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 المرسلٌن و الخلق سٌد ....وسلم علٌه الله صلى محمد نبٌنا الى جهدي ثمرة اهدي

.والسلام الصلاة افضل علٌه الاخرٌن و الاولٌن سٌد المتقٌن امام و  

, والحنان الرق منبع, الوفاء و والعطف التضحٌة قمة, العطاء و المحبة رمز الى

 اطال الحبٌبة امً, لسانً ٌرددها كلمة احلً الى وهن على وهنا حملتنً من الى

.عمرك الله  

 بعث من الى, اشتٌاقً منبع العلم جعل من الى , الباقً الكنز و الواقً الذرع الى

.عمرك الله اطال الغالً ابً البهجة فؤادي فً  

 أختً إلى , عٌسى و محمد العزٌزٌن اخوانً الً ملاذي و قوتً و سندي الى

.فؤادي و روحً على الغالٌة حفٌظة الصغٌرة  

 الذي الغالً هشام سندي و حٌاتً شرٌك الى, دربً رفٌق و عمً ابن الغالً الى

.الحٌاة طعم عرفت به  

.الغالٌة ٌمٌنة خالً ابنة الى, دربً نور. عمري رفٌقة الغالٌة الى  

 دلال نورة جمٌلة سهٌر صدٌقاتً كل الى, امال جواد اغلاهم و صدٌقاتً اعز الى

 خولة الصغٌرة سهام شٌماء كلثوم زٌنب سهام وفاء سلٌمة فتٌحة مبروكة هدى

  .زكري بدرة

 الدفعة التسوٌق طلاب الدراسً مشواري معهم عشت من اغلى الى

2015_2016 

 محمد سٌدنا على بارك و صلً و الكرٌم لوجهك خالصا العمل هذا اجعل اللهم

.المرسلٌن اشرف  

  

 

 الاهداء
 



 

 

 
 
 
 

احمد الله حمدا كبٌرا على نعمه احمده تبارك  و , اللهم إنا نحمدك حتى ترضى

تعالى الذي امدنً بالقوة و الصحة و العافٌة لإتمام هذا العمل راجٌة من الله ان 

تتحقق به فائدة علمٌة فالشكر اولا لله الذي زرع فً القوة و الاصرار و الصلاة 

...و السلام علً نبٌنا الحبٌب محمد صلى الله علٌه و سلم و بعد  

أتقدم باسمً عبارات الشكر إلى و الامتنان و التقدٌر و الاحترام الى الاب المعلم 

الذي مهد لً طرٌق العلم و المعرفة  و المرافق لً فً هذا المشوار الدكتور بن 

قرٌنة حمزة  اشكره جزٌل الشكل على قبوله للإشراف لً و كذللك نصائحه و 

توجٌهاته القٌمة و على كل ما بذله من جهد من اجل ان نحقق تمٌز و فائدة فً 

.علمنا  

كما اتقدم بجزٌل الشكر و العرفان الى من ساعدنً فً انجاز هذا العمل الى 

.الاستاذ مناصرٌة رشٌد و زمٌلً تلً محمد اسلام   

واتقدم بالشكر الى كل من قدم لً ٌد المساعدة فً مدٌرٌة السٌاحة  بورقلة 

.خاصة الاخ محجوبً و الاخت وردة  

اتقدم بالشكر الجزٌل الى عماد فرحً الذي ساعدنً الى الوصول الى المبتغى 

كما اشكر جمٌع الافراد فً فندق تجٌنً الذٌن قدموا لً المساعدة فً دراسة 

  هذا الموضوع

 
 
 

 

 شكر و عرفان
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: ملخص

 لقوى البعد رو كبتَ في الدؤسسات الخدمية و بالاخص الفندقية لشا لغعلها تؤثر بطريقة الغابية على مبيعاتها و عليو نطرح

و لذذا الغرض تم كيف تساىم طرؽ تسيير قوى البيع في زيادة مبيعات المؤسسة الفندقية محل الدراسة؟: الإشكالية التالية

 موظف في 27الاعتماد على الدلاحظة العلمية و الدقابلات الشخصية مع مسؤول الاستقبال بالدؤسسة و كانت حجم العينة 

الدؤسسة الفندقة و قد توصلت الدراسة الذ ان ىناك علاقة  ذات دلالة احصائية تربط بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و تسيتَ 

 ثقوى البيع ماعدا التحفيز ليس لو دلالة إحصائية تثبت ذلك

.فندق بذيتٍ, الدؤسسة الفندقية, زيادة الدبيعات, تسيتَ قوى البيع, قوى البيع: الكلمات المفتاحية  

Abstract: 

Application to the hôtelentreprise Tedjeni Tedjani Touggourt through our 

treatment following problematic: how to conduct sales force affects the increase of 

hotel sales organization under study? And for this purpose has been to rely on 

scientific observation and personal interviews with an official reception the 

institution and the sample is 27, the size of an employee in the organization 

hostelry the study concluded that there is a relationship between the conduct of 

sales force and increase the sales organization by. 

Key words: 

Sales forces, management of sales force, increase sales, hotel establishment, Tgeni 

hotel 
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: توطئة

فلقوى البيع دور ىام و تاثتَ واضح على , تعتبر قوى البيع من اىم الاساليب التًولغية الدباشرة تستخدمها الدؤسسات في نشاطها 
يقوم فيها رجل البيع بتقييم , الزبائن مقارنة بالوسائل الاخرى كومها على علاقة مباشرة مع الافراد من خلال مقابلات مباشرة

 .درجة اىتمام ىؤلاء بالدؤسسة و منتجاتها

كما تعتبر قوى البيع من الوسائل الاكثر تكلفة فهي قوى بيعية تعمل مباشرة في الديدان تنتقل من مكان الذ اخر بحثا عن رضى 
الزبائن و على ىذا اساس برتاج قوى البيع الذ تسيتَ جيد من قبل الدؤسسة و ىذا من خلال توظيف قوى البيع و تدريبها 

 .ومراقبتها و تقييمها ثم برفيزىا لتحقيق اكبر حجم للمبيعات  لتحقيق ارباح

و لدعرفة اذا كان ىناك تأثتَ لتسيتَ قوى البيع في زيادة مبيعات الدؤسسة الفندقية اسقطنا الدراسة على احد الفنادق وقمنا بجمع 
 :البيانات الدتعلقة بقوى البيع و كان فندق بذيتٍ لزل دراستنا برت الاشكالية التالية

    كيف يساىم طرؽ تسيير قوى البيع على زيادة مبيعات المؤسسة الفندقية تجيني تجاني؟

: و تتفرع الاشكالية السابقة الذ التساؤلات التالية

ىل ىناك علاقة بتُ  مبيعات الدؤسسة الفندقية و توظيف قوى البيع؟ 

ىل ىناك علاقة بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و تدريب قو البيع؟ 

ىل ىناك علاقة بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و مراقبة و تقييم قوى البيع؟ 

 ىل ىناك علاقة بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و برفيز قوى البيع؟

 :فرضيات الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و توظيف قوى البيع. 

 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و تدريب قوى البيع. 

 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و مراقبة و تقييم قوى البيع. 

 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ مبيعات الدؤسسة الفندقية و برفيز قوى البيع 

 



 مقدمة

  ب
 

 

 :مبررات اختيار الموضوع

 :ىناك لرموعة من الاسباب التي دعت لاختيار الدوضوع و التي لؽكن ان نوجزىا فيما يلي

 الديول الشخصي للبحث في موضوع تسيتَ قوى البيع و العيتها بالنسبة للمؤسسة الفندقية. 

 كون موضوع الدراسة جديد خاصة عند اسقاطو على الدؤسسة الفندقية 

 أىداؼ الدراسة

 :نسعى من خلال الذ برقيق ما يلي

 .معرفة مدى ألعية تسيتَ قوى البيع في زيادة مبيعات الدؤسسة الفندقية .1

 .إبراز دور تسيتَ قوى البيع في زيادة مبيعات الدؤسسة الفندقية .2

 .وصول الذ ألعية تطبيق تسيتَ قوى البيع في الدؤسسة الفندقية .3

 :اىمية الدراسة

 .ألعية الدؤسسة الخدمية باعتبارىا  عامل اساسي و متحكم في قوى البيع .1

 .تكمن الألعية في إثراء البحوث العلمية و الدراسات الاكادلؽية في مكتبة جامعة قاصدي مرباح .2

 .التًكيز على قوى البيع و تسيتَىا الجيد باعتبارىا عامل مؤثر على الدؤسسة الفندقية .3

 :حدود الدراسة

 . فندق بذيتٍ بذاني مدينة تقرت :الحدود المكانية.1

 . افريل22 مارس الذ 22 و ذلك من خلال الددة الدمتدة من 2015تم إجراء ىذه الدراسة في سنة : الحدود الزمانية.2

 :المنهج المستخدم

من اجل الوقوف على حيثيات الدوضوع و للإجابة على تساؤلات الدراسة سيتم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب 
كما انتهجنا اسلوب دراسة الحالة في الدراسة الديدانية في فندق بذيتٍ بذاني بتقرت  من خلال الدقابلة الشخصية , النظري

 .والدلاحظة العلمية و برليل البيانات على شكل نسب مئوية و تكرارات



 مقدمة

  ج
 

 :مرجعية الدراسة

كما اعتمدنا في الجانب التطبيقي على , اعتمدنا في بحثنا على عدة مراجع لستلفة كالكتب و الدذكرات و المجلات و التقارير
. الدقابلات الشخصية و الزيارات الدتكررة لمحل الدراسة الديدانية للحصول على الدعلومات

 :ىيكل الدراسة

 :بغية معالجة الإشكالية الدطروحة قمنا بتقسيم البحث الذ فصلتُ

خصص الفصل الاول لدراسة الجانب النظري للبحث من خلال الدبحث الاول و الثاني اللذان يعالجان قوى البيع و تسيتَىا ثم 
 .تطرقنا في الدبحث الثالث الذ الدراسات السابقة و تعرفنا على مبيعات  الدؤسسة الفندقية في الدبحث الرابع

اما في الفصل الثاني الدراسة التطبيقية تم التطرق الذ ثلاث مباحث الاول و الثاني يدرسان واقع الفندقة بالجزائر و ورقلة اما الدبحث 
الثالث فيدرس الاجراءات الدنهجية الدتبعة في دراستنا الديدانية من خلال توضيح الطريقة و الادوات  الدستخدمة في الدراسة الديدانية 

 .اما الدبحث الرابع حاولنا فيو عرض و مناقشة النتائج الدتوصل اليها
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: تمهيد

      و ذلك لان لذا اتصال , اصبحت قوى البيع من اىم الطرق و الاساليب التًولغية التي  تعتمد عليها الدؤسسات الخدمية      
مباشر مع العملاء فالدؤسسة الفندقية بشكل خاص تهتم بقوى البيع بشكل كبتَ لان رجل البيع بدوره ىو واجهة الدؤسسة و عليو 

فيجب علي رجل البيع ان يكتسب مهارات و خبرات ,  او بالسلببالإلغابلؽكن الحكم على الدؤسسة من خلال رجل البيع 
. عالية من اجل كسب العملاء باستمرار ليضمن زيادة في حجم مبيعات الدؤسسة الفندقية

. فتوظيف رجل البيع وتدريبو ومن ثم برفيزه و مراقبتو و تقييمو تساعده على تقديم افضل ما لديو من خدمات للعملاء

: سوف نتطرق في ىذا الفصل الذ اربعة مباحث لمحاولة الالدام  بالدوضوع وىي كالاتي

 مدخل حول قوى البيع  : الدبحث الاول

 تسيتَ قوى البيع : الدبحث الثاني

 الدراسات السابقة : الدبحث الثالث
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 قوى البيعالادبيات النظرية ل: المبحث الأول

اصبحت قوى البيع من اىم الاساليب الدتميزة والاقوى في الدؤسسة الخدمية كونها لذا اتصال مباشر بالزبون وذلك لدعرفة كل     
. توجهاتو ومن اجل ذلك تسعى كل مؤسسة خدمية الذ اتباع ىذا الاسلوب لرفع حجم مبيعاتها وىذا الاختَ ىدف كل مؤسسة

  حول قوى البيعمدخل : المطلب الاول

سوف نتطرق في ىذا الدطلب إلذ أىم التعاريف لقوى البيع كما نتطرق أيضا إلذ ألعيتها و دورىا 

تعريف قوى البيع  : الأولالفرع 

: نظرا لألعية قوى البيع البالغة تعددت تعاريفها من قبل الكتاب والباحثتُ نذكر ألعها     

لرموعة من الاشخاص الذين لذم مهمة اساسية ىي البيع او الدساعدة على بيع منتجات : لؽكن تعريف قوى البيع كالاتي-1
 1.الدؤسسة من خلال الاتصال الدباشر مع الزبائن

 ماك بتَىون بانها لرموعة الاشخاص مكلفون بزيارة الزبائن الحاليتُ او الدرتقبتُ او باستقبالذم في لزلات او كما يعرفها الكاتب-2
 2.وكالات او نقاط بيع الدؤسسة او تقديم الخدمات من بعد البيع لذم

ىو اسلوب ترولغي يعتمد في اساسو على الاقناع و خلق التأثتَ الالغابي بالزبون لتحقيق عملية الشراء بعد تقديم الدعلومات -4
 3.الكافية عن الشيء الدعروض للبيع

 4.ىو الاتصال الدباشر والشخصي بتُ رجال البيع والزبائن في صوره الدختلفة-5

 مندوبي البيع,رجال البيع ,لشثلي البيع ,شبكة البيع ,فريق البيع ,البيع الشخصي : للقوى البيعية عدة تسميات العها-

 

 

 

                                                           
1 lendrerie-VEVY-Lindon Mercator 9éme edition danger- photocopillare the live-dunod paris 2009.p1098.        

 .75، ص 2011،2012 مذكرة ماجستتَ،  غتَ منشورة، جامعة منتوري قسنطينة،،واقع وأىمية قوى البيع في مؤسسة خدماتية، ليدية عشو  2
3
.  255،ص2009، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان ، 2 ط،الاتصالات التسويقية و الترويج، البكريتامر  

 .90-89،ص1، ط2001 للنشر، عمان، وائل، الجزء الأول، دار البيع الشخصيلزمد الصتَفي،  4
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 قوى البيع أىمية: الفرع الثاني

 ة ؛تساىم في بيع الدنتجات و برويلها الذ سيولة لتمويل دورات متتالر 

  ؛ العملاء فان كانت حسنة فهي حسنةأمامتعتبر واجهة الشركة  

 ؛يساىم في دراسة السوق و التنبؤ بحجم الدبيعات الدتوقع  

 ُ1. يعتبر من مقاييس وضع الشركة التنافسي و يعطي ارشادات  و توصيات و معلومات  للتطوير و التحست 

دور قوى البيع . الفرع الثالث

 الشخصي لعناصر الدزيج التًولغي (الذراع)يعتبر كوتلر و ارمستًونج بان قوى البيع الساعد ; 

  التمكن من معرفة الدشاكل الحقيقية للزبائن و بناء على ذلك يتم تعديل العرض التسويقي للسلع و الخدمات و الافكار
 2.بدا يتلاءم و الحاجات الخاصة لكل زبون

 .3تهدف قوى البيع الذ اقناع العميل وحثو على شراء الدنتج الدروج لو

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .110 ص 2009، عمان،دار الصفاء للنشر و التوزيع ، الترويج و الاتصالات التسويقيةإدارة، علي فلاح الزعبي 

2
  .113ص ،2009،عمان الاردن،دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الاتصالات التسويقية المتكاملة،  حميد الطائي و احمد شاكر العسكري 

.3 03 ص ،1013 ،1012 ، قاصدي مرباح ورقلةجامعة ، غتَ منشورة، ماستًمذكرة ,دور البيع الشخصي في تحسين خدمة العملاء ،عادل عمارني  3 
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مهام قوى البيع : المطلب الثاني

: لرجل البيع عدة مهام و وظائف يقوم بها من اجل الدؤسسة لتحقق اىدافها وىي

: التنبؤ-1

احد الدهام الاساسية لرجل البيع ىو البحث عن عملاء جدد بالإضافة الذ لرموعة العملاء الحاليتُ فيمكن ان يزيد من عدد 
العملاء داخل الدنطقة البيعية الدخصصة لو او يصل الذ قطاعات جديدة من العملاء داخل نفس الدنطقة و قد يساعده في ىذا 

الصدد علاقاتو الطبيعية مع العملاء الحاليتُ الذين قد يرشحون عملاء جدد من خلال سؤال الدوردين او من خلال وسائل 
 .الاعلان الدختلفة

انها عملية برديد العملاء و الزبائن الحاليتُ انطلاقا من البيانات الخاصة بهم التي لغب ان تكون بحوزة رجل : وايضا كوتلر يقول
 1.البيع

: الاتصال- 2

ينصب جزء كبتَ من انشطة رجل البيع على توصيل و نقل الدعلومات عن الدؤسسة و خدماتها الذ العملاء لذا لغب ان يتوفر لدى 
 2رجل البيع القدرة الفعالة على الاتصال بالغتَ كما لغب ان تتوافر لديو الدعرفة الواسعة بأنشطة الدؤسسة و خدماتها الدختلفة

: ومن الدعلومات الضرورية التي لغب ان لػصل عليها رجل البيع لنجاحو في مهمتو ىي

 ؛الدعمول بها في الدؤسسة(التسليم, الائتمان, الأسعار) شروط البيع  

  ؛ الخدمة مقارنة بالسلعة او الخدمة الدنافسةأوخصائص السلعة  

 3 . الدؤسسة و سياستها الدختلفأىداف 

: البيع-3

وىي من اىم الوسائل الوظائف حيث لػتل البيع الشخصي مكانة الدمتاز بتُ وسائل البيع الدختلفة لدا لو من مزايا عديدة ينفرد بها 
كما ان من شان ىذه الوسيلة صياغة , فباستخدام رجل البيع تضمن الدؤسسة اثارة انتباه العميل و توصيل الرسالة البيعية لو كما

                                                           
1
 Philip kotler , Bernard DuBOIS ,Marketing management 13 edition, pearson education, 2009_p715. 

2
Philip Malaval-christoph-marketing B to B,  4 eme pearson eduation, france edition, 2009, p450.  

 79 ص مرجع سبق ذكره، ليديا عشو 3
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حديث بيعي في القالب الذي يلائم كل عميل وذلك ان البائع يستطيع ان يغتَ لررى الحديث و يسوقو في الطريق الذي يلائم 
 1.يدعى بفن البيعiالدوقف و ىذا ما

: (الملحقة)خدمات بعد البيع-4

تركز الكثتَ من الدؤسسات في الوقت الحالر على الخدمات اللازمة كالاستشارات و  التسهيلات النقدية و الخدمات الفنية الدتعلقة 
 بالدنتجات او الخدمات الدباعة لدا بذلك من العية بالغة في تعزيز مكانة الدؤسسة في نظر الزبائن و ما ينجم عن ذلك من فوائد

 2.افضل وسيلة لوفاء الزبون ىو ضمان خدمة ما بعد البيع ذات جودة

: اتمام البيع-5

رجل البيع ىو ختَ مصدر للمعلومات لذلك لغب ان يعمل على تزويد الادارة بالتغتَات في احتجاجات سلوك العملاء و كذلك 
ما يقولو العملاء عن منتوج الدؤسسة سواء سلعة او خدمة و منتجات الدنافسة لذا حتى تتمكن الدؤسسة من تعديل سياستها 

  3.التسويقية

 اىمية قوى البيع في المؤسسة الخدمية : المطلب الثالث

. بزتلف الالعية النسبية الدعطاة للبيع الشخصي باختلاف طبيعة الدنتجات التي تقدمها الدؤسسة او فلسفة الادارة في ىذا الصدد
فبصفة عامة يزداد الاعتماد على البيع الشخصي في حالة السلع الصناعية و بصورة اكبر منو في حالة السلع الاستهلاكية بل ان 

البيع الشخصي زاد نطاق تطبيقو ليصبح عنصرا اساسيا في تسويق الخدمات 

الافكار و الاشخاص نظرا للخصائص الدتميزة التي تنفرد بها ىذه الدنتجات 

و عدم , في نفس وقت تأديتها (العميل)و الدستفيد منها (رجل البيع)فعدم قابلية الخدمة للمس و ضرورة وجود مؤدي الخدمة
الخ ادى الذ الاعتماد على البيع الشخصي بشكل مكثف حتى ان بعض الكتاب اشاروا الذ انو اصبح جزء ....القدرة على بززينها

 .من الخدمة التي يستفيد منها الزبون

 

 

                                                           
1
Jean Pierre helf- -Magnard-vuibert- marketing ،11 eme edition2009p390  

2
 Ph  kotler, P718. 

3
 .82 ص2001 الأردن، عمان ، دار وائل للنشر  المبيعات و البيع الشخصيإدارة، شفيق حداد، ىاني الضمور، عبيدات لزمد 
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فيعتمد لصاح تسويق الخدمة على مدى قدرة مؤدي الخدمة على تقديم الاشباع الدناسب  و الجو الدلائم للمستفيد من الخدمة و في 
ىذا الصدد لؽكن اعتبار أي شخص في الدؤسسة على اتصال مباشر بالزبون انو يؤدي وظيفة بيعية و من ثم فهو رجل بيع لذذه 

 1. الدؤسسة

: عامة تنتج الفعالية العامة لدؤسسة من خلال

  ؛ اللازمة للمؤسسةالإستًاتيجيةحسن اختيار  

 ؛التنظيم الجيد لنشاطات الدؤسسة  

  قدرة عمال الدؤسسة على اتباع و تطبيق ىذه الاستًاتيجية و العمل على حسن تسيتَ و ادارة ىذه الدؤسسة حيث ان
اما الذين , فعالية الاشخاص تظهر كنتيجة دائما لتجمع رجال ذو مهارات و قدرات وىو شرط لتحقيق الفعالية الفردية

  . لذم الرغبة في العمل متواصلون فيما بينهم لغة واحدة قيم مشتًكة وىو شرط لتحقيق الفعالية الجماعية

اسباب (6)في لرال البيع لؽكن اظهار العية رجال البيع من خلال دراسة حديثة في الولايات الدتحدة الامريكية اثبتت ان ىناك ستة
رئيسية دافعة للشراء لدى الزبون لؽكن تقدلؽها كالآتي حسب التًتيب التنازلر من الاكثر العية الذ الاقل 

أي التي الفائدة سوف  يتحصل عليها الزبون من خلال شرائو للمنتوج و لغب ان تكون مساوية او مرتفعة عن السعر : القيمة-1
. الذي يدفعو لاقتناء ىذا الدنتوج

. سعر الدنتوج و قدرتو على اقتناء ىذا الاختَ: السعر-2

. لػس بالراحة عند التعامل معها و ايضا يثق فيها كما انو يعتبرىا من بتُ انواع الدؤسسات التي لغب التعامل معها: المؤسسة-3

. يثق بو و يساعده على الحصول على ما لػتاج و يشبع رغباتو: رجل البيع-4

. الذي ىي حاجات الزبون مقارنة بباقي الدنتجات او الخدمات الاخرى: (الخدمة)المنتوج-5

. أي توفر الخدمة في الوقت الذي لػتاجو الزبون: الوقت-6

وعليو لصد انو في وقتنا الحالر كل الدؤسسات متيقظة و داعية ان لصاح او فشل سياساتها التجارية راجع الذ طبيعة و فعالية قوتها 

البيعية ففي الواقع لؽكن ان تفشل استًاتيجية تسويقية اذا لد يتم توجيهها من خلال رجال بيع ذو كفاءة عالية حيث ان جودة 

. ونوعية رجل البيع الدرتبطة بجودة الدنتوج او الخدمة تثبت كعامل قاطع في مستقبل الدؤسسات
                                                           

 .81 صذكره،مرجع سبق ليديا عشو  1
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تسيير قوى البيع : المبحث الثاني

 سوف نتطرق في ىذا الدبحث الذ طرق تسيتَ قوى البيع وىي خمسة طرق و الدتمثلة في التوظيف التدريب التحفتَ الدراقبة و التقييم

 1:توظيف رجال البيع: المطلب الاول

, كما ان بذنيد و اختيار رجل البيع في ىذه الظروف اصعب. ان البيع في ظروف تنافسية و تقلبات دورية ليس بالأمر السهل
حيث ان اختيار البائع الصحيح يعتبر عامل حاسم في لصاح مشروع الدؤسسة اذ يعتبر الفرق في الاداء بتُ رجل بيع لشيز و رجل 

و عليو فان برديد الدلامح الدهمة للوظيفة التي لغب شغرىا قد يكون اىم عنصر في عملية التوظيف حيث سوء . بيع بسيط كبتَا
برديدىا قد يؤدي الذ الحصول علي رجال بيع لا يلائمون الدنصب الذي لغب ملاه اذن لغب على مدير الدبيعات التفكتَ من 

. جهة في طبيعة الدهام التي ستسند الذ رجل البيع و من جهة اخرى برديد الصفات التي لغب على رجل البيع ان لؽتلكها

ان حساسية الدهمة التي يتولاىا رجل البيع تتطلب منو أن لػوز صفات معينة تساعده في أداء عملو ،و على الدؤسسة أن برسن -
اختيار رجال البيع من أجل برقيق أىدافها ، و أن بردد الصـفات التي لغب على رجال بيــعها أن لؽتـلكونها و كذلك طبيعة الدهام 

. الدسندة إليهم، وقد اختلفت ملامح رجل البيــع الدثـالر باختلاف الدهام الدسندة إليو

:  الذي رتب ىذه الصفـــات على رجل البيع أن لؽتلك الصفات التالية (HEINZ GOLDMEN)فحسب -

 ( EMPAPHIE)قدرة رجل البيـع على وضع نفسو في مكـان الزبون لـفهم ردود أفعالو .1

 .إمتـلاك حــس الأعمـــال .2

 .الحركــة، حسن الدبـــادرة§*.الخبرة*إتقـــان تقنيـات البيــع  .3

 .دافـع البيـــع- الطمـــوح .4

 .فصاحـة في الكــلام- قــدرات في البلاغــــة .5

 .قــدرة التنظـــيم .6

 .قــدرة الاتصال .7

 .تــوازن انفعـــالاتو .8

                                                           
 
1

 133 نيديا عشو، مرجع سابق ص 
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 .الانضباط في العمـل .9

 .معرفـــة جيـدة للمنتج .10

 . الدظهر الخارجـي و التقديــم .11

 1تدريب قوى البيع: المطلب الثاني

ىناك بعض الدؤسسات تفضل ان لغري البرنامج التدريبي قبل ان يستلم رجل البيع الجديد العمل حينما تقوم بعض الدؤسسات 
بالسماح لرجل البيع الجديد بإثبات قدراتو اولا في السوق ثم لغرى لو برنامج تدريبي مكثف داخل العمل و من خلال ملاحظة 

اعمال رجال البيع القدامى و تقييم اعمالذم تتحدد الاحتياجات التدريبية و المجالات الدختلفة التي برتاج الذ تنمية الدهارات 

فإذا ما كان الدضمون حول معلومات , وفقا لدضمون البرنامج التدريبي لرجال البيع بزتلف مدة التدريب من مؤسسة الذ اخرى
التي سيقوم  ببيعها رجال البيع كيفية استعمال الوسائل الدساعدة لعملية البيع فبرنامج  (سلعة او خدمة)اساسية حول الدنتجات

 2تدريبي لبضعة ايام قد يكون كافيا ولكن يشتًط ان تكون السلعة او الخدمة بسيطة لا تستلزم معارف فنية

 (سلعة او خدمة)من جهة اخرى قد تستلزم عملية التدريب عدة اسابيع حتى عدة اشهر في حالة ما اذا تم التدريب على منتجات
تقنيات البيع , مفاوضات بيعية, ادارة الوقت, منتجات منافسة, ذو تقنيات عالية على زبائن الدؤسسة

يتم اختيار مكان التدريب بكل عناية فقد يكون داخل الدؤسسة اذا توفرت بها مقومات التدريب وقد يكون التدريب في الدعاىد و 
 3الدراكز الدتخصصة

بعض مديري الدؤسسات يرون ان برامج التدريب الذي تعقد في مقر الدؤسسة تؤدي الذ مستويات اعلى من الانتاجية و الكفاية 
في حتُ لغادل فريق اخر من ىؤلاء الدديرين حول جدوى ىذا التوجو و يعتقدون ان التدريب الديداني في لرال البيع ىو , البيعية

. وى من حيث الجدالأفضل

 

 

 

                                                           
 .141 ص، مرجع سابق ، ليديا عشو 1

2  Mercator. p 417 
 .150ص، مرجع سابق ،لزمد عبيدات 3



 الأدبيات النظرية و التطبيقية لتسيير قوى البيع  و مبيعات المؤسسة الفندقية                 : الفصل الأول

 

10 
 

  تحفيز قوى البيع: المطلب الرابع

ان لصاح رجل البيع في برقيق الاىداف الدسطرة لوحده لؽكن ان تصبح بسرعة حملية صعبة بالنسبة لو خصوصا و ان الضغوط 
بانتظام اجراءات من المحافظة على برستُ  التنافسية تضاعف اكثر من ىذه الظاىرة و لدعالجة ىذا الامر تصنع الادارة التجارية

 1.يزالانتاجية التجارية وىذا ىو دور عملية التحف

:  والتي تهدف الذ

 ؛تشجيعهم ودعمهم, الحيوية, النشاط, منحهم القوة

  ؛خلق جو ملائم لتبادل الدعلومات و الافكار 

 ؛خلق مقاييس بسكنهم من برديد انشطتهم و نتائجهم 

ومنو اذا شعر رجل البيع بانو معتًف بو و مقيم من قبل موظفي الدؤسسة و مسؤوليو فسوف يبحث الذ برستُ نتائجو و برقيق 
 ؟.اىدافو و نقل بذلك صورة جيدة عن الدؤسسة

 مراقبة و تقييم قوى البيع: المطلب الثالث

 في ىذا الدطلب سوف نوضح عملية مراقبة قوى البيع و عملية تقييم قوى البيع

  مراقبة قوى البيع: الفرع الاول

وتعتبر عملية الدراقبة من اىم الخطوات في تسيتَ قوى البيع وذلك من اجل برديد مدى فعالية الخطط و البرامج البيعية و التعرف 
على نقاط الضعف و العمل على تطوير و رفع مستوى الدهارات و الجهود للوصول الذ افضل الدستويات الدرغوبة و من اجل متابعة 
عمل رجال البيع تقوم الدؤسسة بوضع ادوات للمراقبة الدائمة لقوتها البيعية كما تعد عملية الدراقبة وسيلة و اداة لإبراز وجود فجوة 

 2بتُ ما تم التخطيط لو و ما تم برقيقو

 

 

 

                                                           
 .170 ص،مرجع سابق، ليديا عشو1

 .177ص  ، مرجع سابق،ليديا عشو 2
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تقييم قوى البيع : الفرع الثاني

 يعتبر تقييم رجل البيع امر ضروري و ىذا بسبب العية الوظيفة التي يشغلها و لا لؽكن ان يتم ىذا التقييم الا  من خلال   
الاىداف الدسطرة و من خلال برليل الفجوات و الفارق مع النتائج المحققة اذن تقييم رجل البيع عبارة على لرموعة الاساليب 

والوسائل و التقنيات تهدف الذ اعلام رجال البيع حول مؤىلاتهم و قدراتهم ىذا التقييم يعتبر ذو فائدة اذا كان يهدف الذ 
 1مساعدة رجل البيع في اتقان عملو و لزاولة مراقبة الدهام الاخرى غتَ تلك الدتعلقة بالبيع

تسيير قوى البيع : (1-1)الشكل

 

 

 

 

Source:philip kotler et autres, Marketing management,  pearson éducation, 13 éme édition, 
paris. 2009. P 708. 
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الدراسات السابقة : المبحث الثالث

سوف نتطرق في ىذا الدبحث الذ بعض الدراسات التي لذا علاقة بالدوضوع و منها دراسات تتعلق بقوى البيع و اخرى متعلقة 
 بالدبيعات كما لا لؼلو ىذا الدبحث عن الدراسات الاجنبية التي بزص قوى البع و الدؤسسة الفندقية معا

دراسات حول قوى البيع : المطلب الاول

 1012دراسة ليديا عشو -

دراسة حالة مؤسسات جازي في الجزائر ،حددت الاشكالية واقع و اىمية قوة البيع في المؤسسة الخدماتية دراسة بعنوان 
فهل اعطت ىذه الدؤسسات الدكانة اللازمة لذاتو الوسائل باعتبارىا وسيلة توزيعية و اتصالية في آن : الرئيسية للدراسة كما يلي

ىدفت ىذه الدراسة الذ توضيح مدى العية البيع الشخصي في سياسة , واحد لذا علاقة بالدشتًي في تلبية رغباتو و ارضائو؟
و من اجل ذلك تم الاعتماد على . الدؤسسة كونها الوسيط الاختَ بينها وبتُ زبائنها و مدى فعاليتها في التأثتَ على ىؤلاء
. الدقابلات الشخصية مع بعض مسؤولر و رجال بيع الدصالح بالدؤسسة الدعنية بالدراسة

توصلت الدراسة الذ ان مؤسسات جازي تولر العية بالغة لقوتها البيعية و الدور الذي تلعبو ىذه الاختَة بهذه الدؤسسة وبسوقها من 
. خلال لستلف الدهام و الاىداف الدوكلة لذم كما انها تولر اىتماما كبتَا لطرق اعدادىا و تسيتَىا للوصول الذ التأثتَ الدنتظر

 2015دراسة الاستاذ عبد الحق بن تفات و الاستاذة نوال بن عمارة و الاستاذ العربي عطية-

 دراسة حالة مؤسسات الصناعات الغذائية في عدد  استخدام القوى البيعية في مؤسسات الصناعات الغذائية الجزائريةبعنوان
كيف تؤثر الخصائص الدلؽغرافية في متخذي القرارات : برددت اشكالية ىذه الدراسة على النحو التالر.من ولايات الجزائر

ىدفت الدراسة الذ الاشارة الذ دور القوى البيعية في الاتصال التسويقي في مؤسسات الصناعات , التسويقية بشان القوى البيعية؟
 مؤسسة 95الغذائية الجزائرية بدراسة عينة حجمها 

 وقد توصلت الذ انو لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في اجابات الدستقصي منهم تعزى الذ العوامل الدلؽغرافية الددروسة من 
جنس و مستوى تعليمي و الوظيفة و الجنسية و عدد سنوات خبرة متخذ القرار بالإضافة الذ عدم وجود دلالة للخصائص 

الدلؽغرافية الثلاثة الخاصة بالجنس و الوظيفة و الدستوى التعليمي لدتخذي القرار تبعا لدستوى استخدام القوى البيعية في مؤسسات 
. الصناعات الغذائية
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 2009دراسة العايب احسن 

دراسة حالة فندق السيبوس الدولر عنابة و كانت اشكالية ىذه الدراسة دور الترويج تسويق الخدمات الفندقية دراسة بعنوان 
تهدف , ما ىو الدور الذي يلعبو التًويج في التسويق الفندقي؟ و فيما تتجلى العيتو بالنسبة للزبون و الدؤسسة الفندقية؟: كالتالر

الدراسة الذ ابراز دور سياسة التًويج في برقيق فعالية الاستًاتيجية التسويقية للخدمات الفندقية و ايضا لفت انتباه الدسؤولتُ 
و من اجل الوصول الذ نتائج تم الاعتماد . بالدؤسسات الفندقية الوطنية و الدهتمتُ بالنشاط السياحي الذ العية التًويج الفندقي

 نزيل بالفندق و من ثم تم التوصل الذ ان الدؤسسة الفندقية 350على الدقابلة الشخصية و الاستبيان كما تم توزيع الاستبيان على 
حيث ان معظم العملاء تعرفوا على الفندق من خلال الكلمة الدنقولة وينظرون , لا تتبتٌ الاستًاتيجية التًولغية للتعريف بخدماتها

ايضا ينظرون الذ عناصر الدزيج التًولغي على انها لزفزات مادية و معنوية تؤدي الذ زيادة اقبالذم على الفندق ايضا تكرار زيارتهم 
 .لو

دراسات حول زيادة مبيعات المؤسسة : المطلب الثاني

 2009دراسة محمد شاىين 

 (الدمام)دراسة حالة مؤسسات صناعية بالدملكة العربية السعودية اثر الانشطة الترويجية على زيادة المبيعات دراسة بعنوان
ما ىو اثر الانشطة التًولغية على زيادة الدبيعات؟ كما تهدف الدراسة الذ التعرف على اثر الانشطة : اعتمادا على الاشكالية التالية
 مفردة و اقتصرت العينة على مدينة الدمام و توصلت الدراسة 400حيث بلغت عينة الدراسة الذ . التًولغية على زيادة الدبيعات

الذ انو يوجد تباين بتُ الالعية النسبية لعناصر الدزيج التًولغي حيث كان البيع الشخصي ذو التأثتَ الافضل على ترويج الدنتجات 
الصناعية  

 2010محمد جيتاوي -اشرؼ الشاعر-دراسة سامر صوالحة

دراسة حالة شركة  اثر البيع الشخصي على زيادة حجم المبيعات من وجهة نظر تجار التجزئة دراسة بعنوان
ىدفت ىذه الدراسة النوعية التفستَية الذ التعرف الذ اثر البيع الشخصي على زيادة حجم مبيعات من وجهة . (فلسطتُ)العجاوي

 14نظر بذار التجزئة، ومن اجل الوصول الذ نتائج تم الاعتماد على الدنهج التحليلي حيث تم توزيع الاستبيان الذي لػتوي على 
 فردا  80فقرة على 

اثر البيع الشخصي (0,05)بعد برليل نتائج الدراسة تم التوصل الذ انو لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة
على زيادة حجم الدبيعات من وجهة نظر بذار التجزئة كحالة دراسية في مؤسسة العجاوي تعزى الذ متغتَ الدؤىل العلمي و نفس 

 النتيجة بالنسبة الذ معيار سنوات الخبرة و الجنس
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دراسات اجنبية حول قوى البيع في المؤسسة الفندقية : المطلب الثالث

 2011دراسة ربيعة بن عمارة 

و برددت .  دراسة حالة فندق قرطاج بتونس و كازابلونكا بالدغرباثر العوامل البشرية على جودة الخدمة الفندقيةدراسة بعنوان 
ىل ضعف جودة الخدمة سببو جودة الافراد الذين يتأثرون بسرعة او ان السبب ىو جودة الافراد الذين : اشكالية الدراسة كما يلي

تهدف الدراسة من خلال ذلك الذ توضيح مشاكل كافة الافراد لضو جودة , لؼضعون للعوامل الذاتية الدرتبطة بشخصية تلك الافراد
خدمتهم في الفندق ومن اجل ذلك تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التفستَي  

توصلت الدراسة الذ ان معظم الدؤسسات التي لذا جودة في خدماتها لا تقتصر فقط  على التنظيم الجيد لذا و الظا اىتمامها 
بالجانب البشري في الفندق بدا يضمن للمؤسسة جودة في تقديم الخدمة للزبائن وعليو تلبية حاجاتهم ومنو تظهر جودة الخدمة من 

. خلال ذلك

 2007تقرير للنوعيم

دراسة حالة فندق شتَاطون بتونس حيث وضح ىذا التقرير كل الدؤسسات التي لذا تركيبة و آلية  مؤسسة الوحدة الفندقية بعنوان
كما تم التطرق الذ التنظيم العلمي . متناسقة في ضبط التصورات و العوامل المحتملة و ايضا اشكال الادوات الدستخدمة في ذلك

لعمل الدشتًكتُ بالنسبة الذ كل الباحثتُ عن الدوارد البشرية و من ثم تقييم ىذا التقرير على الدستوى التطبيقي على الدؤسسات 
وبعد ذلك التعريف بدكاتب العمل الدقدمة في الدؤسسة الفندقية ثم , الفندقية تم اختيار مؤسستتُ للفندقة كمثالتُ في ىذا العمل

 .توضيح كامل الاختصاصات في الدؤسسة التي تتعلق بأفراد الفندق

 1995دراسة لكيفيناي

 يؤكد على انها لا 2011يمكن القول ان الدراسة قديمة نوعا ما و نظرا للمرجع الذي اخذت منو في طبعتو الثانية لسنة )
 (تزال الدراسة في متناول الباحثين

نظرا للألعية البالغة للأفراد الذين لذم اتصال مباشر بالزبائن اثر الافراد العاملين في الفندؽ على خدمة العميل دراسة بعنوان 
.  قامت العديد من الدراسات حول ىذا الدوضوع حيث بست دراسة الافراد العاملتُ في الفندق

فكانت نسبة ,  توصلت الدراسة الذ نسب لستلفة حول الخدمات الدقدمة للزبائن و مدى فعالية و استجابة العاملتُ مع زبائنهم

اما عن الاسعار .17اما نسبة متابعة عملية البيعو الرد على اعتًاضات الزبائن كانت 34رأي الزبائن حول علاقة الدوظف بالزبون 

فجمعت الدراسة بتُ النسبتتُ الدتعلقتتُ بعلاقة الدوظف ,40اما عن طبيعة قواعد الخدمة من قبل الدوظفتُ فكانت,30فكانت 
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 و اكدت الدراسة على الاىتمام بالعلاقة الدباشرة مع الزبائن و العيتها كما تم التأكيد 51 فتوصلت الدراسة الذ 34 و 17بالزبون 

. على العمل التًولغي الذي يقدمو افراد الفندق من اجل برقيق خدمات لشيزة للزبون

 واقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة: المطلب الرابع

 سوف نتطرق إلذ موقع دراستنا الحالية  من الدراسات السابقة من خلال ىذا الجدول الذي يضم اوه التشابو و اوجو الاختلاف  

 موقع الدراسة الحالية من الدراسة السابقة (1-1)الجدول رقم

 المعيار الدراسات السابقة الدراسة الحالية
ابراز دور قوى البيع و طرؽ تسييرىا 

 في المؤسسة الفندقية
ابراز العية قوى البيع و اثرىا على 

 الدؤسسة
 ىدف الدراسة

اغلب الدؤسسات خدمية و باقي  فندؽ تجيني  مدينة تقرت
 الدؤسسات انتاجية

 مكان تطبيق الدراسة

تم الاعتماد على طريقة المقابلة و 
 الملاحظة

 طريقة جمع البيانات اغلبها اعتمدت على طريقة الاستبيان 

 زمن تطبيق الدراسة طبقت في سنوات ماضية  حديثة الدراسة
 .من اعداد الطالبة: المصدر
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: خلاصة

تبتُ لنا من خلال ىذا الفصل ان لتسيتَ قوى البيع اثر على مبيعات الدؤسسة الفندقية و ذلك من خلال توظيف رجال البيع و    
. تدريبهم ثم برفيزىم ومراقبهم وتقييمهم من اجل كسب العملاء و بقائهم و برقيق اكبر حجم من الدبيعات وعليو برقق ارباح

كما تتُ أيضا في الفصل الأول دور قوى البيع و ألعيتها في الدؤسسة الخدمية و تطرق أيضا إلذ بعض الدراسات السابقة التي بزص 
 .موضوع الدراسة
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 الفصل الثاني

 الدراسة الميدانية لفندؽ تجيني 
 تجاني تقرت



 الفصل الثاني                                                     الدراسة الميدانية لفندؽ تجيني تجاني تقرت

18 
 

 

 :تمهيد

بعد عرض الجانب النظري الذي يدور حول اىم الدفاىيم و الجوانب الدلمة بدوضوع تسيتَ قوى البيع و مبيعات الدؤسسة الفندقية 
سوف لضاول من خلال ىذا الفصل الذ معرفة واقع الفندقة بالجزائر عموما و بالخصوص ولاية ورقلة كما لضاول أيضا إلغاد علاقة 

 : التأثتَ بتُ تسيتَ قوى البيع و زيادة مبيعات الدؤسسة الفندقية و قد تم تقسيم ىذا الفصل كما يلى

 واقع الفندقة بالجزائر: الدبحث الاول 

 دراسة تشخيص للفندقة بولاية ورقلة: الدبحث الثاني 

 الاجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية: الدبحث الثالث 

 نتائج الدراسة و اختبار الفرضيات: الدبحث الرابع 
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 2011لى إ 2005واقع قطاع الفندقة بالجزائر من : المبحث الاول

سوف نتطرق في ىذا الدبحث إلذ واقع الفندقة بالجزائر و من اجل ذلك لغب معرفة تطور توزيع الدؤسسات الفندقية الدصنفة 
حسب النجوم كما سوف نتعرف عن تطور توزيع الطاقة الاستيعابية حسب تصنيف الفنادق و أيضا تطور الفنادق و عدد الأسرة 

 .  و نسبة مشغولية الأسرة

 تطور توزيع المؤسسات الفندقية المصنفة حسب النجوم :المطلب الأول

 في ىذا الدطلب سوف نتطرق إلذ تطور توزيع الدؤسسات الفندقية في الجزائر الدصنفة حسب النجوم

 تطور توزيع المؤسسات الفندقية المصنفة حسب النجوم (1-2)الجدول رقم

 السػنػة 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

 غير مصنف 867 670 680 680 680 893 915
 نجمة 57 97 97 99 101 58 58
نجمة2 69 155 157 160 148 72 74  
نجوم3 76 145 145 142 152 77 60  
نجوم4 23 54 54 53 57 39 64  
نجوم5 13 13 13 13 13 13 13  

 المجموع 380 480 510 605 653 1152 1184
Source : www .ons.dz 
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 تطور توزيع المؤسسات الفندقية المصنفة حسب النجوم (1-2)الشكل رقم
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 علاهأعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الجدول إمن : المصدر

يف نكثر تطور لكونها  الوزارة لد تقوم بتصأنلاحظ بان ىناك تطور في لستلف تصنيفات الفنادق و خاصة الفئة غتَ الدصنفة تعرف 
على الصناعة السياحية بالجزائر و يؤثر على صورتها السياحية و ىي تضم فنادق لشيزة برتل  ىذه المجموعات الكبتَة ىذا لشا يؤثر

بعة ىو صنف الفنادق ذات لصمتتُ و ذلك لكونها تقدم خدمات أر لصوم و يليها مباشرة في التطور العددي الصنف 04و أ 03
ما أ مقبولة و تتناسب مع دخل  السائح الجزائري و كذلك الفئة ثلاث لصوم تعرف تطور نسبي مقارنة بصنف لصمتتُ بها ولا باس 
ربعة و خمسة لصوم تعرف تطور ضعيف ذلك لكونها تقدم خدمات راقية و بأسعار مرتفعة و تستهدف ذوي الدخل الدرتفع أصنف 

. لذلك حجم الاستثمارات فيها ضعيف مقارنة بالفئات الأخرى
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 تطور توزيع الطاقة الاستيعابية حسب تصنيف الفنادؽ: لمطلب الثانيا

 يدرس ىذا الدطلب تطور توزيع الطاقة الاستيعابية حسب تصنيف الفنادق في الجزائر

 تطور توزيع الطاقة الاستيعابية حسب تصنيف الفنادؽ (2-2)الجدول رقم 

 السنة 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

 نجوم5 4590 5455 5455 5455 5455 4948 4948

 نجوم4 3383 3743 3743 3743 3950 3560 3750

  نجوم3 14807 11225 11225 11601 11700 13090 13180

 نجوم2 5880 5843 5843 5843 6044 8070 8070

 نجمة 2315 2378 2378 2378 2378 3804 3804

 غير مصنف 53000 56225 56356 56856 56856 58905 58985

 المجموع 83895 84869 85000 85876 86383 92377 92737
source : www.ons.dz 

تطور توزيع الطاقة الاستيعابية حسب تصنيف الفنادؽ  (2-2)الشكل رقم
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 أعلاه الطالبة بالاعتماد على بيانات الجدول إعدادمن : المصدر2011
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 تطور في الطاقة الاستيعابية حيث أكثر ىناك تطور في لستلف تصنيفات الفنادق و خاصة الفئة غتَ الدصنفة تعرف أننلاحظ 
 و ىو صنف الفنادق ذات لصمتتُ  أربعة التي لؽتلكها كل فندق و يليها مباشرة في التطور العددي الصنف الأسرةتقدر بعدد 

 الفئة ثلاث لصوم تعرف تطور نسبي مقارنة بصنف أماوذلك لكونها تقدم خدمات مقبولة و مناسبة لدخل السائح الجزائري  
 مرتفعة و تستهدف أسعاربعة و خمسة لصوم تعرف تطور ضعيف و ذلك لكونها تقدم خدمات راقية و ذات أرصنفتُ لما األصمتتُ 

 عدد الغرف و عدد الفنادق فكلما ارتفع عدد أن. ذوي الدخل الدرتفع  لذلك حجم الاستثمار فيها ضعيف مقارنة بسابقيو
 .الأسرةالفنادق حتما سوف يرتفع عدد 

الأسرة  ونسبة مشغولية الأسرةالفنادؽ و عدد عدد تطور : المطلب الثالث

 الدطلب الثالث نوضح فيو تطور عدد الفنادق و عدد الأسرة و نسبة مشغولية الأسرة

 تطور الفنادؽ و عدد الاسرة و نسبة مشغولية الاسرة (3-2)الجدول رقم

 السنة 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
 عدد الفنادؽ 1105 1134 1140 1147 1151 1151 1184
 عدد الأسرة 83895 84869 85000 85876 86383 92377 92737
 نسبة مشغولية الأسرة 67.3 68.3 67 68 69.2 70.02 82,02

Source : www.ons.dz 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.ons.dz/
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 تطور عدد الفنادؽ (3-2)الشكل رقم

 

  من اعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الجدول أعلاه:المصدر

يشهد القطاع تطور مستمر من سنة الذ اخرى بالآلاف و ذلك راجع الذ عدة اسباب اقتصادية و سياسية و اجتماعية منها 
برسن الدناخ الاستثماري و وجود مؤسسات الدرافقة لشا انعكس بالإلغاب على ىاتو الصناعة الفندقية بالجزائر و كما نلاحظ من 

 فهي 2007 الذ 2006 فندف اما من سنة 29 مقدرة بزيادة 2006 الذ سنة 2005خلال الشكل بان ىناك لظو من سنة 
 . فنادق كل سنة04 و 05 بدعدل متوسط  2011 فنادق و بقيت ىناك زيادة الذ غاية 07زيادة ضعيفة تقدر ب 

 تطور عدد الاسرة (4-2)الشكل رقم

 

  من اعداد الطالبة بالاعتماد علي بيانات الجدول اعلاه:المصدر
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 الذ 2005بدا ان ىناك زيادة في عدد الفنادق حتمت ستكون ىناك زيادة في عدد الاسرة وذلك بالزيادة بنسب متفاوتة من سنة 
 2009 اما في سنة 2008 في سنة %1.48 و نسبة 2007 في سنة %0.12 و زيادة بنسبة  %1.20 بنسبة 2006

 . كانت زيادة ضعيفة%0.38 قدرت ب 2011 و في سنة %6.4 قدرت ب 2010  و في سنة %1قدرت الزيادة ب 

نسبة مشغولية الاسرة  (5-2)الشكل رقم 

 

  من اعداد الطالبة  بالاعتماد على بيانات الجدول  اعلاه:المصدر 

الأمر الدهم و الذي يعتبر كمؤشر لدعرفة الصناعة التقليدية من خلال ما ىو مباع من الدعروض الفندقي نشاىد من خلال الشكل 
  %67.3 و ذلك بزيادة لزتشمة و ذلك لان الدعروض يقدر ب 2011 إلذ غاية 2005بان ىناك لظو في ىذا الدؤشر من سنة 

 و ىذا يدل على نقص التوافد السياحي في الجزائر أما في سنة 1246 و الدباع يقدر ب 83895و ذلك من خلال عدد الأسرة 
  %67 الطفض مقارنة بالسنة الداضية و تقدر النسبة ب 2007 كما أن في سنة %68.3 فكانت النسبة تقدر ب 2006

 إما  في السنة الأختَة سنة 2010 و 2009  ونفس الشيء في سنة %68 تقدر ب 2008ولكن كانت ىناك زيادة في سنة 
 %82.02 كانت زيادة معتبرة قدرت ب 2011
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 2015 إلى 2009دراسة تشخيص للفندقة بولاية ورقلة من : المبحث الثاني

سوف نوضح في ىذا الدبحث تطور الدؤسسات الفندقية بولاية ورقلة و تطور أيضا عدد الغرف و قدرة الإيواء و تطور عدد موظفي 
 .الفنادق و الوكالات السياحية كما يوضح تطور الطلب السياحي و تدفق التدفق السياحي

  ةالمؤسسات الفندقي تطور: المطلب الأول

    تطور المؤسسات الفندقية بورقلة (4-2)الشكل رقم

  مديرية السياحة ولاية ورقلة:المصدر

  بورقلةتطور المؤسسات الفندقية (6-2)الشكل رقم

 

 من اعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الجدول اعلاه :المصدر

 السنة 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

 عدد الفنادؽ 22 21 22 24 25 27 27
عدد الوكالات  12 11 10 10 12 15 17

 السياحية
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 شب حريق في احد فنادق الولاية و ىو فندق 2010 فندق و في سنة 22 يصل الذ 2009لصد ان عدد فنادق ولاية ورقلة سنة 
 زاد 2012 فندق و لكن في سنة 22 يرجع عدد الفنادق الذ 2011 فندق اما في سنة 21البستان لشا اصبح عدد الفنادق 

 2014 و زاد عدد الفنادق الذ ان استقر عددىم في سنة 2013 فندق في 25 فندق و وصل الذ 24عدد الفنادق واصبح 
.  فندق27 الذ 2015و

 12 و 10اما بالنسبة للوكالات السياحية بولاية ورقلة عددىا اقل من عدد الفنادق لذلك لصد عدد الوكالات السياحية ما بتُ 
 وكالة سياحية  ولكن في 15 فزاد عدد الوكالات السياحية الذ 2014 اما في سنة 2013 الذ 2009وكالة سياحية من سنة 

.  وكالة سياحية17 اصبح عدد الوكالات السياحية 2015سنة 

ة  لفنادؽ ولاية ورقلالإيواءتطور عدد الغرؼ و قدرة : المطلب الثاني

 يوضح ىذا الدطلب تطور عدد الغرف و قدرة الإيواء لفنادق ولاية ورقلة

 تطور عدد الغرؼ و قدرة الايواء لفنادؽ ورقلة (5-2)الجدول رقم

  مديرية السياحة ولاية ورقلة:المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 السنة 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

 عدد الغرؼ 550 520 606 645 775 861 861

 قدرة الايواء 1398 1230 1300 1334 1473 1645 1645
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  لفنادؽ ورقلةالإيواءتطور عدد الغرؼ و قدرة (7-2)الشكل رقم

 

  من اعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الجدول اعلاه:المصدر

 يتًاوح عدد الغرف 2012-2009بدا ان عدد فنادق ولاية ورقلة تتغتَ فحتما سوف تتغتَ عدد الغرف و قدرة الايواء فمن سنة 
 زاد عدد الغرف و 2015-2013و لكن من سنة ,سرير1330 و 1390 غرفة و بلغت قدرة الايواء ما بتُ 600-500بتُ 

 . سرير1640 و 1470 غرفة و عليو زادت قدرة الايواء و تراوحت بتُ 860 و 770اصبحت بتُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني                                                     الدراسة الميدانية لفندؽ تجيني تجاني تقرت

28 
 

 بورقلة تطور عدد موظفي الفنادؽ و موظفي الوكالات السياحية: المطلب الثالث

 يوضح ىذا الدطلب تطور عدد موظفي الفنادق و موظفي الوكالات السياحية

 تطور عدد موظفي الفنادؽ و موظفي الوكالات السياحية بورقلة  (6-2)الجدول رقم

 السنة 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

 موظفي الفنادؽ 239 229 281 281 286 329 329

 موظفي الوكالات السياحية 76 68 60 60 76 77 81

  مديرية السياحة ولاية ورقلة:المصدر

 تطور عدد موظفي الفنادؽ و عدد موظفي الوكالات السياحية بورقلة (8-2)الشكل رقم

 

  من اعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الجدول اعلاه:المصدر

 

 239 بلغ 2009من خلال ىذا الجدول و الشكل اعلاه لصد ان عدد موظفي ولاية ورقلة  لصد ان عدد موظفي الفنادق في سنة 
 موظف و ىذا راجع الذ نقص احد الفنادق بالولاية كما في سنة 229 الذ ان وصل الذ 2010موظف ثم الطفض في سنة 

 موظف و اختَا في 286 زاد نوعا ما و اصبح 2013 موظف و لكن في سنة 281 رجع عدد الدوظفتُ الذ 2012 و 2011
. 329 زاد بنسبة مقبولة وىي 2015 و سنة 2014سنة 
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تطور الطلب السياحي لولاية ورقلة: المطلب الرابع  

تطور الطلب السياحي بورقلة (7-2)الجدول رقم  

 السنة 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
 الجزائريون الوصول 63375 67106 71066 69010 63361 74644 75891

 الليالي 95419 92212 104754 101206 94360 107705 110600
 اجانب الوصول 2367 2711 1678 3785 3040 4984 2607

 الليالي 5576 7229 3964 10225 6941 15912 11337

 مديرية السياحة ولاية ورقلة :المصدر

   تطور الطلب السياحي بورقلة (9-2)الشكل رقم

 

  من اعداد الطالبة بالاعتماد  على بيانات الجدول اعلاه:المصدر

من خلال الجدول و الشكل اعلاه نلاحظ ان توافد الجزائريون اكثر من الاجانب حيث وصول الجزائريتُ يسجل سنويا بنسب 
 تتناقص ثم 2013 و 2010 ثم  تستًجع زيادتها اما الليالر فتزيد من سنة الذ اخرى غتَ سنة 2012متزايدة تقل فقط في سنة 

اما الاجانب فوصولذم يزيد او ينقص على حسب كل سنة و نفس الشيء في ليالر ,  من جديد2015 و 2014تعود في سنة 
. الأجانب
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تطور التدفق السياحي : المطلب الخامس

 تطور التدفق السياحي بورقلة (8-2)الجدول رقم

 السنة 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

 الوصول 65742 69817 72744 72795 66401 79628 78498

 اللٌالً 100995 99441 108718 111431 101301 123617 121937

  مديرية السياحة ولاية ورقلة:المصدر

 تطور التدفق السياحي بورقلة (10-2)الشكل

 

 من اعداد الطالبة بالاعتماد على الجدول اعلاه :المصدر

  فيزيد2010 سائح اما في سنة 65742 يصل 2009من خلال الجدول و الشكل اعلاه لصد ان وصول السياح في سنة 
 زاد عدد قليل 2012 سائح و لكن في سنة 72744 الذ 2011 سائح ثم تستمر الزيادة الذ سنة 69817عددىم ليصل الذ 

 سائح ثم في سنة 66401 الطفض عدد السياح وصل الذ 2013 سائح اما في سنة 72795من السياح حيث اصبح عددىم 
.  سائح78498 حيث وصل الذ 2015 ثم الطفض قليلا في سنة 79628 زاد عدد السياح الذ 2014

 اخفضت قليلا الذ ان 2010 سائح على خلاف سنة 100995 بعدد 2009اما الليالر التي سجلت للسياح كانت في سنة 
 2012 سائح  الذ ان تصل في سنة 108718 تقدر ب 2011 سائح و لكن لصد ىناك زيادة في سنة 99441وصلت الذ 

 سائح 123617 الذ 2014 ثم ترتفع في سنة 2013 سائح في سنة 201301 سائح و تنخفض نوعا ما الذ 111431الذ 
.  سائح121937 لتصل الذ 2015وتنخفض قليلا في سنة 
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الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية : المبحث الثالث

ونوضح في ىذا الدبحث طريقة الدراسة الديدانية بدا فيها من لرتمع الدراسة و متغتَات الدراسة كما نوضح الادوات الدستخدمة في 
 .الدراسة

طريقة الدراسة الميدانية : المطلب الاول

 .وفي ىذا الدطلب سوف نتطرق الذ لرتمع الدراسة و متغتَاتها

 مجتمع الدراسة: الفرع الاول

 موظف 27حيث تم تطبيق ىذه الدراسة على شمل لرتمع الدراسة جميع الدوظفتُ العاملتُ في فندق بذيتٍ بذاني بددينة تقرت ي
و تم تسجيل كامل الاجابات الدتعلقة بهم كما تم تسجيل اجابات الدستقصي حول رقم اعمال  (كل الدوظفتُ بالدؤسسة الفندقية)

 .الدؤسسة الفندقية

 ةمتغيرات الدراس: الفرع الثاني

 :تتمثل متغتَات الدراسة كالاتي

  (توظيف و تدريب و برفيز و مراقبة و تقييم)تسيتَ قوى البيع و يشمل: الدتغتَ الدستقل

 الجنس ،الخبرة ،الدستوى التأىيلي ،العمر: الدتغتَ الرابط

 و يشمل الدبيعات الدؤسسة الفندقية: الدتغتَ التابع

 نموذج متغيرات الدراسة (11_2)الشكل رقم

 

 

 من اعداد الطالبة :المصدر

 

 

 الدتغتَ التابع الدتغتَ الرابط الدتغتَ الدستقل
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الادوات المستخدمة في الدراسة الميدانية : المطلب الثاني

 .نوضح في ىذا الدطلب أداة الدراسة و الأدوات والبرامج الاحصائية الدستعملة

 اداة الدراسة: الفرع الاول

: تم الاعتماد على طريقتتُ لجمع البيانات الاولذ الدلاحظة و الثانية الدقابلة حيث

تم الاعتماد على ىذه الطريقة من اجل معرفة مدى تناسق فريق العمل مع بعضو البعض و كيف تستَ   (الدلاحظة)الطريقة الاولذ-
. عملية الفندقة و مدى بذاوب الدوظفتُ فيما بينهم و علاقتهم بادارة الفندق وايضا ماىي درجة بركم الدوظف بعملو

مع مسؤول الاستقبال و من اجل تسهيل عملية الاستقصاء تم حصر الدعلومات الدراد استقصاؤىا في  (الدقابلة)الطريقة الثانية-
. جدول لضمان بيانات صحيحة و دقيقة و منتظمة

: قبل ان نذىب الذ الجدول الدذكور لغب معرفة بعض الرموز و التعرف عليها وىي

 حيث Y=F(X1+X2+X3+X4 (الدعادلة الدراد برقيقها ىي

Y لؽثل رقم اعمال الدؤسسة الفندقية لزل الدراسة 

X1  لؽثل توظيف قوى البيع 

X2 لؽثل تدريب قوى البيع 

X3على اساس نسبة شكاوي الزبائن ) لؽثل مراقبة و تقييم قوى البيع

X4 لؽثل برفيز قوى البيع و ىو ثابت 

 . شهرا12 أي بدعتٍ لددة سنة 2015 الذ ديسمبر 2015مدة الدراسة للمؤسسة الفندقية من جانفي 
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 تقييم الاثر بين تسيير قوى البيع و رقم الاعمال للسداسي الاول (9-2)الجدول رقم

X4 X3 X2 X1 y  الاشهر

 جانفي 950000000 1 1 11 3000000000

 فيفري 1010000000 2 2 10 3000000000

 مارس 1300000000 3 3 9 3000000000

 افريل  1350000000 2 2 8 3000000000

 ماي 1500000000 1 1 8 3000000000

 جوان 1200000000 1 1 9 3000000000

من اعداد الطالبة   :المصدر

 

 تقييم الاثر بين تسيير قوى البيع و رقم الاعمال للسداسي الثاني (10-2) رقمالجدول

X4 X3 X2 X1 y الاشهر 

 جويلية 800000000 0 0 10 3000000000

 اوت 700000000 1 1 11 3000000000

 سبتمبر 900000000 3 3 9 3000000000

 اكتوبر 1700000000 4 4 5 3000000000

 نوفمبر 1700000000 3 3 5 3000000000

 ديسمبر 1700000000 2 2 5 3000000000

 من اعداد الطالبة  :المصدر
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الادوات  و البرامج الاحصائية المستعملة : لفرع الثانيا

ثم حساب  SPSS و برليلها ببرنامج Excelمن اجل برليل البيانات التي تم جمعها من خلال الدقابلة تم تفريغ البيانات في 
. معامل الارتباط

 

 نتائج الدراسة و مناقشتها: المبحث الثاني

يقدم ىذا الدبحث عرض لنتائج الدراسة الديدانية  التي تم التوصل اليها من خلال جمع البيانات و برليلها و مناقشتها و للوصول 
 الذ نفي او اثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة

 عرض نتائج الدراسة: المطلب الاول

خصائص عينة الدراسة : اولا

 الجنس-1

 يوضح جنس الدوظفتُ في الدؤسسة(12-2) الشكل رقم               يوضح جنس الدوظفتُ في الدؤسسة (11-2)الجدول رقم

  

 %100من خلال الجدول لصد ان كل موظفتُ فندق بذيتٍ ذكور بنسبة 

 

 

 

 

 

 النسبة التكرار الجنس

 %100 27 ذكور
 %0 0 اناث
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 العمر-2

 يوضح الفئة العرية لدوظفي الدؤسسة (13-2)يوضح الفئة العمرية لدوظفي الدؤسسة            الشكل رقم(12-2)جدول رقم

 

  من اعداد الطالبة:المصدر

 و تليها %48 سنة بنسبة 30 الذ 20من خلال الجدول و الشكل علاه  لصد ان اغلب موظفي الفندق يتًاوح عمرىم من 
 %19 سنة اصغر نسبة وىي 40 ثم الاعمار الاكثر من %33 سنة بنسبة 40 و 30الذين عمرىم ما بتُ 

 التحصيل العلمي-3

يوضح التحصيل العلمي لدوظفي  (14-2)يوضح الدستويات العلمية لدوظفي الدؤسسة      الشكل رقم (13-2)جدول رقم
 الدؤسسة

 

  من اعداد الطالبة:المصدر

 اما الدتحصلتُ %45من خلال الشكل و الجدول اعلاه لصد ان الدوظفتُ الحاصلتُ علة شهادة تكوين تاخذ اكبر نسبة تقدر ب
. %20 و لكن الدستوى الثاني ياخذ اقل نسبة %35على شهادة جامعية فهي اقل و نسبتها 

 النسبة التكرار الفئة
 %48 13  سنة30 الذ 20من 
 %33 09  سنة40  الذ 30من 

 %19 05  سنة40اكثر من 

التحصيل 
 العلمي

 النسبة التكرار

 %45 12 شهادة تكوين
 %35 10 شهادة جامعية
 % 20 05 مستوى ثانوي
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برليل البيانات الدتعلقة بتسيتَ قوى البيع والدبيعات : ثانيا

 :المبيعات-1

رقم الاعمال المؤسسة الفندقية  (14-2)الجدول 

 رقم الاعمال المؤسسة الفندقٌة

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 700,000000 1 7,7 8,3 8,3 

800,000000 1 7,7 8,3 16,7 

900,000000 1 7,7 8,3 25,0 

950,000000 1 7,7 8,3 33,3 

1010,000000 1 7,7 8,3 41,7 

1200,000000 1 7,7 8,3 50,0 

1300,000000 1 7,7 8,3 58,3 

1350,000000 1 7,7 8,3 66,7 

1500,000000 1 7,7 8,3 75,0 

1700,000000 3 23,1 25,0 100,0 

Total 12 92,3 100,0  

Missin

g 

System 1 7,7   

Total 13 100,0   
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رقم الاعمال المؤسسة الفندقية  (15-2)الشكل رقم
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 :تسيير قوى البيع- 2

: التوظيف-1

توظيف رجال البيع  (15-2)الجدول رقم

 توظٌف رجال البٌع

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 5 38,5 41,7 41,7 

1 7 53,8 58,3 100,0 

Total 12 92,3 100,0  

Missin

g 

Syste

m 

1 7,7   

Total 13 100,0   
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توظيف رجال البيع  (16-2)الشكل رقم

 
 

: التدريب-2

تدريب رجال البيع  (16-2)الجدول رقم

 تدرٌب رجال البٌع

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 5 38,5 41,7 41,7 

1 7 53,8 58,3 100,0 

Total 12 92,3 100,0  

Missin

g 

Syste

m 

1 7,7   

Total 13 100,0   
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تدريب رجال البيع  (17-2)الشكل رقم

 

 
: المراقبة و التقييم-3

مراقبة وتقييم رجال البيع  (17-2)الجدول رقم

 مراقبة و تقٌٌم  رجال البٌع

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5 3 23,1 25,0 25,0 

6 1 7,7 8,3 33,3 

8 2 15,4 16,7 50,0 

9 2 15,4 16,7 66,7 

10 2 15,4 16,7 83,3 

11 1 7,7 8,3 91,7 

14 1 7,7 8,3 100,0 
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Total 12 92,3 100,0  

 
     

Missin

g 

Syste

m 

1 7,7   

Total 13 100,0   

 

: التحفيز-4

تحفيز رجال البيع  (18-2)الجدول رقم

 

 تحفٌز رجال البٌع

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30,000 12 92,3 100,0 100,0 

Missin

g 

Syste

m 

1 7,7   

Total 13 100,0   
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تحفيز رجال البيع (19-2)الشكل رقم

 

 

 مناقشة النتائج المتوصل اليها:المطلب الثاني 

 خصائص عينة الدراسة: اولا

نلاحظ من خلالو ان كل الافراد كانوا ذكور و ىذا راجع الذ ان طبيعة النشاط و نظام العمل الذي تعمل  (11-2)الجدول  رقم
حيث بزتلف ثقافة الافراد من جهة الذ اخرى فنظرة بعض الافراد للفندقة , فيو الدؤسسة يتناسب مع فئة الذكور اكثر من الاناث

 .اثرت بدورىا على فئة الاناث الدنعدمة في الدؤسسة

 وىي نتيجة %48 سنة اعلى نسبة و كانت 30 الذ 20لصد متغتَ العمر فقد برصلت الفئة العمرية من  (12-2)الجدول رقم
 منطقية كونها الفئة التي تريد ان تظهر كامل كفاءتها و مهاراتها في العمل 
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 %45فهو يوضح مستوى الدوظفتُ بالدؤسسة و كانت حصة اصحاب شهادة تكوين اكبر نسبة تقدر ب( 13-2)الجدول رقم
كون الفندقة لا توجد في الجامعات الا بشكل لزدود و خاص فمراكز التكوين تتواجد فقط في اربعة او خمسة ولايات في الوطن 

 كون %35حيث تدرس فقط في الدراكز التكوينية الدتخصصة و تليها مباشرة الدوظفتُ الحاصلتُ على شهادة جامعية بنسبة 
الدستوى الجامعي مطلوب في الفنادق في حالة التخصصات القريبة من ىذا المجال الفندقي كالمحاسبة الاعلام و الاتصال التسويق و 
غتَه من التخصصات الدطلوبة و في الاختَ برتاج ايضا الدؤسسة الذ افراد عاديتُ لذم مستوى ثانوي و كانت نسبتهم اقل و قدرت 

 .%20ب

 تحليل البيانات المتعلقة بتسيير قوى البيع و المبيعات: ثانيا

 المبيعات-1

لصد ان كل من رقم الاعمال الاجمالر و رقم الاعمال الصافي  يزيدان خلال الاشهر الاربعة الاولذ و ىذا  (14-2)الجدول رقم
 .راجع الذ الفتًات الدناسبة للفندق حيث في ىذه الفتًة تزيد عدد الزبائن وذلك لدا فيها من شركات متعاقدة معها

خلال الاشهر الاربعة الوسطى لصد ان رقم الاعمال الاجمالر و الصافي كلالعا في تنازل و ىذا راجع الذ  (15-2) الجدول رقم
 .بداية العطلة الصيفية لشا لغعل توجو اغلب الافراد لضو الشمال نظرا لدرجة الحرارة الشديدة في مناطق الجنوب

و لكن في الاشهر الاربعة الاختَة يستعيد رقم الاعمال الاجمالر و الصافي توازنو لتَتفع بدعدلات كبتَة وىذا  (16-2)الجدول رقم
بسبب عودة الدوسم الدراسي و نهاية العطل و رجوع الافراد الذ عملهم و عليو تكون اكبر نسبة في ىذه الاشهر لدا فيها من 

 اسباب ادت الذ زيادة رقم اعمالذا 

تسيير قوى البيع -2

: توظيف قوى البيع-أ

 الاربعة الاولذ كانت متزايدة نوعا ما و ذلك راجع الذ رلصد ان عملية توظيف قوى البيع خلال الاشو (17-2)الجدول رقم
. احتياج الدؤسسة لدوظفتُ نظرا لعدد الزبائن الكبتَ في تلك الفتًة

اما في الاشهر الاربعة الوسطى فنجد توظيف قوى البيع متناقص لان الدؤسسة في ىذه الفتًة لد تكن بحاجة الذ موظفتُ من جهة 
. و كانت برركات الزبائن متوسطة لا برتاج الذ موظفتُ

و لكن في الاشهر الاربعة الاختَة لصد عدد توظيف  قوى البيع  يزيد قليلا و ىذا راجع الذ ان الدؤسسة كان لديها توافد كبتَ من 
. الزبائن و لذذا زادت من عدد الدوظفتُ

 :تدريب قوى البيع-ب
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لصد ان الدؤسسة تقوم بتدريب قوى البيع الذي تم  توظيفهم و عليو نفس الدعلومات و نفس العدد على (18-2)رقمالجدول 
 اشهر من اجل اثبات 3حيث تتم عملية التدريب داخل الدؤسسة من طرف مستَ و تكون مدة التدريب  حسب كل شهر

 .الكفاءة

 :مراقبة و تقييم قوى البيع-ج

حيث خلال الاشهر الاربعة الاولذ تكون  (19-2)تراقب قوى البيع و تقيم على اساس نسبة شكاوي الزبائن كما في الجدول رقم
متزايدة ثم تبدا بالالطفاض ثم ترجع تزيد قليلا خلال الاشهر الاربعة الوسطى ثم تظهر في الاشهر الاربعة الاختَة بصورة تتناقص 

حيث يقيم رجل البيع على اخطاء مادية او على اوراق رسمية او على كيفية معاملتو للزبائن او الدظهر ,فيها حتى تقتًب من الصفر
 .الذ غتَ ذلك من الدلاحظات

 :تحفيز قوى البيع-د

و ىنا الدؤسسة تعطي فقط راتب شهري للموظفتُ لا تطبق أي نوع من الحوافز بحكم انها مؤسسة خاصة  و عليو قيمة عملية 
 (.20-2)التحفيز ثابتة خلال السنة كلها مثلما ىو مبتُ في الجدول رقم

الربط بين المبيعات و تسيير قوى البيع   - 3

 ارتباط مبيعات المؤسسة الفندقية بتسيير قوى البيع  (19-2)الجدول رقم
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Correlations 

رقم الاعمال  

المؤسسة 

 الفندقية

 توظيف رجال 

 البيع

 تدريب رجال 

 البيع

 مراقبة و تقييم 

  رجال البيع

 تحفيز 

رجال 

 البيع

 الموظفين العمر المستوى الخبرة الجنس

رقم الاعمال المؤسسة 

 الفندقية

Pearson 

Correlation 

1 ,034 ,034 -,533 .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed)  ,916 ,916 ,075 . . . . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson  توظيف رجال البيع

Correlation 

,034 1 1,000** ,233 .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) ,916  ,000 ,465 . . . . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson  تدريب رجال البيع

Correlation 

,034 1,000** 1 ,233 .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) ,916 ,000  ,465 . . . . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 مراقبة و تقييم  رجال 

 البيع

Pearson 

Correlation 

-,533 ,233 ,233 1 .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) ,075 ,465 ,465  . . . . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson  تحفيز رجال البيع

Correlation 

.a .a .a .a .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) . . . .  . . . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 
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 Pearson الجنس

Correlation 

.a .a .a .a .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) . . . . .  . . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson الخبرة

Correlation 

.a .a .a .a .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) . . . . . .  . . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson المستوى

Correlation 

.a .a .a .a .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) . . . . . . .  . . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson العمر

Correlation 

.a .a .a .a .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) . . . . . . . .  . 

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

 Pearson الموظفين

Correlation 

.a .a .a .a .a .a .a .a .a .a 

Sig. (2-tailed) . . . . . . . . .  

N 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 

a. Cannot be computed because at least one of the variables is constant. 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الفرع الثاني ربط النتائج بالفرضيات و تفسيرىا

بين مبيعات المؤسسة   (a=0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة:  اختبار صحة الفرضية الاولذ
 .الفندقية و توظيف قوى البيع 

أظهر التحليل الإحصائي جدول رقم و الخاص بالفرضية الاولذ ان معامل الإرتباط كل من مبيعات الدؤسسة الفندقية و توظيف 
 الفرضية قبول لشا يدل على ضعف العلاقة و بناء على ذلك يتم 0,05قوى البيع ضعيف و ان مستوى الدلالة بينهما اكبر من 

. الاولذ 

بين مبيعات المؤسسة   (a=0.05) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة:اختبار صحة الفرضية الثانية
 .الفندقية و تدريب قوى البيع 

أظهر التحليل الإحصائي جدول رقم و الخاص بالفرضية الثانية ان معامل الارتباط كل من مبيعات الدؤسسة الفندقية و تدريب 
 الفرضية قبول لشا يدل على ضعف العلاقة و بناء على ذلك يتم 0,05قوى البيع ضعيف و ان مستوى الدلالة بينهما اكبر من 

. الثانية

بين مبيعات المؤسسة   (a=0.05) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةاختبار صحة الفرضية الثالثة
. الفندقية و مراقبة و تقييم قوى البيع 

أظهر التحليل الإحصائي جدول رقم و الخاص بالفرضية الثالثة ان معامل الارتباط كل من مبيعات الدؤسسة الفندقية و تدريب 
 الفرضية قبول لشا يدل على ضعف العلاقة و بناء على ذلك يتم 0,05قوى البيع ضعيف و ان مستوى الدلالة بينهما اكبر من 

. الثالثة

بين مبيعات المؤسسة   (a=0.05) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةاختبار صحة الفرضية الرابعة
. الفندقية و تحفيز قوى البيع 

 لشا يعتٍ وجود 0.00حيث بلغت نسبة الدلالة لكل من مبيعات الدؤسسة الفندقية و برفيز قوى البيع حيث كانت نسبة الدلالة 
. ارتباط قوى و بناء عليو يتم رفض الفرضية الرابعة
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ملخص اختبار نتائج الفرضيات 

ملخص اختبار نتائج الفرضيات (20-2)الجدول رقم

النتيجة نص الفرضية الفرضية 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الفرضية الاولى  
بين   (a=0.05)مستوى دلالة

مبيعات المؤسسة الفندقية و توظيف 
. قوى البيع 

قبول 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الفرضية الثانية 
بين   (a=0.05)مستوى دلالة

مبيعات المؤسسة الفندقية و تدريب 
 .قوى البيع 

 

قبول 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الفرضية الثالثة 
بين   (a=0.05)مستوى دلالة

مبيعات المؤسسة الفندقية و مراقبة و 
. تقييم قوى البيع 

 

قبول 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الفرضية الرابعة 
بين   (a=0.05)مستوى دلالة

مبيعات المؤسسة الفندقية و تحفيز 
. قوى البيع 

 

رفض 
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 : خلاصة

بعدما تعرضنا في الفصل الاول الذ الجانب النظري توصلنا الذ ان العية قوى البيع في الدؤسسة الفندقية من خلال توظيف رجال 
 .البيع و حسن تدريبهم و مراقبة ادائهم و تقييمهم ثم برفيزىم

و قد حاولنا من خلال الدراسة الديدانية التي اجريت على جميع موظفتُ فندق بذيتٍ تقرت قصد ابراز اثر تسيتَ قوى البيع في زيادة 
مبيعات الدؤسسة الفندقية و ذلك بالاعتماد على الدقابلة الشخصية مع مسؤول الاستقبال و النتائج الدتحصل عليها من ىذه الاداة 

و بعد برليلها و تفستَىا توصلنا الذ ان ىناك علاقة ذات دلالة احصائية مبيعات الدؤسسة الفندقية و تسيتَ قوى البيع وىي 
 .التوظيف و التدريب و مراقبة و التقييم غتَ التحفيز ليس لو علاقة ذات دلالة احصائية تعبر عنو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الخابسة العامة 
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: خاتمة

ليس ىذا فحسب بل ليعكس صورة الغابية ,     تستهدف قوى البيع حجم كاف و مرض من الدبيعات لشا يوفر الارباح الدامولة
. عن الدؤسسة الفندقية ثم يدفع جهود الدؤسسة لتحقيق النمو الدطلوب

ان لصاح ىذا النشاط يعتمد على تسيتَ قوى البيع الجيد في الدؤسسة  الفندقية حيث يعتبر اعداد و تسيتَ القوى البيعية من العناصر 
و على ىذا الاساس , الاستًاتيجية في الدؤسسة و لظوىا و استقرارىا و زيادة رقم اعمالذا من خلال برقيق اكبر حجم من الدبيعات

: كانت الاشكالية العامة للبحث كما يلي

؟ تجيني تجانيتسيير قوى البيع في زيادة مبيعات المؤسسة الفندقية تساىم طرؽ كيف 

: بعد استيفاء البحث من خلال فصلتُ الاول النظري و الثاني تطبيقي بسكنا من التوصل الذ النتائج التالية

. بذيتٍ بذانيان لتسيتَ قوى البيع اثر كبتَ في زيادة مبيعات الدؤسسة الفندقية 

من خلال الدراسة الديدانية لفندق بذيتٍ  تم اثبات صحة كل من الفرضية الاولذ و الثانية و الثالثة كما تم رفض الفرضية الرابعة و 
. الاختَ لعدم وجود دلالة احصائية تثبت ذلك

: التوصيات

. ضرورة اىتمام الدؤسسة الفندقية اكثر بطرق تسيتَ قوى البيع لضمان استمرار في زيادة الدبيعات .1

ضرورة اىتمام الدؤسسة الفندقية برجال البيع  .2

. ضرورة الاتصال الدستمر بتُ ادارة الدؤسسة الفندقية و رجال البيع .3

. ضرورة اعطاء رجل البيع حق الدشاركة في شؤون الدؤسسة الدتعلقة بدستقبلها .4
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: آفاؽ الدراسة

: لدواصلة البحث في ىذا المجال نقتًح بعض الدواضيع و ىي

 التسيتَ الجيد لقوى البيع و اثره على الخدمة الفندقية .

 دور و العية قوى البيع في الدؤسسة الفندقية .

 اثر تكوين قوى البيع علي الاداء التسويقي للمؤسسة الفندقية .

 دور قوى البيع في تقدير مبيعات الدؤسسة الفندقية .
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 :الكتب-1

، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان ، 2 طالاتصالاث التسويقيت و الترويج،تامر البكرى، 
2009،  .

دار , الاتصالاث التسويقيت المتكاملت, حميد انطائي و احمد شاكر انعسكري

 .عمان الاردن, انيازوري انعهمية نهنشر و انتوزيع

 

 دار وائم ادارة المبيعاث و البيع الشخصي,شفيقحداد,هانيانضمور, عبيدات محمد

 82 ص2001نهنشر  عمان الاردن 

 

 

دار انصفاء نهنشر و ,،ادارة الترويج و الاتصالاث التسويقيت, عهي فلاح انسعبي

 2009, عمان, انتوزيع
 

 .1، ط2001 الجزء الأول، دار وئل للنشر، عمان، ،البيع الشخصيلزمد الصتَفي، 
 

 المذكرات
 
 

1
عادل 03ص , 1013, 1012, رسانة ماستر ،حامعة قاصدي مرباح ورقهة

,دور البيع الشخصي في تحسين خذمت العملاء, عمارني  
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 رسالة ماجستتَ، جامعة ،واقع وأهميت قوى البيع في مؤسست خذماتيت، ليدية عشو
 ،2011،2012منتوري قسنطينة،

 
 

جامعة قاصدي ,  رسالة ماجيستتَواقع التسويق الداخلي في المؤسسات الفندقيةبوبكر عباسي 
 2009-2008مرباح ورقلة 
 2009مدونة بالسعودية ,اثر الانشطة الترويجية على زيادة المبيعات, لزمد شاىتُ

 
لزمد جيتاوي اثر البيع الشخصي على زيادة حجم الدبيعات من - اشرف الشاعر- سامر صوالحة

 2010وجهة نظر بذار التجزئة مذكرة بزرج فلسطتُ 
 

 :المجلات 
   العدد مجلة آداء المؤسسات الجزائرية, بن تفات عبد الحق و بن عمارة نوال و عطية لزمد

 2015السابع 
 مديرية السياحة لولاية ورقلة

 
 الدراجع الاجنبية

Jean Pierre helf- -Magnard-vuibert-marketing،11 eme 
edition2009p390 

 
lendrerie-VEVY-Lindon Mercator 9éme edition danger- 
photocopillare the live-dunodparis 2009 
 
1Philip Malaval-christoph-marketing B to B 

,4emepearsoneduation.france edition 2009 p450 
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1Philip kotler , Bernard DuBOIS ,Marketing management 
13 edition-pearson education 2009 

 

RABIA BEB AMARA L'effet du facteur humain sur la 

qualité de service hotelier 
IHET Sidi Dhrif - Licence appliquée en hotellerie 2011 

 

  LE RAPORE DE L'organisation d'une unité hotelière, 
Cas de l'hotel Abounawas du Sheraton de Tunis 
20007 

B ,MEYRONIN- CHARLES DITANDY- DU 
MANAGMENT AU  MARKETING  DES SURVICES 
2éme edition- dund paris 2011 

 
www.ons.dz 
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 الفهرس

 I            الإىداء

 IV           شكر وتقدير

 V           ملخص الدراسة

 VI            المحتوياتقائمة 

 VII           قائمة الجداول

 VIII                    قائمة الأشكال

 VIII           قائمة الدلاحق

ب             مقدمة

 ية لتسيير قوى البع و مبيعات المؤسسة الفندقيةالأدبيات النظرية والتطبيق: الفصل الأول

 2بسهيد            

 3   لقوى البيعالأدبيات النظرية :الدبحث الأول

 مدخل حول قوى البيع: الدطلب الأول

      تعريف قوى البيع: الفرع الأول

 العية قوى البيع: الفرع الثاني

 دور قوى البيع: الفرع الثالث

        مهام قوى البيع: الدطلب الثاني

      التنبؤ:الفرع الأول

 الاتصال: الفرع الثاني

 البيع: الفرع الثالث
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 خدمات بعد البيع: الفرع الرابع

  ابسام البيع: الفرع الخامس

  العية قوى البيع في الدؤسسة الخدماتية: الدطلب الثالث

 تسيتَ قوى البيع: الدبحث الثاني

 توظيف قوى البيع: الدطلب الاول

 تدريب قوى البيع : الدطلب الثاني

 برفيز قوى البيع: الدطلب الثالث

        مراقبة و تقييم قوى البيع: الدطلب الرابع

 10          الدراسات السابقة: الثالدبحث الث

         حول قوى البيعدراسات: الدطلب الأول

 13      دراسات حول زيادة الدبيعات:الدطلب الثاني

 دراسات اجنبية: الدطلب الثالث

       واقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة: الدطلب الرابع

 15خلاصة الفصل                     

 الدراسة الميدانية لفندؽ تجيني تقرت: الفصل الثاني

بسهيد 

 واقع قطاع الفندقة بالجزائر: الدبحث الاول

 تطور توزيع الدؤسسات الفندقية الدصنفة حسب النجوم: الدطلب الاول

 تطور توزيع الطاقة الاستيعابية حسب تصنيف الفنادق: الدطلب الثاني

 تطور عدد الفنادق و عدد الاسرة و نسبة مشغولية الاسرة: الدطلب الثالث
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 دراسة تشخيص للفندقة بولاية ورقلة: الدبحث الثاني

 تطور الدؤسسات الفندقية: الدطلب الاول

 تطور عدد الغرف و قدرة الايواء للفندقة : الدطلب الثاني

 تطور عدد موظفي الفنادق و موظفي الوكالات السياحية: الدطلب الثالث

 تطور الطلب السياحي: الدطلب الرابع

          تطور التدفق السياحي: الدطلب الخامس

        الاجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية: ثالثالدبحث ال

         الديدانية عرض طريقة الدراسة: الدطلب الأول

 18          لرتمع الدراسة:الفرع الأول

 18عينة الدراسة         : الفرع الثاني

         في الدراسة الديدانيةالأدوات الدستعملة: الدطلب الثاني

 20           اداة الدراسة:الفرع الأول

        الادوات و البرامج الاحصائية الدستعملة: الفرع الثاني

 20         نتائج الدراسة و مناقشتها:رابعالدبحث ال

 21عرض نتائج الدراسة         : الدطلب الأول

مناقشة نتائج الدراسة : الدطلب الثاني

         ربط نتائج الدراسة بالفرضيات: الدطلب الثالث

 32خلاصة الفصل           

 34الخابسة            

 37قائمة الدراجع           
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