة (.
ي رسائل إلكتخونية ، تداعج في تدييل وصؾل السعمؾمات إلى عجد كبيخ مؽ العسلاء، عمى أن . الخسائل الشرية: ى2

(، Alan, 2000,p:281- 286تكؾن مخترخة وواضحة ، كسا أنيا تستاز بإعظاء فخصة لمعسلاء لقخاءتيا في أي وقت) 
 مؽ الجدء الثالث مؽ أداة الكياس )الإستبانة(. 13إلى  7وتؼ قياسو بالأسئمة مؽ 

. الياتف الشقال: ىؾ مؽ أدوات الاترالات التدؾيكية السباشخة ، ويتؼ استخجامو مع العسلاء الحالييؽ والسحتسميؽ 3
(، فالياتف الشقال يعسل في 64، ص:2.12لإقشاعؼ بسشتجات السشغسة وحثيؼ عمى التعامل معيا، ) عخفة، 

مؽ الجدء الثالث مؽ  21إلى  14لأسئمة مؽ (  وتؼ قياسو باAlan, 2000, p:284اتجاىيؽ، إرسال واستكبال )
 أداة الكياس ) الإستبانة (.

. البخيجالإلكتخوني: ىي رسائل إلكتخونية عبخ البخيج الإلكتخوني، ومؽ أىؼ أسباب استخجامو ىؾ انخفاض التكمفة، 4
ؼ قياسو (، وتAlan, 2000, p:279حيث يتؼ إرسال جسيع الخسائل في وقت واحج وقياس الاستجابات بجقة ) 

 مؽ الجدء الثالث مؽ أداة الكياس)الإستبانة( 27إلى  22بالأسئمة مؽ 
. السؾاقع الإلكتخونية: ىي صفحة خاصة بالسشغسة يتؼ ترسيسيا عبخ شبكة الانتخنت، تعظي انظباعا عؽ السشغسة 5

 ومشتجاتيا ، ويسكؽ للأشخاص الاطلاع عمييا في أي وقت ومؽ أي مكان ، 
((Alan, 2000, p: 297  3إلى  28، وتؼ قياسو بالأسئمة مؽ. .) مؽ الجدء الثالث مؽ أداة الكياس ) الإستبانة 



د. سٌما غالب ، د الهام فخري          اثر وسائل التسوٌك المباشر  ...                                                              
 
 

44 

عخفيا الجكتؾر محمد جابخ خمف الله بأنيا : "عبارة عؽ تظبيقات تكشؾلؾجية الكتخونية . مؾاقع التؾاصل الاجتساعي: 6
الأفخاد السشتذخيؽ حؾل العالؼ  قائسة عمى نغؼ الجيل الثانى لمؾيب لتحقيق التؾاصل والتفاعل بيؽ مختمف

بالسخاسلات السكتؾبة والسدسؾعة والسخئية مع تحقيق الاترال الفؾرى بسا يحقق أكبخ فائجة لتجسيع الذعؾب فى 
 مؽ الجدء الثالث مؽ أداة الكياس )الإستبانة (. 38إلى  31وتؼ قياسو بالأسئمة مؽ  ."مؾقع لمتؾاصل مؽ بعج

ة تفخد السشغسة مقارنة بالسشافديؽ، ناتجة عؽ مديج مؽ السؾارد السادية وغيخ السادية . السيدة التشافدية: ىي حال7
التي تتؾافق وتتكيف مع التؾجو الاستخاتيجي لمسشغسة وأىجافيا، بذكل يسكشيا مؽ استثسار الفخص ومؾاجية 

السسيدة ليا ولسشتجانيا في تيجيجات السشافدة. انظلاقا مؽ قجرة السشغسة عمى جحب العسلاء وبشاء السكانة الحىشية 
(. وتؼ قياسو 114، ص2.12اذىان السدتيمكيؽ، وزيادة الكيسة السجركة مؽ قبميؼ ونحقيق رضاىؼ. ) طسميو،

 مؽ الجدء الثالث مؽ أداة الكياس ) الإستبانة (. 52إلى  39بالأسئمة مؽ 

 :طبيعة الدراسة -
تعتبخ ىحه الجراسة تحميمية مؽ حيث سعييا لمتعخف عمى أثخ وسائل التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة التشافدية  

 نجؾم في عسان. 5لفشادق 

 مجتمع الدراسة: -
بشاء عمى تقخيخ و فشجق. 13نجؾم في مشظقة عسان الكبخى والتي بمغ عجدىا  5استيجفت الجراسة جسيع فشادق 

نجؾم في عسان  5، يبمغ عجد فشادق  Jordan Hotel Association: JHA,2012)دنية )جسعية الفشادق الأر 
 فشجق، والتي ستسثل مجتسع الجراسة. 13

 عينة الدراسة:-
نجؾم في مشظقة عسان الكبخى، وتؼ تؾزيع  5فشجق مؽ فئة  13تذسل عيشة الجراسة كامل السجتسع والستسثل في   

 64ل فشجق، عمى السدؤوليؽ وبعض العامميؽ في قدؼ التدؾيق، وتؼ استخجاع استبانات لك 5استبانة ، بسعجل  65
 %.98.46استبانة ، أي بسعجل 

  وحدة التحميل:-
 وحجة التحميل ىؾ فشجق ترشيف الخسذ نجؾم في مشظقة عسان الكبخى. 

 مرادر جمع المعمومات:  -
 والثانؾية:اعتسجت الجراسة عمى نؾعيؽ مؽ مرادر البيانات، الأولية  
. البيانات الثانؾية: تست مؽ خلال السخاجعة والإطلاع عمى الجراسات الدابقة والسخاجع السختمفة ذات العلاقة 1

 بسؾضؾع الجراسة السشذؾرة في الكتب والجوريات أو السؾاقع الإلكتخونية .
شاسبة ليحا الغخض )الإستبانة( لجسع . البيانات الأولية: مؽ أجل اختبار فخضيات الجراسة تؼ تظؾيخ أداة الكياس الس2

تزسؽ الجدء الأول بيانات عامة تتعمق  البيانات الأولية اللازمة.وقج اشتسمت الاستبانة أربعة أجداء رئيدية وىي:
بالفشادق مثل التعخف عمى: اسؼ الفشجق، عجد السؾعفيؽ فيو، عجد الغخف، البخيج الالكتخوني لمفشجق، السؾقع 

الخاص بالفشجق، رقؼ ىاتف خجمة العسلاء، والسخكد الؾعيفي لمذخص  Facebook ،Twitter الإلكتخوني لمفشجق،
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لحجيثة التي يدتخجميا السدتقرى. أما الجدء الثاني مؽ الاستبانة فقج تزسؽ تحجيج أىؼ أساليب التدؾيق السباشخ ا
سائل نرية، ىاتف نقال، بخيج إلكتخوني، مؾاقع إلكتخونية، مؾاقع تؾاصل إجتساعي ، وأخيخا خ كل فشجق، ك
Facebook  أوTwitter( ذات العلاقة  بقاعجة البيانات، لسعخفة  6 -1الاسئمة )  . في حيؽ تزسؽ الجدء الثالث

جدء الخابع مؽ الاستبانة والحي تشاول وأخيخا النؾعية البيانات التي يتؼ جسعيا عؽ العسلاء الحالييؽ أو السحتسميؽ. 
 5( ذات العلاقة بأثخ استخجام وسائل التدؾيق السباشخ الحجيثة عمى بشاء السيدة التشافدية لفشادق 52-7الاسئمة مؽ )

 Likertو قج تؼ اعتساد والسؾضحة في بشج متغيخات الجراسة وكيف تؼ قياسيا في الاستبانة.  نجؾم في عسان.
Scale تعبخ عؽ درجة تؾافق العبارة مع رأي السدتجيب، حيث أعظى مدتؾى  5-1دتؾيات مؽ خساسي الس

(، ومدتؾى عجم السؾافقة 3(، ومدتؾى محايج الكيسة )4( ومدتؾى السؾافقة أعظيت الكيسة )5السؾافقة بذجة الكيسة )
 (.1(، وعجم السؾافقة بذجة  )2الكيسة )

 الاطار النظري:المبحث الثاني: 
 :ق المباشرالتدويأولا: 
مكان، وفي أي  ىؾ نغام تدؾيقي تفاعمي يدتخجم أحج أساليب الاعلان لخمق استجابة يسكؽ قياسيا مؽ أي 

.  (51، ص2.12) عخفة،  وقت، وكحلػ ىؾ الاترال السباشخ مع فئة مؽ السدتيمكيؽ محجدة مدبقا بعشاية
والتي تحقق استجابة ممسؾسة بأقل جيج مسكؽ.كسا فالتدؾيق السباشخ يدتخجم مجسؾعة مؽ الؾسائل غيخ التقميجية، 

 لمحرؾل عمى استجابة تمقائية وبشاء العسلاء والأفخاد ط السباشخ مع مجسؾعة مختارة مؽأنو يعسل عمى تحقيق الارتبا
جؾىخ مع العمؼ أن  علاقات قؾية. وىحا ما يؤكج أنو يدعى لتحقيق الارتباط بيؽ السشغسة والعسلاء لتحقيق الؾلاء.

تدؾيق السباشخ قائؼ عمى إمتلاك قاعجة بيانات عؽ العسلاء، وىحا ما يسكؽ السدؾق مؽ دعؾة العسلاء إلى مؾاقعيا ال
ييجف التدؾيق السباشخ إلى تحقيق الظمب السباشخ، سؾاء مؽ خلال و (.Alan, 2000,p21لخمق الؾلاء والخبحية )

ظاء السعمؾمات مؽ خلال فتح قشؾات اترال لتسكيؽ الياتف أو البخيج أو الكسبيؾتخ، إضافة إلى القجرة عمى إع
العسلاء السختقبيؽ لمدؤال عؽ معمؾمات أكثخ، وتسكيشو مؽ طمب تجخبة السشتج في أي مكان ، وىحا ما يبخز قجرتو 

شغسة عمى عسميات البيع والتؾزيع. سلعمى تقجيؼ مشتجات ججيجة، والتعخف عمييا وعمى خرائريا ، كسا يداعج ا
 (56-52، ص2.12عخفة، )

مشيا ماىي لمعسلاء كجرجة السلائسة والديؾلة وحخية الاختيار، إضافة العجيج مؽ السشافع التدؾيق السباشخ يحقق كسا 
إلى إمكانية الحرؾل عمى معمؾمات عجيجة في الؾقت السشاسب والتفاعل السباشخ مع البائعيؽ. إضافة إلى تحقيق 

ا بالعسلاء والؾصؾل إلييؼ في الؾقت السشاسب والتذخيص الجقيق مشافع لمسشغسة مؽ خلال تجعيؼ علاقاتي
 (55، ص2.12عخفة، لاحتياجاتيؼ ومخونة التعامل معيؼ.)

 إن التظؾر الحالي في وسائل الاترال مكؽ العجيج مؽ السؤسدات مؽ بيع مشتجاتيا وسائل التدويق المباشر:-1
السفيؾم التقميجي لمتدؾيق السباشخ عمى الإعلانات السظبؾعة، لمسدتيمكيؽ الشيائييؽ دون المجؾء لمؾسظاء، حيث ركد 

(، في حيؽ 19، ص 3..2 ) نؾتذ، الكاتالؾجات، البظاقات البخيجية، إضافة إلى التمفاز والخاديؾ والياتف أيزا
أكثخ فأكثخ عمى الفاكذ، البخيج الإلكتخوني، الإنتخنت، وغيخىا مؽ الؾسائل  لمتدؾيق السباشخ السفيؾم الحجيث ركد

فيسكؽ تحجيج  الأخخى الحجيثة والتي أثبثت فعاليتيا الكبيخة وتكاليفيا القميمة، وفتحت آفاقا ججيجة أمام السؤسدات.
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ة، الرحف والسجلات، إضافة إلى يوسائل الاترال العامة في التدؾيق السباشخ: بالتمفاز والخاديؾ، السؾاقع الإلكتخون
علانات الخارجية، كسا يسكؽ اختيار وسائل إترال أخخى أكثخ استيجافا، كالبخيج السباشخ، البخيج الإلكتخوني، الا

والديارات الذخرية   Door to Door)التؾزيع السباشخ) ممرقات الاعلانات، ،الأرضي والسحسؾل  الياتف
Thomas and Houden, 2005,p26).) .إن إختيار وسيمة  اضافة الى الانتخنت ومؾاقع التؾاصل الاجتساعي

الاترال السشاسبة  في التدؾيق السباشخ مؽ أىؼ القخارات التي ييتؼ بيا السدؾق ، وىحا ما يحتاج إلى معخفة أكثخ 
 (Alan,2000,p 272) ا أىسية.الؾسائل قجرة عمى الاترال بالعسلاء وأكثخى

 

 وأهميتها:قاعدة البيانات -2
يحتاج تظبيق التدؾيق السباشخ إلى جسع وتدجيل معمؾمات عؽ العسلاء بذكل كبيخ لمتعخف عمييؼ، وىشاك  

زيادة و  التعخف أكثخ عمى العسيل الخئيدية وراء تعديد قاعجة بيانات عؽ العسلاء وتتسثل في ىجافمجسؾعة مؽ الأ
عمى استقظاب عسلاء ججد مذابييؽ    الييؽ، التي تعسلفعالية أنذظة التخويج السدتقبمية السؾجية لمعسلاء الح

مؽ أىؼ أنؾاع البيانات التي تديج مؽ أىسية قاعجة و .((Spiller, Baier and, 2010, p45 لمعسلاء الحالييؽ.
مؽ داخل  يايسكؽ جسعالتي البيانات في ىحا الاتجاه، البيانات الجغخافية، الجيسؾغخافية، الاجتساعية، والشفدية، و 

  السشغسة أم مؽ خارجيا.
ومؽ ىشا يغيخ أن استخجام التدؾيق السباشخ يحتاج إلى تؾفخ قاعجة بيانات كاممة عؽ العسلاء لتحقيق       

حاجاتيؼ ورغباتيؼ بذكل أفزل مدتكبلا، وخمق علاقات جيجة معيؼ، والدعي إلى كيفية إدارتيا بذكل جيج.كسا 
العسلاء، لتحجيج السشتجات السفزمة لجييؼ واىتساماتيؼ،إضافة إلى الحاجة إلى  يحتاج إلى معمؾمات عؽ نسط حياة
تمبية احتياجات العسلاء وتحقيق ميدة تشافدية لمسشغسة، و ذلػ مؽ أجل  (،B2Bمعمؾمات عؽ مؤسدات الأعسال )

 (. (Thomas and Housden 2005, p :58-68 والتي تدعى ليا لزسان البقاء والاستسخار.

 ىي حالة تفخد السشغسة مقارنة بالسشافديؽ، وأن يكؾن لجى السشغسة ما يسيدىا عؽ غيخىا،: الميزة التنافدية ثانيا:
فالسيدة التشافدية قج تدتسخ لؾقت قريخ أو تدتسخ لدشؾات عجة، فالسيدة التشافدية تشذأ نتيجة لعؾامل داخمية أو 

 (2.8-.18، ص:8..2البكخي، ) .خارجية
تغيخ احتياجات العسيل أو التغيخات التكشؾلؾجية أو الاقترادية أو القانؾنية قج تخمق ميدة   العؾامل الخارجية: -

تشافدية لبعض السؤسدات نتيجة لدخعة رد فعميؼ عمى التغيخات. التاجخ الحي استؾرد التكشؾلؾجيا الحجيثة والسظمؾبة 
عمو عمى تغيخ التكشؾلؾجيا و احتياجات في الدؾق أسخع مؽ غيخه استظاع خمق ميدة تشافدية عؽ طخيق سخعة رد ف

الدؾق. مؽ ىشا تغيخ أىسية قجرة السؤسدة عمى سخعة الاستجابة لمستغيخات الخارجية وىحا يعتسج عمى مخونة 
 السؤسدة و قجرتيا عمى متابعة الستغيخات عؽ طخيق تحميل السعمؾمات و تؾقع التغيخات. 

لاك مـؾارد و بشـاء )أو شـخاء( قـجرات لا تكـؾن متـؾفخة لـجى السشافدـيؽ العؾامل الجاخمية: ىي قـجرة السؤسدـة عمـى امـت -
ليســا دور كبيــخ فــي خمــق ميــدة تشافدــية. لا يشحرــخ الإبــجاع ىشــا فــي تظــؾيخ السشــتج أو   الآخــخيؽ.  فالابتكــار والإبــجاع

جمة و الإبــجاع فــي الخجمــة و لكشــو يذــسل الإبــجاع فــي الإســتخاتيجية و الإبــجاع فــي أســمؾب العســل أو التكشؾلؾجيــا السدــتخ
 خمق فائجة ججيجة لمعسيل. 
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الأنواع الرئيدية لمميزة التنافدية: مايكل بورتر )أستتاذ بجامعتة هارفتاردر يتر  أن الميتزة التنافدتية تنقدت   لتى 
 نوعين: 

 Cost       Advantageالتميز في التكمفة:  -1
تتسيد بعض الذخكات بقجرتيا عمى إنتاج أو بيع نفذ السشتجات بدعخ أقل مؽ السشافديؽ. ىحه السيدة تشذأ مؽ 

 قجرة الذخكة عمى تقميل التكمفة 

 Differentiation Advantageالتميز عن طريق الاختلاف أو التمييز:  -2
شيء ما لو قيسة لجى العسلاء بحيث شخكات أخخى تتسيد بقجرتيا عمى إنتاج مشتجات أو تقجيؼ خجمات فييا 

 تتفخد بو عؽ السشافديؽ.
وبشاء عمى ذلػ اقتخح بؾرتخ ثلاثة إستخاتيجيات أساسية لسؾاجية السشافدة وتحقيق السيدة التشافدية بذكل يحقق 

-Orvillec, Walker jr., 1992, p:74:  لمسشغسة الأرباح السخجؾة، وتتسحؾر ىحه الإستخاتيجيات فيسا يمي
83)) 

 Differentiation Strategy ستراتيجية التميز:  -1
والتي تدعى مؽ خلاليا السشغسة إلى تقجيؼ مشتجات مسيدة عؽ ما يقجمو السشافدؾن وخمق ىؾية فخيجة  

لمسشتج تجعل العسلاء مدتعجيؽ لجفع سعخ أعمى مؽ السعتاد، إلا أن ىحه الإستخاتيجية تحتاج إلى تكاليف لمبحث 
 التدؾيقي والتي تحخص السشغسات عمى أن تكؾن قخيبة مؽ متؾسط تكاليف الرشاعة.والتظؾيخ والجعؼ 

  Cost Leadership Strategy ستراتيجية قيادة التكاليف: -2
والتي تقؾم عمى تقميل تكاليف إنتاج وتدؾيق السشتج إلى الحج الأدنى مقارنة بالسشافديؽ مع السحافغة عمى  

ىحا يسكؽ أن يجعل السشغسات تؾاجو مذكمة إمكانية تغيخ عخوف الدؾق مدتؾى مقبؾل مؽ الجؾدة، رغؼ أن 
والتي لؽ تسكشيا مؽ تخفيض تكاليفيا ،إضافة إلى احتسال التزحية بسدتؾى جؾدة بعض السشتجات واحتسال 

 تغيخ تفزيلات السدتيمكيؽ.

 Focus Strategy ستراتيجية التركيز:  -3
كاليف مؽ خلال اختيار قظاع أو قظاعات سـؾقية مخبحـة مـؽ الدـؾق والتي قج تقؾم عمى التسيد أو قيادة الت 

الكمـي والاعتسـاد عمــى الفيـؼ الـجقيق لحاجــات وخرـائص السدـتيمكيؽ فييــا والعسـل عمـى إشــباعيا مـؽ خـلال تقــجيؼ 
مــديج ســمعي ضــيق مــؽ حيــث الاتدــاع ولكشــو يترــف بــالعسق حيــث يتــيح مــجى واســع مــؽ الخيــارات أمــام القظــاع 

ف.مسا يسكؽ أن يجعمو جحابا أمام مشافديؽ ججد بعج أن تكؾن السشغسة قج ركدت جيؾدىا لتحقـق الدؾقي السدتيج
 التخرص في خجمة ىحا القظاع.

إن ىحه التقديسات التي اقتخحيا بـؾرتخ لاقـت اىتسامـا و فـي السقابـل لاقـت بعـض الشقـج. حيـث يـخى الـبعض أنـو يسكـؽ 
تجـات مسيـدة فـي آن واحـج فالذـخكات اليابانيـة اسـتظاعت تقـجيؼ جـؾدة لمسشغسة أن تيجف إلـى تقميـل التكمفـة و تقـجيؼ مش
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عاليــة بدــعخ قميــل. و كــحلػ قــج يــؤدي التسيــد إلــى اكتدــاب حرــة كبيــخة فــي الدــؾق مســا يــؤدي إلــى زيــادة الإنتــاج و 
سـام الحرؾل عمى وفؾرات الحجؼ مؽ خلال تقميل تكمفة الؾحجة الؾاحجة .  كسا لا يجب أن تغفل السشغسات عـؽ الاىت

 ليذ فقط بالدعخ وإنسا أيزا بالجؾدة و احتياجات العسلاء. 
وبــحلػ يسكــؽ القــؾل أن السيــدة التشافدــية الجائســة تتحقــق فــي السشغســات التــي تقــجم لعسلائيــا مــؾارد مستــازة أو ميــارات 

مـييؼ تقميـجىا. متسيدة، فالسؾارد السستـازة تسكـؽ السشغسـة مـؽ تظـؾيخ قـجراتيا مقارنـة  بسـا يقجمـو الآخـخون مسـا يرـعب ع
أما السيارات الستسيدة فتدسح ليا بتقجيؼ السشتجات عمى نحؾ فخيج أو مختمف. وعشـجما يـتؼ الـجمج بـيؽ الاثشـيؽ فـي ميـدة 

 تشافدية دائسة واحجة فإن السيدة التشافدية تبجو أكثخ دواما واستسخارا.
ختمــف، أو مــؽ خــلال آثــار الشظــاق أو مــؽ ويسكــؽ تحقيــق السيــدة التشافدــية الجائســة مــؽ خــلال مؾقــع تذــغيمي فخيــج أو م

خلال التشاغؼ بيؽ التكمفة والظمب أو مؽ خـلال الـؾلاء لمرـشف الـحي تقجمـو السشغسـة أو العلاقـات مـع العسـلاء أو مـؽ 
 خلال التسيد السكاني أو بيئة السشتج أو تكشؾلؾجيا السعمؾمات.

 المبحث الثالث: الجانب العممي:
 ولا: وصف عينة الدراسة:أ

لغخض التحقق مؽ ثبات أداة الجراسة عمى درجات أفخاد العيشة، وعمى   Cronbach Alphaبتظبيق صيغةتؼ 
 ≤ Alpha)الخغؼ مؽ ان قؾاعج الكياس في الكيسة الؾاجب الحرؾل عمييا غيخ محجدة، إلا أن الحرؾل عمى 

 ,Sekaran)مقبؾلا   يعتبخ في الشاحية التظبيكية لمعمؾم الإدارية والإندانية بذكل عام أمخا  ( 0.60
2003,p:174)حيث جسيعيا مقبؾلة احرائيا. نتائج أداة الثبات ليحه الجراسة، يبيؽ (1) . والججول 

 
 معامل ثبات الاتداق الداخمي لأبعاد الاستبانة )مقياس كرونباخ ألفار: ر1الجدول )

 ألفا( α) قٌمة عدد الفقرات البعد ت

 0.879 6 لاعدة البٌانات 1

 0.920 32 التسوٌك المباشروسائل  2

 0.906 14 المٌزة التنافسٌة 3

 55922 25 الإستبانة ككل

 
 التي يدتخدمها قد  التدويق في الفندق أساليب التدويق المباشر:ر2الجدول )

اسالٌب 
التسوٌك 
 المباشر

رسائل 
 نصٌة

 الهاتف النمال
البرٌد 

 الالكترونً
الموالع 

 الالكترونٌة

 موالع تواصل إجتماعً

 twitter المجموع
Face 
book 

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

4 1% 53 19% 65 23% 58 20% 51 18% 54 19% 285 

يميو أسمؾب  ،أن أعمى اسمؾب تدؾيق مباشخ مدتخجم مؽ قبل الفشادق ىؾ البخيج الالكتخوني الى( 2يذيخ الججول )
لشرية ىي الأقل وأخيخا  كانت الخسائل ا ،سؾاقع التؾاصل الاجتساعي ف ، ثؼ جاء الياتف الشقالالسؾاقع الالكتخونية 

 مؽ أساليب التدؾيق السباشخ. استخجاما  كأحج
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 :وتحميمها ت الدراسةمتغيراو ثانيا: عرض بيانات 
في الفنادق  متغيرات الدراسةومدتو  أهمية  tالمتوسطات الحدابية والانحرافات المعيارية وقي  : ر3جدول )
 .الدراسة موضوع

 

 قاعدة البٌانات ت
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "tقٌمة "
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 

 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمٌة

       قاعدة البٌانات: 

1 
نجمع معلومات تامة عن خصائص 

 عملائنا المختلفة.
 مرتفعة 2 0.00 28.09 0.48 4.66

2 
نجمع معلومات عن اهتمامات عملائنا 

 وتفضٌلاتهم.
 مرتفعة 5 0.00 23.58 0.53 4.55

3 
نجمع معلومات تامة عن عناوٌن عملائنا 

 المختلفة.
 مرتفعة 1 0.00 29.33 0.47 4.69

4 
نحتفظ لفترة طوٌلة بالمعلومات الخاصة 

 بعملائنا.
 مرتفعة 4 0.00 24.44 0.54 4.65

5 
نحتفظ بالمعلومات الخاصة بعملائنا 

 الدائمٌن فمط.
 مرتفعة 2 0.00 22.56 0.59 4.66

6 
نستشٌر عملائنا بالطرٌمة المناسبة 

 للتواصل معهم.
 مرتفعة 5 0.00 21.33 0.59 4.55

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
35.4 5535     

     الرسائل النصٌة:

1 
نحرص على ارسال رسائل نصٌة 

 باخبار الفندق وانشطته لعملائنا.
 متوسطة 7 0.00 -4.15 1.10 2.43

5 
تساعدنا الرسائل النصٌة فً التعرٌف 

 بخدماتنا الفندلٌة بؤلل مجهود.
 متوسطة 5 0.00 -4.08 1.03 2.48

4 
توفر الرسائل النصٌة ولت وجهد العمٌل 
فً الحصول على المعلومات التً 

 ٌحتاجها حول خدماتنا الفندلٌة.
 متوسطة 5 0.00 -3.81 1.11 2.48

3 
تصل رسائلنا النصٌة الى عدد كبٌر من 

 عملائنا المستهدفٌن فً أي مكان.
 متوسطة 4 0.00 -2.41 1.05 2.65

2 
النصٌة من طرق تعتبر الرسائل 

التواصل المباشر الاكثر شٌوعا فً 
 الولت الحاضر.

 متوسطة 1 0.00 -2.86 1.00 2.77

. 
ٌمكن للعمٌل المستهدف الاطلاع على 

 رسائلنا النصٌة فً أي ولت ٌناسبه.
 متوسطة 1 0.00 -2.86 1.00 2.77

7 
تعطً الرسالة النصٌة فرصة للعمٌل 

 للتفكٌر فً عروضنا الفندلٌة.
 متوسطة 3 0.00 -2.71 1.08 2.68
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المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
55.1 5592     

     الهاتف النقال:

1 
نحرص على التواصل هاتفٌا مع عملائنا 

 وابلاغهم باخبار الفندق وانشطته.
 مرتفعة 1 0.00 15.21 0.58 4.09

5 
تساعدنا المكالمات الهاتفٌة  فً التعرٌف 

 الفندلٌة.بخدماتنا 
 مرتفعة 4 0.00 14.98 0.51 3.95

4 
توفر المكالمات الهاتفٌة ولت و جهد 
العمٌل فً الحصول على المعلومات 

 التً ٌحتاجها حول خدماتنا الفندلٌة.
 مرتفعة 6 0.00 10.95 0.63 3.86

3 
ٌمكن الناع عملائنا المستهدفٌن بجودة 

 خدماتنا الفندلٌة عبر الهاتف.
 مرتفعة 5 0.00 10.50 0.67 3.88

2 
ٌمكن التواصل مع عملائنا المستهدفٌن 

 فً اي مكان عبر الهاتف.
 مرتفعة 1 0.00 22.92 0.38 4.09

. 
ٌتٌح الهاتف امكانٌة الاستفسار 
والحصول على الاجابة المباشرة عبر 

 الهاتف.
 مرتفعة 3 0.00 22.66 0.37 4.05

7 
ٌعطً الاتصال الهاتفً مجالا واسعا 

 لاتخاذ المرار الشرائً الصحٌح.للعمٌل 
 مرتفعة 8 0.00 8.783 0.64 3.69

8 
ٌضع الاتصال الهاتفً العمٌل تحت 

 ضغط اتخاذ المرار الشرائً السرٌع.
 مرتفعة 7 0.00 10.35 0.63 3.82

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
4594 5535     

     البرٌد الالكترونً:

1 
ٌملكون برٌدا الكترونٌا جمٌع عملائنا 

 خاصا بهم.
 مرتفعة 1 0.00 45.70 0.33 4.88

5 
اصبح البرٌد الالكترونً وسٌلة فعالة 

 للتعرٌف بخدماتنا.
 مرتفعة 2 0.00 24.87 0.54 4.66

4 
ٌفضل عملائنا التواصل معهم عبر 

 برٌدهم الالكترونً.
 مرتفعة 3 0.00 22.87 0.57 4.63

3 
أن ٌوفر أكبر  ٌمكن للبرٌد الالكترونً

لدر ممكن من المعلومات عن خدماتنا 
 الفندلٌة.

 مرتفعة 4 0.00 18.46 0.60 4.38

2 
ٌساعد البرٌد الالكترونً فً التعرٌف 
 بخدماتنا الفندلٌة الى عملائنا المستهدفٌن.

 مرتفعة 4 0.00 20.28 0.55 4.38

. 
ٌحمك البرٌد الالكترونً استجابة كبٌرة 

 المستهدفٌن.من لبل عملائنا 
 مرتفعة 6 0.00 16.95 0.65 4.37

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
3522 5535     

 



 4141مجلة كلٌة بغداد للعلوم الالتصادٌة الجامعة                                                          العدد الثانً والاربعون 

                                     
 

58 

 

     المواقع الالكترونٌة:

1 
أصبح العملاء أكثر اطلاعا على 
منتجاتنا الفندلٌة من خلال مولعنا 

 الالكترونً.
 مرتفعة 1 0.000 26.942 0.52 4.72

5 
الالكترونً تفصٌلا ٌعطً المولع 

 واضحا عن خدماتنا الفندلٌة.
 مرتفعة 2 0.000 26.128 0.49 4.60

4 
ساعد المولع الالكترونً فً انتشار 

 منتجاتنا الفندلٌة حول العالم.
 مرتفعة 3 0.00 23.28 0.53 4.54

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
35.5 5533     

     شبكات التواصل الاجتماعً:

1 
نستعمل شبكات التواصل الاجتماعً 
كوسٌلة لجمع المعلومات عن عملائنا 

 المحتملٌن.
 مرتفعة 5 0.00 20.05 0.50 4.25

5 
نشترن فً شبكات التواصل الاجتماعً 
 لالتراح صفحتنا لمشتركً تلن الشبكات.

 مرتفعة 7 0.00 12.18 0.72 4.09

4 

تتٌح شبكات التواصل الاجتماعً فرصة 
لالناع عملائنا بجودة خدماتنا من خلال 
امكانات التواصل البصري ) فٌدٌو ، 

 صور(

 مرتفعة 1 0.00 21.61 0.56 4.51

3 
تساعدنا شبكات التواصل الاجتماعً فً 

تغذٌة  -الحصول على معلومات مرتدة
 حول جودة خدماتنا. -عكسٌة

 مرتفعة 3 0.00 21.41 0.52 4.38

2 
الاجتماعً فً تساعدنا شبكات التواصل 

 الاجابة على استفسارات عملائنا.
 مرتفعة 6 0.00 17.11 0.57 4.22

. 
نعتمد فمط اسلوب التواصل العام على 
صفحتنا فً شبكات التواصل 

 الاجتماعً.
 مرتفعة 8 0.00 9.04 0.73 3.82

7 
نملت شبكات التواصل الاجتماعً 
المعلومة بٌن العملاء بشكل أكبر 

 وأسرع.
 مرتفعة 4 0.00 17.13 0.59 4.26

8 
استمطبت شبكات التواصل الاجتماعً 

 فئات جدٌدة من المجتمع.
 مرتفعة 2 0.00 14.00 0.81 4.40

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
3555 5535     
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     قٌادة التكالٌف: 

1 
تساعدنا وسائل التسوٌق المباشر فً دعم 

 مندوبً مبٌعاتنا5
 مرتفعة . 5555 19584 5549 4597

5 
تساعدنا وسائل التسوٌق المباشر فً احكام 

 الرقابة على مبٌعاتنا5
 مرتفعة 7 5555 13598 5521 4592

4 
تمكننا وسائل التسوٌق المباشر من 

 الوصول الى سوقنا المستهدف بدقة5
 مرتفعة 3 5555 .1853 .553 .355

3 
تزٌد وسائل التسوٌق المباشر من كفاءة 

 انشطتنا التسوٌقٌة5
 مرتفعة 5 5555 55585 .552 3532

2 
تقلل وسائل التسوٌق المباشر من تكالٌف 

 التروٌج 5
 مرتفعة 1 5555 .5.52 5539 35.5

. 
تقلل وسائل التسوٌق المباشر من تكالٌف 

 التوزٌع5
 مرتفعة 2 5555 13559 5527 3555

7 
ساهمت وسائل التسوٌق المباشر فً 

 التسوٌق لدٌنا5تخفٌض تكالٌف 
 مرتفعة 4 5555 18528 55.1 3535

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
3551 5542     

     تمٌز المنتجات:

1 
تساعدنا وسائل التسوٌك المباشر على تجزئة 

 السوق.
 مرتفعة 4 0.00 15.57 0.48 3.92

5 
تمكننا وسائل التسوٌك المباشر من التحدٌد 

 لخصائص العملاء المستهدفٌن.الدلٌك 
 مرتفعة 7 0.00 14.00 0.50 3.86

4 
تمكننا وسائل التسوٌك المباشر من التحدٌد 
الدلٌك لحاجات العملاء المستهدفٌن من 

 الخدمات الفندلٌة.
 مرتفعة 2 0.00 12.86 0.60 3.95

3 
تساعدنا وسائل التسوٌك المباشر من تصمٌم 

عملائنا منتجات فندلٌة تلبً احتٌاجات 
 المستهدفٌن.

 مرتفعة 3 0.00 13.61 0.56 3.94

2 
تزٌد وسائل التسوٌك المباشر من لدرتنا على 

 بناء علالات طوٌلة الاجل مع عملائنا.
 مرتفعة 1 0.00 24.58 0.35 4.06

. 
تزٌد وسائل التسوٌك المباشر من لدرتنا على 

 التكٌف مع حاجات عملائنا.
 مرتفعة 4 0.00 15.57 0.48 3.92

7 
تزٌد وسائل التسوٌك المباشر من لدرتنا على 

 تحمٌك ولاء عملائنا.
 مرتفعة 6 0.00 14.27 0.50 3.89

 
المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 

 العام 
4593 5531     

 (.  0.05( )1.669( الججولية عشج مدتؾى )tقيسة )
 (.3الافتخاضي لمفقخة والبالغ )( الججولية بالاستشاد إلى الؾسط tتؼ حداب قيسة )

 مؾضؾعفي الفشادق  بستغيخات الجراسةالعبارات الستعمقة ( إلى إجابات عيشة الجراسة عؽ 3يذيخ الججول ) 
 ،لمسؾاقع الالكتخونية ،لمبخيج الالكتخوني ،لمياتف الشقال ،ذيخ إلى السدتؾى السختفع لقاعجة البيانات تحيث . الجراسة

 ، والسدتؾى الستؾسط لمخسائل الشرية السدتخجمة مؽ قبل الفشادق محل الجراسة.لسؾاقع التؾاصل الاجتساعي 
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 استخجام وسائل التدؾيق السباشخاستجابات أفخاد عيشة الجراسة حؾل ويبيؽ الججول أيزا  التذتت السشخفض في 
 وسائل الشدؾيق السباشخبفقخاتيا وىؾ ما يعكذ التقارب في وجيات نغخ أفخاد عيشة الجراسة حؾل أىسية 

 العبارات الستعمقة بكيادة التكاليف إجابات عيشة الجراسة حؾل وتذيخكسا  .السدتخجمة في الفشادق محل الجراسة
لاستجابات أفخاد العيشة لمفقخات الستعمقة  سختفعإلى السدتؾى الوتذيخ . في الفشادق عيشة الجراسة وتسيد السشتجات

في الفشادق محل الجراسة. ويبيؽ الججول أيزا  التذتت السشخفض في استجابات وتسيد السشتجات كيادة التكاليف ب
 .تسيد السشتجات بفقخاتيا قيادة التكاليف و أفخاد عيشة الجراسة حؾل

 اختبار الفرضيات:ثالثا: 
يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لؾسائل التدؾيق السباشخ )الخسائل الشرية ؛ الياتف الشقال ؛ لا : الفرضية الرئيدة

البخيج الالكتخوني ؛ السؾاقع الالكتخونية ومؾاقع التؾاصل الاجتساعي( في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم 
 (.  0.05العاممة في عسان عشج مدتؾى دلالة )

لمتحقق مؽ أثخ وسائل التدؾيق  لاختبار الفخضية الخئيدية ، تحميل الانحجار الستعجد نتائج( 4يؾضح الججول رقؼ )
السباشخ )الخسائل الشرية ؛ الياتف الشقال ؛ البخيج الالكتخوني ؛ السؾاقع الالكتخونية ومؾاقع التؾاصل الاجتساعي( في 

 .بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان
نتائج اختبار تحميل الانحجار الستعجد لتأثيخ وسائل التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة التشافدية : (4) ججول

 .لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان
 

 المتغٌر التابع
(R) 

 الارتباط

(R2) 
معامل 
 التحدٌد

F 
المحسو

 بة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 

 الدلالة

Β 
 معامل الانحدار

T 
المحسو

 بة

Sig* 
مستوى 

 الدلالة

بناء المٌزة 
 التنافسٌة

55382 55542 45.59 

 2 الإنحدار

5555. 

الرسائل 
 النصٌة

55554- 551.2- 558.8 

 29 البواقً

الهاتف 
 النقال

55541 55424 55555 

البرٌد 
 الالكترونً

55458 55457 55555 

المواقع 
 الالكترونٌة

55441 45189 55555 

 3. المجموع
مواقع 

 التواصل
55527 55152 55553 

 (  0.05) يكؾن التأثيخ ذا دلالة إحرائية عشج مدتؾى *
ؾسائل التدؾيق لوجؾد تأثيخ ذي دلالة إحرائية  (4الؾاردة في الججول رقؼ ) أعيخت نتائج التحميل الإحرائي

التؾاصل الاجتساعي( في بشاء السيدة السباشخ )الياتف الشقال ؛ البخيج الالكتخوني ؛ السؾاقع الالكتخونية ومؾاقع 
معامل . و  Rمعامل الارتباط   مؽ خلال قيؼوىحا يتزح   التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان،

الى ان ما  2Rواشارت الشتائج الخاصة بسعامل التحجيج  .لؾسائل التدؾيق السباشخ βدرجة التأثيخ  وقيؼ 2Rالتحجيج 
% مؽ التغيخات في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان ناتج عؽ التغيخ في 23.5قيستو 
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الى أن الديادة بجرجة واحجة في مدتؾى  βوسائل التدؾيق السباشخ السؤثخة.  وتؾضح نتائج تحميل درجة التأثيخ 
ي إلى زيادة في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في الإىتسام بؾسائل التدؾيق السباشخ السؤثخة يؤد

( 257..( لمسؾاقع الالكتخونية، )331..)، ( لمبخيج الالكتخوني3.8..) ،( لمياتف الشقال0.231) βعسان بكيسة 
وىي دالة عشج ( 3.629) السحدؾبة والتي بمغت F  ويؤكج معشؾية ىحا التأثيخ قيسة لسؾاقع التؾاصل الاجتساعي. 

(. وىحا يؤكج عجم صحة قبؾل الفخضية الخئيدة، وعميو تخفض الفخضية العجمية )الرفخية(،   0.05مدتؾى )
 .وتقبل الفخضية البجيمة 

ولمتحقق مؽ أثخ كل وسيمة مؽ وسائل التدؾيق السباشخ السحجدة في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم 
 دئة الفخضية الخئيدة إلى أربعة فخضيات فخعية، وكسا ىؾ مؾضح أدناه.تج، تست العاممة في عسان

لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لمياتف الشقال في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ الفرضية الفرعية الأولى: 
 (.  0.05نجؾم العاممة في عسان عشج مدتؾى دلالة )

(: نتائج اختبار تحميل الانحجار البديط لتأثيخ كل مؽ وسائل التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة 5ججول )
 التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان. 

 

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2) 
معامل 
 التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 

 الدلالة

β 
معامل 

 الانحدار

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 

 الدلالة

الهاتف 
 النقال

55593 5558. 25927 

 1 الإنحدار

 4. البواقً 55517 55331 55521 55517

 3. المجموع

البرٌد 
 الالكترونً

55249 55591 355292 

 1 الإنحدار

 4. البواقً 55555 .525. 55.79 55555

 3. المجموع

المواقع 
 الالكترونٌة

55437 55155 85.53 

 1 الإنحدار

 4. البواقً 55552 55974 55575 55552

 3. المجموع

مواقع 
التواصل 

 الاجتماعً
55424 55152 115542 

 1 الإنحدار

 4. البواقً 55555 45425 55351 55555

 3. المجموع

 
. إذ أعيخت الياتف الشقال في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسانتأثيخ ( 5) يؾضح الججول

لمياتف الشقال في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم نتائج التحميل الإحرائي وجؾد تأثيخ ذي دلالة إحرائية 
إذ  . β التأثيخ درجة وقيؼ 2R معامل التحجيج و R  معامل الارتباطنتائج   . وىحا يتزح مؽ خلالالعاممة في عسان

بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة مؽ التغيخات في مدتؾى % 8.6 قيستو ما 2R فدخ معامل التحجيج
. β (..251) التأثيخ ، كسا بمغت قيسة درجةالياتف الشقالناتج عؽ التغيخ في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  في عسان
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بشاء السيدة يؤدي إلى زيادة في مدتؾى  الياتف الشقالواحجة في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  وىحا يعشي أن الديادة بجرجة
السحدؾبة  F ويؤكج معشؾية ىحا التأثيخ قيسة  . (251..)بكيسة  التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان

( 2.441)السحدؾبة والتي بمغت   Tكسا بمغت قيسة (.   0.05) عشج مدتؾى  وىي دالة( 5.957)والتي بمغت 
وىحا يؤكج عجم صحة قبؾل الفخضية الفخعية الأولى، وعميو تخفض الفخضية (.   0.05) وىي دالة عشج مدتؾى 

 الرفخية وتقبل الفخضية البجيمة.

الالكتخوني في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ  لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لمبخيجالفرضية الفرعية الثانية: 
 (.  0.05نجؾم العاممة في عسان عشج مدتؾى دلالة )

. إذ البخيج الالكتخوني في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسانتأثيخ ( 5) كسا يؾضح الججول
لمبخيج الالكتخوني في بشاء السيدة التشافدية لفشادق حرائية أعيخت نتائج التحميل الإحرائي وجؾد تأثيخ ذي دلالة إ

 درجة وقيؼ 2R معامل التحجيج و R  معامل الارتباطوىحا يتزح مؽ خلال نتائج  ، الخسذ نجؾم العاممة في عسان
لفشادق بشاء السيدة التشافدية مؽ التغيخات في مدتؾى % 29.1 قيستو ما 2R إذ  فدخ معامل التحجيج . β التأثيخ

 ، كسا بمغت قيسة درجةالبخيج الالكتخونيناتج عؽ التغيخ في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  الخسذ نجؾم العاممة في عسان
يؤدي إلى  البخيج الالكتخونيواحجة في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  . وىحا يعشي أن الديادة بجرجةβ (..679) التأثيخ

ويؤكج معشؾية ىحا  . (679..)بكيسة  ادق الخسذ نجؾم العاممة في عسانبشاء السيدة التشافدية لفشزيادة في مدتؾى 
  Tكسا بمغت قيسة (.   0.05) وىي دالة عشج مدتؾى ( 42.595)السحدؾبة والتي بمغت  F التأثيخ قيسة 

وىحا يؤكج عجم صحة قبؾل الفخضية (.   0.05) وىي دالة عشج مدتؾى ( 6.526)السحدؾبة والتي بمغت 
 ، وتقبل الفخضية البجيمة. الرفخية الثانيةالفخعية 

لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لمسؾاقع الالكتخونية في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ الفرضية الفرعية الثالثة: 
 (.  0.05نجؾم العاممة في عسان عشج مدتؾى دلالة )

. إذ السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسانالسؾاقع الالكتخونية في بشاء تأثيخ ( 5) ويؾضح الججول
مسؾاقع الالكتخونية في بشاء السيدة التشافدية لفشادق أعيخت نتائج التحميل الإحرائي وجؾد تأثيخ ذي دلالة إحرائية ل

 درجة وقيؼ 2R معامل التحجيج و R  معامل الارتباطوىحا يتزح مؽ خلال نتائج  ، الخسذ نجؾم العاممة في عسان
بشاء السيدة التشافدية لفشادق مؽ التغيخات في مدتؾى % ..12 قيستو ما 2R إذ فدخ معامل التحجيج.  β التأثيخ

، كسا بمغت قيسة السؾاقع الالكتخونيةناتج عؽ التغيخ في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  الخسذ نجؾم العاممة في عسان
يؤدي  السؾاقع الالكتخونيةواحجة في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  الديادة بجرجة. وىحا يعشي أن β (..272) التأثيخ درجة

ويؤكج معشؾية . (272..)بكيسة  بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسانإلى زيادة في مدتؾى 
  Tكسا بمغت قيسة (.   0.05) وىي دالة عشج مدتؾى ( 8.624)السحدؾبة والتي بمغت  F ىحا التأثيخ قيسة 

وىحا يؤكج عجم صحة قبؾل الفخضية (.   0.05) وىي دالة عشج مدتؾى ( 2.973)السحدؾبة والتي بمغت 
 ، وتقبل الفخضية البجيمة. الرفخية الفخعية الثالثة
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التشافدية لا يؾجج أثخ ذو دلالة احرائية لسؾاقع التؾاصل الاجتساعي في بشاء السيدة الفرضية الفرعية الرابعة: 
 (.  0.05لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان عشج مدتؾى دلالة )

مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في تأثيخ ( 5) يؾضح الججولو
في بشاء  جتساعي. إذ أعيخت نتائج التحميل الإحرائي وجؾد تأثيخ ذي دلالة إحرائية لسؾاقع التؾاصل الاعسان

معامل  و R  معامل الارتباط وىحا يتزح مؽ خلال نتائج، السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان
بشاء مؽ التغيخات في مدتؾى % 12.5 قيستو ما 2R إذ فدخ معامل التحجيج . β التأثيخ درجة وقيؼ 2R التحجيج

مؾاقع التؾاصل ناتج عؽ التغيخ في مدتؾى الإىتسام بؾسيمة  العاممة في عسانالسيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم 
واحجة في مدتؾى الإىتسام  . وىحا يعشي أن الديادة بجرجةβ (..4.1) التأثيخ ، كسا بمغت قيسة درجةالاجتساعي

خسذ نجؾم العاممة في بشاء السيدة التشافدية لفشادق اليؤدي إلى زيادة في مدتؾى  مؾاقع التؾاصل الاجتساعيبؾسيمة 
 وىي دالة عشج مدتؾى ( 11.235)السحدؾبة والتي بمغت  F ويؤكج معشؾية ىحا التأثيخ قيسة  (4.1..)بكيسة  عسان

(  0.05 .) كسا بمغت قيسةT   وىي دالة عشج مدتؾى ( 3.352)السحدؾبة والتي بمغت (  0.05 .) وىحا
 يؤكج عجم صحة قبؾل الفخضية الفخعية الخابعة، وعميو تخفض الفخضية الرفخية وتقبل الفخضية البجيمة. 

 
 المبحث الرابع: النتائج والتوصيات:

 أولا : النتائج 
 تؼ التؾصل لمشتائج التالية:انظلاقا مؽ نتائج التحميل الاحرائي لفخضيات الجراسة 

العاممة في عسان في عسمية بتؾفيخ قؾاعج بيانات عؽ عسلائيا الحالييؽ اىتسام فشادق الخسذ نجؾم  .1
وىحا  والسحتسميؽ. انظلاقا مؽ الاىسية التدؾيكية ليحه البيانات في تجدئة الدؾق واختيار الدؾق السدتيجف.

، (Join Matshepo Majola, 2013) يتفق مع ما جاء في مجسؾعة مؽ الجراسات مشيا: دراسة
(Morgan, Vorhies and Mason, 2009)    

استخجام فشادق الخسذ نجؾم العاممة في عسان لسختمف وسائل التدؾيق السباشخ ، وكان أعمى اسمؾب تدؾيق  .2
مباشخ مدتخجم مؽ قبل تمػ الفشادق ىؾ البخيج الالكتخوني، يميو مباشخة أسمؾب السؾاقع الالكتخونية ، ثؼ الياتف 

 وأخيخا  كانت الخسائل الشرية ىي الأقل استخجاما  .الشقال ثؼ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي 
ىشاك تأثيخ لؾسائل التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ نجؾم في مجال الديظخة عمى  .3

التكاليف الشاتج عؽ التخكيد عمى القظاع الدؾقي السخبح دون تذتيت الجيؾد، اضافة الى ضبط تكاليف التدؾيق 
احكام الخقابة عمى السخدون وتؾفيخ تكاليف مشافح التجدئة والؾسظاء. وذلػ نغخا لجعؼ وسائل والسبيعات و 

التدؾيق السباشخ لسشجوبي السبيعات و احكام الخقابة عمى السبيعات. كسا و تديج وسائل التدؾيق السباشخ مؽ 
تداىؼ وسائل التدؾيق السباشخ في كفاءة الانذظة التدؾيكية، و التقميل مؽ تكاليف التخويج والتؾزيع. وبالتالي 

تخفيض تكاليف التدؾيق . كسا أن ىشاك تأثيخ لؾسائل التدؾيق السباشخ في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ 
نجؾم في مجال تسيد السشتجات انظلاقا مؽ الاعتساد عمى قؾاعج البيانات والفيؼ الجقيق لخرائص وحاجات 

عج عمى تجدئة الدؾق. وتقجيؼ الحمؾل التدؾيكية السلائسة لحاجاتيؼ والتكيف العسلاء السدتيجفيؽ ، بذكل يدا
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معيا. مسا  يديج  مؽ قجرة التدؾيق عمى بشاء علاقات طؾيمة الاجل مع العسلاء وتحقيق ولائيؼ. وىحا يؤكج عمى 
( ودراسة   (Nova Intell, 2009،       ودراسة  (Ginger Conlom, 2012)ما جاءت بو دراسة 

(Mansmith and Fielders, 2011)    التي اشارت الى ان التدؾيق السباشخ يترف بخاصيتيؽ أساسيتيؽ
ىسا: ارسال رسالة مباشخة مؽ السشتج الى السدتيمػ السدتيجف. والتخكيد عمى آراء وتفزيلات السدتيمػ فيسا 

 يخص السشتجات التي يخغب بيا. 
االتي اثبتت ان التدؾيق السباشخ يسكؽ (Smith Ggerald E. and Berger Paul D. , 2008)و دراسة    

السدؾق مؽ التؾاصل السباشخ مع العسلاء والتعخف عمى حاجاتيؼ ورغباتيؼ ويقجم ليؼ السشتجات السشاسبة لتمػ 
الحاجات، ويؾصميا الى اماكؽ تؾاججىؼ ، كسا ويقجم ليؼ اليجايا الذخرية ويجعؾىؼ لديارة مؾاقع التدؾق التابعة 

مسا يعسل عمى بشاء علاقة طؾيمة الأجل معيؼ ويحقق الخبح والبقاء والاستسخار الشاتج عؽ: تحقيق الخقابة لو. 
السباشخة عمى السبيعات، التفاعل السباشخ مع العسلاء والاترال باتجاىيؽ، التخويج والتؾزيع السباشخ لمسشتج، 

تج. كسا ويداعج التدؾيق السباشخ في عسمية وىحا كمو يؤدي الى تظؾيخ الاداء التدؾيقي ويقمل مؽ سعخ السش
 اختيار الدؾق السدتيجف .

يعتبخ البخيج الالكتخوني كاحج وسائل التدؾيق السباشخ ىؾ الاكثخ أىسية في التأثيخ عمى بشاء السيدة التشافدية  .4
عسلاء لفشادق الخسذ نجؾم مؽ بيؽ وسائل التدؾيق السباشخ مؾضؾع الجراسة. وذلػ انظلاقا مؽ ان أغمب ال

يسمكؾن بخيجا الكتخونيا خاصا بيؼ، ويفزمؾن التؾاصل معيؼ مؽ خلالو. وبالتالي فان البخيج الالكتخوني  يعتبخ 
 وسيمة فعالة لمتعخيف بالخجمات الفشجقية ، و يؾفخ أكبخ قجر مسكؽ مؽ السعمؾمات عؽ الخجمات الفشجقية.

التي اعتبخت ان تكاليف استخجام البخيج السباشخ    (Dennis Callahan, 2012)وتتفق ىحه الشتائج مع دراسة 
معقؾلة ومسكؽ تحسميا وتدتخجم لتعميؼ العسيل السدتيجف عؽ مشتجات السشغسة والحمؾل التي تقجميا الى 
عسلائيا. مسا يداعج في تحقيق السيدة التشافدية الشاتجة عؽ كفاءة التكاليف مع الحخص عمى دقة الخسالة 

 (Chris Street, 2011) دراسة و .    اشخ وجؾدتيا وتؾقيتيا ومؾاكبتيا لحاجات العسلاءالسخسمة بالبخيج السب
التي اشارت الى انو يسكؽ لمتدؾيق عؽ طخيق مؾاقع التؾاصل الاجتساعي ان يحقق السيدة التشافدية لمسشغسة ، 

شخ الحجيثة مثل وسائل مع ضخورة تحقيق التكامل بيؽ مختمف وسائل الاترال التقميجية ووسائل الاترال السبا
 التؾاصل الاجتساعي لتحقيق الغخض السشذؾد مؽ التدؾيق السباشخ.

تعتبخ شبكات التؾاصل الاجتساعي مؽ وسائل التدؾيق السباشخ ذات الاىسية في بشاء السيدة التشافدية في فشادق   .5
تسميؽ. اضافة الى دورىا الخسذ نجؾم . وذلػ لامكانية استخجاميا كؾسيمة لجسع السعمؾمات عؽ العسلاء السح

الفاعل في اقشاع العسلاء بجؾدة الخجمات الفشجقية السقجمة مؽ خلال امكانات التؾاصل البرخي ) فيجيؾ ، 
صؾر( الحي تتيحو شبكات التؾاصل الاجتساعي. وقجرة ىحه السؾاقع عمى امكانية التفاعل مع العسلاء والحرؾل 

ة الخجمة والاجابة عمى استفدارات عسلاء. ىحا اضافة الى حؾل جؾد -تغحية عكدية -عمى معمؾمات مختجة
دور شبكات التؾاصل الاجتساعي في نقل السعمؾمات بيؽ العسلاء بذكل واسع وسخيع نغخا لانتذارىا واستقظابيا 

 شخائح واسعة مؽ السجتسع.
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لمعسلاء حؾل العالؼ مع اىسية السؾقع الالكتخوني الخاص بالفشجق في تحقيق الانتذار الؾاسع لمخجمة الفشجقية   .6
 امكانية تقجيؼ تفريل واضح حؾل الخجمات والفشجقية.

ضخورة استخجام الياتف الشقال في التؾاصل مع العسلاء الحالييؽ والسحتسميؽ لتدويجىؼ باخبار الفشجق وانذظتو و  .7
جابة السباشخة التعخيف في الخجمات الفشجقية الستاحة ، مع امكانية التفاعل والاستفدار والحرؾل عمى الا

لاستفدارات العسيل، مسا يديج مؽ فخصة اقشاعو ومداعجتو عمى اتخاذ قخار شخاء الخجمة الفشجقية التي يخغب 
 بيا.

لا يؾجج ىشاك تأثيخ لاستخجام الخسائل الشرية لمتؾاصل مع العسلاء في بشاء السيدة التشافدية لفشادق الخسذ  .8
 نجؾم العاممة في عسان.

 التوصيات:ثانيا: 
 بالاعتساد عمى الشتائج التي تؾصمت الييا الجراسة ومزاميشيا التدؾيكية يسكؽ اقتخاح التؾصيات التالية:

ضخورة زيادة اىتسام فشادق الخسذ نجؾم عمى تؾفيخ معمؾمات تخص العسلاء الحالييؽ والسحتسميؽ ، تتزسؽ  .1
اتيؼ ورغباتيؼ وكيفية التؾاصل معيؼ ، خرائريؼ الجيسغخافية والاجتساعية والشفدية والدمؾكية، اضافة الى حاج

 ومجى رضاىؼ عؽ حالات التعامل الدابقة معيؼ.
ضخورة اىتسام ادارات التدؾيق في فشادق الخسذ نجؾم بتظؾيخ استخاتيجيات تدؾيكية تشافدية تعتبخ وسائل  .2

 التدؾيق السباشخ احجى ادواتيا التخويجية والتؾزيعية.
وتظبيق استخاتيجيات تدؾيكية تقؾم عمى تجدئة فعالة لمدؾق بالاعتساد  تخكيد فشادق الخسذ نجؾم عمى تظؾيخ .3

 عمى  قؾاعج البيانات الجقيقة التي تقؾد الى تسيد السشتجات والحمؾل الفشجقية السقجمة لمعسلاء السدتيجفيؽ.
، لتؾفيخ  تخكيد فشادق الخسذ نجؾم عمى البخيج الالكتخوني كأسمؾب لمتؾاصل مع العسلاء الحالييؽ والسحتسميؽ .4

 السعمؾمات لمعسلاء حؾل الخجمات الفشجقية الستؾفخة لجى الفشجق ، وجسع السعمؾمات السختجة حؾل خجماتيا. 
ضخورة تؾاصل فشادق الخسذ نجؾم مع العسلاء مؽ خلال شبكات التؾاصل الاجتساعي  واسعة الانتذار.  .5

  Facebookبكات التؾصل الاجتساعي مثل والتخكيد عمى بشاء استخاتيجيات اترال مباشخة مع العسلاء عبخ ش
 نغخا لاىسيتيا في التفاعل السباشخ مع العسلاء. Twitterو 

الاىتسام بتظؾيخ مؾاقع الكتخونية مسيدة لمفشجق قادرة عمى جحب العسلاء السحتسميؽ ، تتيح ليؼ امكانية الحرؾل  .6
التؾاصل السباشخ مع الفشجق والاستفدار عمى السعمؾمات الزخورية عؽ الفشجق وخجماتو وانذظتو، وتديل عسمية 

 والحجد السيدخ والديل.
تظؾيخ فشادق الخسذ نجؾم لخظة مجروسة لتؾاصل مع العسلاء عبخ الياتف الشقال دون ازعاج العسيل وجعمو  .7

 وسيمة محببة ومخغؾبة مؽ قبل العسلاء لمتؾاصل معيؼ.
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 الممحق: الاستبانة:
 السٌدات / السادة

 تحٌة طٌبة وبعد،،،
نامل مشاركتكم فً الاستجابة لهذه الدراسة التً تبحث فً أثر وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة فً بناء المٌزة 

 التنافسٌة لفنادق الخمس نجوم العاملة فً العاصمة عمان.
بؤن المعلومات التً سٌتم جمعها ستستخدم لأغراض البحث العلمً نمدر ولتكم الثمٌن فً تعبئة هذه الاستبانة، علما 

 فمط.
 

 وتفضلوا بمبول فائك الاحترام والتمدٌر
 
 

 الجزء الأول:

 اسم الفندق ........................................................... -

 عدد الموظفٌن........................................................ -

 عدد الغرف.......................................................... -

 البرٌد الالكترونً..................................................... -

 ..........................................websiteالمولع الالكترونً  -

- Face book........................................................ 

- Twiter........................................................... 

 رلم هاتف خدمة العملاء.............................................. -

 المركز الوظٌفً...................................................... -

 الجزء الثانً:
 المباشر الحدٌثة التالٌة ٌستخدمها لسم التسوٌك فً الفندق للتواصل مع العملاء؟أي من اسالٌب التسوٌك 
 )      ( الرسائل النصٌة.

 )      ( الهاتف النمال.
 )      ( البرٌد الالكترونً.

 )      ( الموالع الالكترونٌة . 
 )      ( موالع التواصل الاجتماعً.

        Face book                                      Twiter 
 )      ( لا شًء مما ذكر.
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 الجزء الثالث:
( فً المكان المناسب فمط للأسئلة التً تتعلك بوسٌلة التسوٌك Xالى أي مدى تتفك مع العبارات التالٌة ، بوضع اشارة )

 المباشر المستخدمة من لبلكم:

 
 العبارة

موافق 
 بشدة

 محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

موافق غٌر 
 بشدة

      قاعدة البٌانات: 

      نجمع معلومات تامة عن خصائص عملائنا المختلفة. 1

      نجمع معلومات عن اهتمامات عملائنا وتفضٌلاتهم. 2

      نجمع معلومات تامة عن عناوٌن عملائنا المختلفة. 3

      نحتفظ لفترة طوٌلة بالمعلومات الخاصة بعملائنا.  4

      نحتفظ بالمعلومات الخاصة بعملائنا الدائمٌن فمط. 5

      نستشٌر عملائنا بالطرٌمة المناسبة للتواصل معهم. 6

 
 الجزء الرابع:

( فً المكان المناسب فمط للأسئلة التً تتعلك بوسٌلة التسوٌك Xالى أي مدى تتفك مع العبارات التالٌة ، بوضع اشارة )
 لبلكم:المباشر المستخدمة من 

 
 العبارة

موافق 
 بشدة

 محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

      الرسائل النصٌة : 

      نحرص على ارسال رسائل نصٌة باخبار الفندق وانشطته لعملائنا. 7

      تساعدنا الرسائل النصٌة فً التعرٌف بخدماتنا الفندلٌة بؤلل مجهود. 8

وجهد العمٌل فً الحصول على المعلومات التً توفر الرسائل النصٌة ولت  9
 ٌحتاجها حول خدماتنا الفندلٌة.

     

      تصل رسائلنا النصٌة الى عدد كبٌر من عملائنا المستهدفٌن فً أي مكان. 10

تعتبر الرسائل النصٌة من طرق التواصل المباشر الاكثر شٌوعا فً الولت  11
 الحاضر.

     

      المستهدف الاطلاع على رسائلنا النصٌة فً أي ولت ٌناسبه.ٌمكن للعمٌل  12

      تعطً الرسالة النصٌة فرصة للعمٌل للتفكٌر فً عروضنا الفندلٌة. 13

      الهاتف النقال: 

      نحرص على التواصل هاتفٌا مع عملائنا وابلاغهم باخبار الفندق وانشطته. 14

      فً التعرٌف بخدماتنا الفندلٌة.  تساعدنا المكالمات الهاتفٌة 15

توفر المكالمات الهاتفٌة ولت و جهد العمٌل فً الحصول على  16
 المعلومات التً ٌحتاجها حول خدماتنا الفندلٌة.

     

      ٌمكن الناع عملائنا المستهدفٌن بجودة خدماتنا الفندلٌة عبر الهاتف. 17

      المستهدفٌن فً اي مكان عبر الهاتف.ٌمكن التواصل مع عملائنا  18

      ٌتٌح الهاتف امكانٌة الاستفسار والحصول على الاجابة المباشرة عبر الهاتف. 19

      ٌعطً الاتصال الهاتفً مجالا واسعا للعمٌل لاتخاذ المرار الشرائً الصحٌح. 20

      الشرائً السرٌع.ٌضع الاتصال الهاتفً العمٌل تحت ضغط اتخاذ المرار  21

      البرٌد الالكترونً: 

      جمٌع عملائنا ٌملكون برٌدا الكترونٌا خاصا بهم. 22

      اصبح البرٌد الالكترونً وسٌلة فعالة للتعرٌف بخدماتنا. 23

      ٌفضل عملائنا التواصل معهم عبر برٌدهم الالكترونً. 24

أكبر لدر ممكن من المعلومات عن  ٌمكن للبرٌد الالكترونً أن ٌوفر 25
 خدماتنا الفندلٌة.

     

ٌساعد البرٌد الالكترونً فً التعرٌف بخدماتنا الفندلٌة الى عملائنا  26
 المستهدفٌن.

     

      ٌحمك البرٌد الالكترونً استجابة كبٌرة من لبل عملائنا المستهدفٌن. 27
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 العبارة 

موافق 
 بشدة

 محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

      المواقع الالكترونٌة: 

أصبح العملاء أكثر اطلاعا على منتجاتنا الفندلٌة من خلال مولعنا  28
 الالكترونً.

     

      ٌعطً المولع الالكترونً تفصٌلا واضحا عن خدماتنا الفندلٌة. 29

      العالم.ساعد المولع الالكترونً فً انتشار منتجاتنا الفندلٌة حول  30

      مواقع التواصل الاجتماعً: 

نستعمل شبكات التواصل الاجتماعً كوسٌلة لجمع المعلومات عن عملائنا  31
 المحتملٌن.

     

نشترن فً شبكات التواصل الاجتماعً لالتراح صفحتنا لمشتركً تلن  32
 الشبكات. 

     

عملائنا بجودة خدماتنا من تتٌح شبكات التواصل الاجتماعً فرصة لالناع  33
 خلال امكانات التواصل البصري ) فٌدٌو ، صور(

     

تغذٌة  -تساعدنا شبكات التواصل الاجتماعً فً الحصول على معلومات مرتدة 34
 حول جودة خدماتنا. -عكسٌة

     

      تساعدنا شبكات التواصل الاجتماعً فً الاجابة على استفسارات عملائنا. 35

نعتمد فمط اسلوب التواصل العام على صفحتنا فً شبكات التواصل  36
 الاجتماعً.

     

      نملت شبكات التواصل الاجتماعً المعلومة بٌن العملاء بشكل أكبر وأسرع. 37

      استمطبت شبكات التواصل الاجتماعً فئات جدٌدة من المجتمع. 38

      قٌادة التكالٌف: 
      التسوٌك المباشر الحدٌثة فً دعم مندوبً مبٌعاتنا.تساعدنا وسائل  39

      تساعدنا وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة فً احكام الرلابة على مبٌعاتنا. 40

      تمكننا وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من الوصول الى سولنا المستهدف بدلة. 41

      كفاءة انشطتنا التسوٌمٌة.تزٌد وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من  42

      تملل وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من تكالٌف التروٌج . 43

      تملل وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من تكالٌف التوزٌع. 44

      ساهمت وسائل التسوٌك المباشر فً تخفٌض تكالٌف التسوٌك لدٌنا. 45

      تمٌز المنتجات 
      تساعدنا وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة على تجزئة السوق. 46

تمكننا وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من التحدٌد الدلٌك لخصائص العملاء  47
 المستهدفٌن.

     

تمكننا وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من التحدٌد الدلٌك لحاجات العملاء  48
 المستهدفٌن من الخدمات الفندلٌة.

     

تساعدنا وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من تصمٌم منتجات فندلٌة تلبً  49
 احتٌاجات عملائنا المستهدفٌن.

     

تزٌد وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من لدرتنا على بناء علالات طوٌلة  50
 الاجل مع عملائنا.

     

التكٌف مع حاجات  تزٌد وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من لدرتنا على 51
 عملائنا.

     

      تزٌد وسائل التسوٌك المباشر الحدٌثة من لدرتنا على تحمٌك ولاء عملائنا. 52

 


