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في مجال  المراجعة التسويقيةللعوامل المؤثرة في تطبيق عملية  نموذج مفاهيمي
 الصناعة الفندقية

  :الملخص

       ُ ة؛ فضــلا تعتــبر ّ ــة التّســويقيَّة خطــوة أساســيَّة تســبق إعــداد الاســتراتيجي َ راجع ُ ــة الم عمليَّ
، ومراقبـة الأنشـطة التّسـويقيَّة.عن كوĔا مـن  ـة في تقيـيم الأداءِ ، هنـاومـن  الأسـاليب المهمَّ

عمليــــة التــــدقيق التســــويقي في  لتطبيــــقٍ متكامــــل وضــــع تصــــور  يهــــدف هــــذا البحــــث إلى
 .هـــذه العمليـــةأهـــم العوامـــل المتحكمـــة في تطبيـــق إدراج  عـــن طريـــق مؤسســـات الفندقـــة

اح المضـــــامين التســـــويقية وأهـــــم التوجهـــــات هـــــذه الورقـــــة البحثيـــــة في الأخـــــير بــــاقتر  تختــــتم
  المستقبلية المتعلقة بموضوع البحث. 

ـــة:  الضـــيافة الفندقيـــة،  ، ، الاســـتراتيجيةالمراجعـــة التســـويقيةالكلمـــات المفتاحي
    فاهيمي.المطار الإ

Conceptual Framework for Factors affecting Marketing Audit 
Application in the Hospitality Industry 

Abstract:  

 The marketing audit, which is an essential step, 
precedes the elaboration of the strategy; as well as being one 
of the important methods of performance evaluation, and 
control of marketing activities. Hence, this research aims to 
develop an integrated vision and proposition of a conceptual 
framework for the practice of marketing audit in the hotels 
through the inclusion of the most important factors in 
controlling the application of this process. Managerial 
implications are explored and future research directions are 
also identified. 
 
Keywords: Marketing Audit, strategy, Hospitality Industry, 
Conceptual Framework. 
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  مقدمة .1

ُ مراجعةٍ قادر على  من أهمِّ ركائز النُّظم الإداريَّة الحديثة؛ أن يتوفر لدى المؤسسة نظام
ن ثمَّة؛ فإنَّ عمليَّة  يقيَّة على وجه الخصوص.قياس أنشطتها عامَّة، وأنشطتها التّسو  ومِ

ة التّسويقيَّة َ راجع ُ : "هي اختبار دَوريٌّ وشامل ومنتظِم، لكلٍّ من البيئة التّسويقيَّة الم
وأهدافها، بالإضافة إلى الوظيفة والنُّظمُ التّسويقيَّة،  لمؤسسة، واستراتيجيَّة امؤسسةلل

ةٍ منا ّ ، من داخل وذلك من خلال خِبرات تسويقي وخارجها،  المؤسسةسبةٍ ومستقلَّةٍ
؛ بغ َح للأداء التّسويقيّ  ية تحقيق المكانة الأفضل للمؤسسةلتقديم التّقييم والتّطوير المقتر

 )(Kotler, 2006 بالسّوق".

ياحة في أيِّ بلد في العالم. فالسائح يقضي  ا رئيسًا في تنمية السِّ إنَّ الفَنادِق تؤدي دورً
ق من أيِّ مكان في البلد الذي يزوره، هذا من جهة، ومن أكبر وأطول مد ة في الفَنادِ

نقلا G.Latin فحسب جهة أخرى؛ فإن الفَنادِق هي أول انطباع له في هذا البلد.
فندقا  -على الأقل–) لن تعلو قيمة أي مدينة؛ إلاَّ إذا امتلكت 1998عن مقابلة (

ز صناعة واحدا؛ قادرا على التأثير في زوارها؛ مبرزا عظ ّ متها وكرم ضيافة مجتمعها. وتتمي
ا صناعة خدمات؛ حيث تعتمد على تقديم خدمة الرَّاحة والطَّعام  َّĔالضيافة الفُندقيَّة بأ
والشَّراب وغيرها للضُّيوف أو العملاء. ولذا؛ فإنَّ هناك اعتباراتٍ خاصَّة يتوجَّب 

ناعة الضيافة الفُندقيَّة تختل ُ đا، لكون صِّ م الاهتمام ناعات التي تقدِّ ف عن كثير من الصِّ
ناعات التي تقوم بتقديم الخدمات،  لع الملموسة، أو حتىّ في غالب الأحيان عن الصِّ السِّ

ة. المؤسساتالماليَّة، و  المؤسساتمثل:  ّ  الاجتماعيَّة والتَّعاوني

ام في مختلف دول العـالم تطبيـقَ نظـ ؤسساتتبنَّت العديد من الم: البحث إشكالية 1.1 
ة التسويقيَّة، لإيماĔـا بمـدى فعاليَّتـه ونجاعتـه في تطـوير اسـتراتيجيَّاēا، لكـن َ راجع ُ  لاحظنـا الم

أنه من الضّروريِّ دراسة هـذا الموضـوع، بتسـليط  ينا؛ فرأالعالم العربيندرةَ تطبيق ذلك في 
ُ و . مختلـف جوانبـه الضّـوءِ علـى ُ بشـكل عـام، تتمثَّـل ةالم مــاهي : فيلدِّراسـة الرئيسـة ل شـكلَ

ـة ا أهم العوامل التي تؤثر بشكل مباشـر فـي تطبيـق عمليـة َ راجع ُ لانشـطة التسـويقية م
ـة  ماهيـة: هـيالأسـئلة يجيب البحث الحالي أيضا علـى مجموعـة مـن  ؟في الفنادق َ راجع ُ الم
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كيـــف يــــتم تطبيـــق عمليــــة المراجعـــة التســــويقية؟  ؟، و مــــاهي أهـــم خصائصــــهاالتّســـويقيَّة
  في مؤسسات الفندقة؟ ماهي معوقات التطبيق 

الية :  بحثال اهدف هذي: بحثال دافأَه. 1. 2   إلى تحقيقَ الغايات التّ
لِّقة بموضوع البحث.1 َ   .محاولة إعداد إطارٍ نظريٍّ يشمل المفاهيمَ و النّظريَّاتِ المتع
ؤثِّرة في عمليَّة تطبيق.2 ُ ة التَّ  الفَنادِق تحديد العوامل الم َ راجع ُ   ة.سويقيَّ لعمليَّة الم
ُــؤثِّرةنمــوذج يشــمل العوامــل . تطــوير 3 ــة التّ في تطبيــق  الم َ راجع ُ ، ســويقيَّة في الفنــادقنظــام الم

  .معوقات التطبيق وعوامل أخرى

اسَــاتُ السّــابِقَة 1.3 ــة في هــذا اĐــال: الدّرَ ــا الدِّراســات  تعتــبر الدِّراســات العربيَّ قليلــةً، أمَّ
ــة المتــوفِّرة فهــي متخصِّصــة، حيــث ــت الأجنبيَّ َ مختلفــة، وعليــه فإنَّــه يمكــن ات بيئــ في أُجري

  الاستفادة من المنهجيَّات المتَّبعة فيها. وفيما يأتي عرضٌ لبعض تلكم الدِّراسات:

بعنـــوان "العوامـــل المـــؤثرة في المراجعـــة التســـويقية ) 2015( و آخـــرين Wuدراســـة : أولا
 تطـــــوير نمــــــوذجلى والـــــتي ēـــــدف إونتائجهـــــا: دراســـــة ميدانيـــــة للمؤسســـــات التيلانديـــــة" 

راجعة  ، وقـد تمَّـت وتطبيقه على عينة من المؤسسات من مختلف القطاعـات سويقيَّةالتّ للمُ
علاقـة إثبـات أن هنـاك إلى هـذه الدِّراسـة قـد أسـفرت ، و لتيلانديـةهذه الدِّراسة في البيئة ا

لـص قوية بين تطبيق التدقيق التسويقي وتحسين أداء المنشأة للأنشطة التسـويقية. كمـا خ
البحــــث إلى أن تطبيــــق المراجعــــة التســــويقية يعتمــــد بدرجــــة كبــــيرة علــــى الاســــتراتيجيات 

  التسويقية المنتهجة من طرف تلك المؤسسات المبحوثة.

راجعــة  2006( عبــد القــادر دراســة ثانيــا:  ســويقيَّةالتّ ) والــتي ēــدف إلى وضــع إطــار للمُ
ـــرائب علـــى الم ـــريبيِّ بمصـــلحة الضَّ بيعـــات، وقـــد تمَّـــت هـــذه الدِّراســـة في لمفهـــوم الالتـــزام الضَّ

ُ أهمهـا  البيئة المصريَّة، وكانت نتائجُ هذه الدِّراسة ملخّصةً في مجموعة من التّوصـيات عـدم
ــة  َ راجع ُ ــة وحــدة الم ــة للتَّســويق ب ســويقيَّةالتّ تبعيَّ ــا لــلإدارة العامَّ čائيĔحيــث يشــترط المؤسســة ،

لية، أن يك ة الدَّوْ َ راجع ُ ة.وفقا لمعايير الم َ راجع ُ نفيد والم هنيٌّ بين التّ   ون هناك استقلالٌ مِ
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راجِـــع )  Mylonaki )2003دراســـة  : ثالثـــا ُ الـــتي تبحـــث في معرفـــة مســـؤوليَّة الم
نظ وهــــدفت هــــذه الدِّراســــة إلى إظهــــار العلاقــــة بــــين  ،يمــــيالتّســــويقيِّ في قيــــاس الأداء التّ

راجِـــــع التّســـــويقيِّ لـــــدَوره، ومـــــدى تـــــوفيره  ُ ســــتَوى أداء الم ـــــة نافعـــــة لـــــلإدارة  مُ لوســـــيلة تحليليَّ
فأسفرت نتـائج البحـث عـن ضـرورة أداء  لتقييم، قياس، تحفيز ومتابعة الأنشطة الإدارية.

ـة التّكامـل بـين مهـارات المراجـع  راجِع التّسويق لوظيفته بشكل صحيح، مـع مراعـاة أهميَّ مُ
جِهــة، والممارســـات التّســويقيِّ وكفـــاءة المســوِّق، وفقـــا للمبــادئ الأساســـية للمراجعــة مـــن 

  من جهة أخرى. سويقيَّةالتّ 

ــة ) 2002( و أخـرين Morgan: دراســةرابعـا ، المراجعــات  سـويقيَّةالتّ بعنـوان "الإنتاجيَّ
هــدفت هــذه الدِّراســة  "–منظــور متكامــل–، و نظـُـم تقيــيم الأداء التّســويقيِّ  ســويقيَّةالتّ 

ــة  َ راجع ُ ، حيــث   ســويقيَّةالتّ والإنتاجيــة  سـويقيَّةلتّ اإلى تقيـيم الأداء التّســويقيِّ بطــريقتين : الم
ٌ مــن  ، ســواء ــة الأداء التّســويقيِّ ــق الدِّراســة هــو نقــص المعرفــة فيمــا يخــصُّ عمليَّ كــان منطلَ

وقــــد توصــــل هــــذا البحــــث إلى تطــــويرِ نمــــوذجٍ  طــــرف الأكــــاديميين أو المــــدراء الممارســــين.
، ومناقشة تطبيقـه، لكـن  تضـلُّ هـذه الدِّراسـة نظريـةً فقـط تصوريٍّ لتقييم الأداء التّسويقيِّ

  وليس لها أيُّ مجال للتَّطبيق الفعليِّ على الميدان. 

ــة  )1997(  وآخــرين  Rotheدراســة: اســخام َ راجع ُ تتبــع هــذه الدِّراســة أثــرَ تطــوُّر الم
ــه أكثــر  1959منــذ دخولهــا في أدبيــات التّســويقِ ســنة  ســويقيَّةالتّ  إلى غايــة ظهورهــا كتوجُّ

ــة مراقبـــة فعالــة في Ĕايــة التّســـعينات.إســتراتيجيَّة، و  ـــة مــن خـــلال  آليَّ َ راجع ُ المقــال يصــور الم
ـة  َ راجع ُ ، حيــث يصـف في كـلَّ مرحلــة: تعريـف الم ـتِّ ، وكتـاب كــلِّ  ســويقيَّةالتّ مراحلهـا السِّ

ــة عـــن غيرهــا؛ فهــذه الدِّراســـة  ــز كـــلَّ فــترة زمنيَّ مرحلــة في هــذا اĐــال، بالإضـــافة إلى مــا يميِّ
  . نظريَّة

لم تكـن شـاملةً لجميـع ابقةَ هـو أنَّ الدِّراسـاتِ السّـ ناما لفت نظر يميِّز هذه الدِّراسَة: ما 
ـرف البـاحثين، سـوى  قـة مـن طَ ـه مـن الدِّراسـة المعمَّ ـلْ حظَّ جوانبِ الموضوع، كما أنَّه لم ينَ

سْـهِمَ ولـو بمشـعل صـغيرٍ نُ ا علـى البحـث فيـه؛ عسـى أن نبعـضِ الجهـودِ القليلـة، ممَّـا شـجَّع
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حُهـا هـذا الموضـوع؛ قَصْـدَ في ه، ومحاولةِ الإجابـة علـى الإشـكاليَّات الـتي يطرَ  إضاءةِ جوانبِ
ِه. بهمات ة مُ َ   و تمتاز الدِّراسة الحاليَّة عن الدِّراسات السّابقة بالآتي:  تجَلي

ة  بحثال اتناول هذي. 1 َ راجع ُ بشكل عامٍّ؛ في حين أنَّ بعض  سويقيَّةالتّ تطبيق نظام الم
ابقة تناولت إحدى عناصر النّظام أو جانبا من الموضوع فقط.الدِّراس   ات السَّ

راسة الحاليَّة 2 ابقة تناولت الموضوع كحالة تحليلية. طبيعة الدِّ ؛ بينما الدِّراسات السَّ
  تطبيقيَّة أو نظريَّة.

 اتالدِّراســالدراســة مــن بــين مــن معلومــات؛ فــإنَّ هــذه  ين. بنــاء علــى مــا تــوفَّر للبــاحث3
ة التي تناولت تطبيقَ  لةالقلي َ راجع ُ   .مجال الفندقة والقطاع السياحي في التّسويقيَّةالم

ة التّسويقيَّةل. الإطار النظري 2 راجعَ   لمُ

ة         َ راجع ُ ضمن المصطلحات الإداريَّة، أصـل الكلمـة لاتيـني  "Audit"تعتبر كلمة الم
"Auditur"،  ُ2002(  ومعنــاه الإنصـــاتُ والاســتماع, Belhimer( حيـــث كانـــت .

تها، ومـن  أُ على أصحاب الأعمال أو الإقطاعيِّين حتى يطمئنُّوا علـى صـحَّ الحسابات تُقرَ
تها،  ّ ـــة بفحـــص الحســـابات للتأكّـــد مـــن مصـــداقي َ راجع ُ ـــدقيق أو الم ـــة التّ هنــا؛ ارتبطـــت عمليَّ

ات عديدة؛ منها: طبيعةُ النّظـام ا ، ولكنَّها ظلَّت في تطوُّر مستمرٍّ متأثِّرةً بمتغيرِّ لاقتصـاديِّ
، وتعـدّد عمليَّاēـا، ومـدى تعقيـدها، فأصـبح الأمـرُ المؤسسـاتوأنواعُ الملكيَّات، وأحجـام 

ــة التّحقُّــق بالإضــافة إلى الفحــص، ثمَّ أصــبحت هنــاك حاجــة للتّقريــر، حــتى  ــب عمليَّ يتطلَّ
ئيســــيَّة في الوقــــت الحاضــــر، والــــتي تتكــــوَّن مــــن ــــدقيق إلى مكوناēــــا الرّ ــــة التّ  وصــــلت عمليَّ

ـة هـو 2006الفحص والتّحقُّـق، وإعـداد التّقريـر. (ذنيبـات، َ راجع ُ )؛ فـأوَّل مجـالات تطبيـق الم
 .   اĐال المحاسبيُّ و الماليُّ

؛ نذكر منها: ة أو التّدقيقِ التّسويقيِّ َ ة تعريفاتٍ للمراجع   توجد هناك عدَّ

، مســـــتقلٌّ وشــــامل للبي ، نظــــاميٌّ ــــة التّســــويقيَّة: "هـــــي فحــــص دوريٌّ َ راجع ُ ئــــة التّســـــويقيَّة الم
صْـد الفُـرَص؛  للشركة: أهدافها، استراتيجياēا ونشاطاēا، وذلـك لتحديـد التّهديـدات، ورَ
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ـــــــط عمـــــــل؛ للتَّحســـــــين مـــــــن الأداء التّســـــــويقيِّ لل ". مؤسســـــــةومـــــــن ثمَّـــــــة التّوصـــــــية بمخطَّ
)2006،Kotler(  

قيـاس درجـة تحقيـق ، و مؤسسـة"بأĔا اختبـارُ المركـز التّسـويقيِّ لل) 2004وقد عرَّفها النّجار(
تـــائج، التّســـويقيَّة، وتحديـــد الأهـــداف في الخطـــة التّســـويقيَّةالأهـــداف  ، وتقيـــيم الأداء والنّ

قابة على عمليَّة تنفيذ الخطة".   ووسائل الرّ

ة وسيلة الارتباط بين الم َ راجع ُ ـا وسـيلةٌ الم ؤسسـةفالم َّĔؤسسـةوالبيئـة الـتي تعمـل فيهـا، كمـا أ 
هـــا (أي نقـــاط الضّـــعف والقـــوَّة) بـــالفُرَص لتحديـــد نقـــاط قوēَّـــا وضـــعفِ  ِ ها، وتحديـــدِ علاقت

ــة. ومـــن هنــا؛ فإĔــا تعـــد الطّريقــةَ المثلــى لمســـاعدة الإدارةِ علــى اختيـــار  والأخطــارِ الخارجيَّ
، بناء على معرفة هذه العوامل". (مالكوم،  ها في البيئة المحيطةِ   ).1996موقفِ

ــز لجميـــع أنشــطة التّســـويق،  بأĔَـــا: "تقيــيمٌ نظــاميٌّ   Wildكمــا عرَّفهــا  ُ متحيِّ نقـــديٌّ غــير
نظـــيم  ـــق بالأهـــداف والسّياســـات والافتراضـــات الـــتي قامـــت عليهـــا، وكـــذلك التّ فيمـــا يتعلَّ

نفيـذ السّياسـات وبلـوغ الأهـداف". والأفراد، والأساليب والإجـراءات الـتي تسـتخدم في ت
  )A ،2006(عبد القادر

ــة ومــن خــلال اســتعراض جميــع المفــاهيم السّــاب َ راجع ُ : "اختبــارٌ التّســويقيَّةقة؛ يتَّضــح أنَّ الم
قابـــة علــى الأنشــطة  ــة الرّ ــة عمليَّ ، التّســـويقيَّةمنهجــيٌّ ومســتقلٌّ، هدفــه قيـــاسٌ وتقيــيمٌ فعاليَّ

  بصفة عامَّة". ؤسسةوالم

ة التّسويقيَّة ومجالاتها 2.1 راجعَ  هناك عدة تقسيمات نذكر من بينها:: أنواع المُ

ة من 1  َ راجع ُ ) 1997وآخـرين (  Rotheنقـلا عـن   Crispحيث النّشـاطُ: لقـد قسـم .الم
ة التّسويقيَّة إلى ما يأتي: َ راجع ُ   الم

 ـــة الأفقيــــةاا َ راجع ــــوع تجـــرى مراجعـــة جميــــع الأنشـــطة التّســــويقيَّة في  لمُ بموجـــب هـــذا النّ
، وهنـا تـتمُّ مراجعـ ـة النّسـبيَّة لـبعض الأنشـطةِ ةُ المؤسسة، مع تأكيدات خاصَّة على الأهميَّ

ة التّسويقيَّة التي أشار إليها  َ  .KotlerاĐالات السّتةِ للمراجع
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 ــــة العموديــــة َ راجع : وتعــــنى بفحــــص نشــــاط تســــويقيّ محــــدد (أو أكثــــر) إذ تــــتمُّ  المُ
، أي أنَّـــــه تـــــتمُّ مراجعــــة واحـــــد مـــــن اĐــــالاتِ السّـــــتة للمراجعـــــة  املــــةٍ ــــه بصـــــورة ك مراجعتُ

اء من واحدٍ   أو أكثرَ منها.  التّسويقيَّة، أو جُزء أو أجزَ

ـــة مـــن حيـــث الوقـــتُ نقـــلا عـــن  .2 َ راجع ُ ـــة مـــن حيـــث الوقـــتُ: نجـــد في إطـــار الم َ راجع المُ
  ) مايلي:2004( سليماني

 ـــــةُ المســـــتمرَّة َ راجع ، المُ ـــــة الـــــتي يقـــــوم đـــــا المـــــدقِّق بالشّـــــكل الـــــدَّوريِّ َ راجع ُ : وهـــــي الم
ـــة الــــتي يقـــوم đــــا في Ĕايـــة العــــام، عنـــد غلــــق الـــ َ راجع ُ دّفاتر(أعمال Ĕايــــة بالإضـــافة إلى الم

ــال المؤسســة، حســب  السّــنة). ــة المســتمرة: "هــي عبــارة عــن تقيــيم متواصــل لعمَّ َ راجع ُ فالم
الوظــائف الموجــودة، والمرتبطــة بكــل مصــلحة مــن مصــالح المؤسســة"، فهــو تقيــيم يعطــي 

.   صورة لعمل المؤسسة بشكل منتظم ودوريِّ

 ـة النّهائيـة َ راجع ـة الـتي تــتم بعـالمُ َ راجع ُ د رَصـد الحسـابات و غلـق الــدّفاتر، : و هـي الم
ضـــعَ  تـــائجِ  ووَ (مراجعــــة محاســـبة)؛ باســــتخراجِ الأربـــاح والخســــائرِ، جـــدول الحســــاباتِ والنّ

ـة. ــة الختاميَّ ــدقيق  ووضـعِ الميزانيَّ ـدقيق المحاســبيِّ أكثـرِ منــه بالتّ ــة بالتّ َ راجع ُ إذن تتمثَّــل هـذه الم
ـــة؛ عـــدم للوظـــائف الأخـــرى للمؤسســـة؛ وهـــذا مـــا يجعـــل مـــن مزايـــا هـــ ـــة النّهائيَّ َ راجع ُ ذه الم

ــتطاعة الموظــــف أو العامــــل إضــــافة أو حــــذف أيِّ شــــيء مــــن الــــدّفاتر، والمســــتندات  اســ
  المحاسبيَّة للمؤسسة.

ـــة  2.2 َ راجع ة حســـب أبـــو فـــارة : التّســـويقيَّةخصـــائص المُ ّ هنـــاك أربـــعُ خصـــائص أساســـي
ة 2001( َ   :التّسويقيَّة) تعبرِّ عن المفهومِ الكاملِ للمراجع

ـةِ Comprehensiveشُّـموليَّة ال .1 ــن  التّسـويقيَّة: إذ أنَّـه يغطِّـي كــلَّ جوانـب العمليَّ مِ
ـة ووظـائف وبيئـة، لكـنَّ هـذا لا ينفـي أنَّ  ّ أهدَافٍ واستراتيجيَّاتٍ، وتنظـيمٍ ونُظـمٍ، وإنتاجي

سـتَوى أضـيقَ؛ أي أĔـا قـد لا تشـمل كـلّ الجوانـب  ة تـتمّ علـى مُ َ راجع ُ  ،التّسـويقيَّةعمليَّة الم
ـة؛ مـثلاً: مراجعـة نشـاطِ الإعـلانِ أو  َ راجع ُ وذلك حسب الأهدافِ المسيطرةِ من خلال الم

  التّوزيعِ.
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ــــة (ســــواء Independenceالاســـتقلاليَّة .2 َ راجع ُ ـــات الم ــــرفَ الـــذي ينفــــذَ عمليَّ : إنَّ الطّ
ـه، بكـلِّ موضـوعيَّة ونزاهَـةٍ  َ أداءِ مهامِّ ، أكان فـردا أم فريقـا) ينبغـي أن يكـون مسـتقلا أثنـاء

مــــع معرفتــــه الدّقيقــــةِ لميــــدان التّســــويق، أي لا علاقــــة لــــه بالنّشاط/الأنشــــطة الــــتي يجــــري 
اتي للنَّشــاط (إجابــة مــدير  ــدقيقِ الـذَّ تـدقيقها. إن الأصــوات الــتي تنـادي أحيانــا بتطبيــق التّ
ــد مــن بلــوغ الغايــات)؛ تتجاهــل أنَّ الموضــوعيَّة   النّشــاط علــى قائمــة أســئلة فاحصــة للتَّأكُّ

تيجــة إلى تــدقيقٍ غــير موثــوقٍ ســتفقد  بســبب عــدم تــوفُّر خاصــيَّة الاســتقلاليَّة؛ فيــؤدِّي بالنّ
  وغير صادق.

ــــــة  .3 ــــــة Systematicالنّظاميَّ َ راجع ُ ــــــة الم بصــــــورة  التّســــــويقيَّة: ينبغــــــي أن تجــــــريِ عمليَّ
ـة عشـوا َ راجع ُ نفَّذ بصورة عشوائيَّة، وهـذا لا يعـني أنَّ تطبيـق الم ُ ئيčا لـن نِظاميَّة، بمعنى أنَّ لا ي

ـة، إنمـا فاعليتهـا تتحقـق بشـكل أفضـل بكثـير عنـدما يـتِمُّ  يقودَ إلى نتـائج ومقترحـات مهمَّ
ــدقيق المحاسَــبيِّ العــام،  توحيــد خطــوات التّشــخيص بشــكل منهجــيٍّ كمــا هــو الحــال في التّ
ــــرف  ــــة؛ فينبغــــي أن يعتمــــد الطّ ــــدقيق التّســــويقيَّ يجــــري بصــــورةٍ نظاميَّ ــــد مــــن أنَّ التّ وللتأكُّ

   Step-by-step Plan. راجع خطَّة الخطوة بخطوة الم

ــة  :Periodicالدّوريـة  .4 َ راجع ُ ـا، مــن غـير أن تكـون الم التّسـويقيَّةتكـون الم čؤسســةدوري 
هـــــا  ِ ـــــة ســـــيرِ هياكل في وضــــعيَّة حرجـــــة، أو في أزمـــــة لتســـــويق منتجاēـــــا، وهـــــذا لمعرفـــــة كيفيَّ

اخليَّة، مما يستتبع تحسينها، وتقوية فعاليَّة وظ   يفة التّسويق.الدَّ

ـــة التّســـويقيَّة 2.3 َ راجع إلى وجـــوب وضـــعِ معـــايير محـــدَّدة  Wilsonيشـــير: خطـــوات المُ
ه المدقِّقَ وأفرادَ الم ة، توجِّ َ راجع ُ ، وعادة مـا تكـونُ علـى ؤسسةلخطوات وإجراءات عمليَّة الم

ـين بالأمـ ـه للأشـخاص المعنيِّ  , Radulescu and Cetina)رـشـكل اسـتماراتٍ توجَّ

ــات الــتي تشــير إلى خطــوات عامــة تجــرى بالتّسلســل،  .(2012 هــذا؛ وهنــاك بعــض الأدبيَّ
  إذ أشاروا إلى الخطوات الآتية:   )1976وآخَرين ( Kotler ومن هؤلاء

ــــةِ ومـــداها الزّمنــــيِّ  )1 َ راجع ــــة بمقابلـــة بــــين تحديـــدُ أهـــدافِ المُ َ راجع ُ ـــة الم : تبـــدأ عمليَّ
؛ لتحديـــدِ  ؤسســــةمســـؤولِ الم ــــات  والمراجِــــع التّســــويقيِّ ، والفائــــدة التّســــويقيَّةطبيعــــةِ العمليَّ
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ـة لوضـع الأهـداف،  ة هـذه، وكـذا الخـروج باتِّفاقيَّ َ راجع ُ المرجوَّة والمتوقَّعة من خلالِ عمليَّة الم
ة اللاَّزمــــة للقيـــــام  قــــارير، وأخــــيرا المــــدَّ والتّغطيــــة النّقديــــة، ومصــــادر المعلومــــات ونمـــــاذج التّ

  بالعمليَّة.

ــة لُهــاجمــعُ المعلومــاتِ وتحلي )2 َ راجع ُ ــةِ الم ــص لعمليَّ قــت المخصَّ ُ مــن الوَ ُ الأكــبر : الجــزء
ــا إذا كـان المـدقِّقُ شخصـا واحـدا، أو فريقــا  ق في جمـع البيانـاتِ، بصـرف النّظـر عمَّ ُسـتغرَ ي

. ن المدققين في حالة المشاريعِ الضّخمةِ   مِ

ـرفُ المـدقِّقُ في ضوء البيانـاتِ الـتي يحصـل عليهـا ا :إعدادُ وتقديمُ التّقرير النّهائيِّ  )3 لطّ
ـة، وهنـا؛ لابـدَّ  ـص منهـا إلى الاسـتنتاجاتِ النّهائيَّ ، الـتي يخَلُ ضع استنتاجاته الأوليَّةِ يقوم بوَ
ــرف المــدقِّق والإدارة؛  ين بــين الطّ َ أكيــد مــرَّة أخــرى علــى ضــرورة عقــد لقــاء أو لقــاء مــن التّ

ـــدقيقِ لســماع مقترحاēـــا ولمعرفــةِ ردودِ الأفعـــالِ المتوقَّعــة عـــن نتــائجِ و  اســـتنتاجاتِ تقريــرِ التّ
  .   النّهائيِّ

ة التَّ  4.2 راجعَ ها: إجراءاتُ المُ   سويقيَّة، وكيفية تطبيقِ

:. مراجعةُ البيئةِ التّ 1 اخليَّة تتكوَّن البيئة التَّ  سويقيَّة الخارجيَّةِ سويقيَّة من البيئةِ الدَّ
ه اخليَّة (عناصرُ ا الأساسيَّة هي: وظائفُ الإنتاج والبيئةِ الخارجيَّة. بالنّسبة للبيئةِ الدَّ

والعمليَّات، والموارد البشريَّة والماليَّة، والبحث والتّطوير)؛ فإنَّه لا يجري تدقيقها ضمنَ 
؛ بل يجري تدقيقُها ضمن عمليَّات تدقيقيَّة أخرى، تندرج  عمليَّة التّدقيقِ التّسويقيِّ

) بأنه "مراجعة واختبار Arens & Leobbeke, 1984تحت التّدقيقِ الوظيفيِّ الذي عرَّفه (
ِ والفاعليَّة". المؤسسةأيِّ جزء من إجراءاتِ عمليات   وأساليبها؛ لغرض تقييم الكفاءة

، والذي يقترب كثيرا من نظام  أما مراجعة البيئةِ الخارجيَّةِ فهي: التّشخيصُ الخارجيُّ
؛ لأنه يأخذ بعين الاعتبار المعلومات التي م  مصدرها نظاالمعلومات التّسويقيِّ

، أو ال تشمل مراجعةُ البيئة الخارجيَّة كلاč من  .التَّسويقيَّة بحوثالاستخبارات التّسويقيِّ
؛ ألا وهو السّوقُ الذي  ، ودراسةَ المحيطِ الجزئيِّ الخارجيِّ تحليلِ المحيط الكليِّ الخارجيِّ

  .المؤسسةتعمل ضمنَه 
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ةِ . 2 ّ اتيجي ةُ الاسترَ ُراجعَ ة أ )1976( نو وآخَر  Kotlerيرى  سويقيَّة:التّ  م ّ نَّ مراجعةَ الاستراتيجي
سويقيَّة هي: "تدقيقٌ شاملٌ ومنظَّم ودوريٌ، لإدارة مواردِ التّسويق، يشمل هذا التّدقيقُ مراجعةً التّ 

ياسات والبرامج والأنشطة المتَّبعة، التي صِيغت في إدارة  اتِ، والسِّ ّ شاملةً للأهداف والاستراتيجي
ة أو في تنفالتّسويق؛  ّ يذها؛ أي في قصد التَّعرف على نقاط القوة والضّعف في تلك الاستراتيجي

الاستراتيجيِّ في  المؤسسةسويقيَّة؛ بغية وضع التّوصيات اللازمة لتحسين أداء إدارة الأنشطة التّ 
ة التّ مجال التّسويق". وتتمثل أ ّ ēِاهمية مراجعة الاستراتيجي َ    .سويقيَّة في رفع كفاء

: . مُ 3 ة هنا đدف التّأكدِ من ملائمة وفعاليَّ راجَعة التّنظيمِ التّسوِيقيّ َ راجع ُ نظيم وتتمُّ الم ة التّ
ة هنا سويقيَّة، وتحقيق الأهدافِ التّ لتحمُّل الأعباء التَّ  َ راجع ُ سويقيَّة، وأهم اĐالات التي تشملها الم

نظيميّ  هي: ئيسةُ ، الهيكل التّ اتُ والسّلطاتُ الرّ ّ ئيسيَّة، المسؤولي نظيميّ ، العلاقات الرّ نسيق التّ ، التّ
نظيميَّة التي تتمُّ مراجَعتُها   القيادات والمناصب الإداريَّة، ومدى مناسبتِها لمواقعِها.، المبادئ التّ

ة التَّ سويقيَّة: . مراجعة الأنظمة التّ 4 َ راجع ُ   Kotler   سويقيَّة هنا حسب ما أشار إليه وتقوم الم
باختبارِ مختلف الأنظمة  The marketing Audit comes of age: "''مقالهفي م )1976وآخرون (

. لة في جمع المعلوماتِ، التّخطيطِ، ومراقبةِ النّشاط التّسويقيِّ أي أبو فارة  المستعمَ وعزز هذا الرّ
سويقيَّة تقوم بتقدير وتقييم جودة الأنظمةِ الفرعيَّة قد أضاف أن مراجعة الأنظمة التّ )، و 2001(

وأهمُّ  سويقيَّة المختلفة.ليل و تخطيط ورقابة الأنشطة التَّ ركة، في خدمة أهدافها وفي تحللش
ة هنا؛ هي: َ راجع ُ   اĐالات التي تشملها الم

i.  َّوبطريقة أنظمة المعلومات الت ، ا على توليد المعلومات الصّحيحةِ ِēسويقيَّة، ومدى قدر
  متجدِّدة وفعَّالة في الوقت المناسِب.

ii.  ّومدى قدرةِ إدارة التّسويقِ على قياس السّوق أنظمةُ الت ، خطيط التّسويقيِّ
نبؤ بالمبيعات بطريقة فعَّالة، وتحديد الحصص البيعيَّة على أساس  المحتمِل، والتّ

  جيِّد.

iii.  َّقابة الت سويقيَّة من حيث كفاءةُ الإجراءاتِ، والمعايير المستخدمة في أنظمة الرّ
 ُ ، وتحليل ربحيَّة المنتجات البيعيَّة، وقنوات التّوزيع،  تقييم الأداء التّسويقيِّ

  سويقيَّة، وتوزيعها على المناطقِ والعملاء.لإضافة إلى قياس التّكاليف التّ با
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iv. لتّحليلِ، وتقييم نظام تنميةِ وتطويرِ المنتجات الجديدة، ومدى وجود نُظمُ ا
يقيَّة قبل تقديم سو اواختبار الخططِ التّ  ثمار فيه،سويقيَّة قبل الاستالأفكارِ التّ 

.   المنتَجات الجديدة بشكل Ĕائيٍّ

) 2004: يقوم المدقِّق في هذا اĐال حسب زناقي (سويقيَّةمراجعة الإنتاجية التَّ . 5
ستَوى  بتحليل، و دراسة و تقييم المردودية والإنتاجية: تخصُّ  المؤسسةفالمردودية على مُ

سواء أكانت مردودية  المؤسسةنة لنشاطِ سويقيَّة، والمكوِّ مردوديةَ كلِّ العناصر التَّ 
ها، أي المؤسسةالوظائف الأخرى للشركة، لإعطاء منتوجٍ (مخرجات  ِ )، تتوافق مع أهداف

الحصول على منتوجٍ يلبيِّ حاجةَ السّوقِ بصفة عامَّة، والمستهلك بصفة خاصَّة، ممَّا 
وجُّهات العامَّة، ومردوديَّة يستتبع الحصول على مردوديَّة كميَّة من حيث البيعُ يوافق التّ 

تحليل أما   ماليَّة (رقم أعمال في Ĕاية السّنة) يوافق المخطَّط السّنويَّ للمبيعات.
نظيمِ في  عبرَّ عنه بفاعليَّة الأداء، أي مدى نجاحِ التّ ُ في تحقيقِ  المؤسسةالمردودية ي

ها، وكيفيَّة التّوسُّع والتّكيف مع متغيرِّ  ات المحيط، وعليه فهي تشمل الأهدافِ التي يرومُ
ة (الأهداف طويلة الأجل)، والأهداف قصيرة الأجل، فالكفاءة  ّ الأهدافَ الاستراتيجي

اتٍ   المؤسسةوالفعالية ترتبط بمدى بقاء واستمراريَّة  ا لوجود تفاعلاتٍ وتغيرُّ كنظمٍ، نظرً
  في المحيط، وكيفيَّة القدرة على التّكيُّف مع هذا المحيط.

ة التّ : من الضّروريِّ أن تشمَ ظائف التّسويقمراجعة و . 6 َ راجع ُ سويقيَّة ل عمليَّات الم
ئيسيَّةَ للتَّسويقِ (وظائف المنتج والسّعر، والتّوزيع والترّويج) وأنشطتها  الوظائفَ الرّ

قد تؤشِّر الوظيفة أو الوظائف التي تسبِّب أو تعاني  المؤسسةالفرعيَّة، ومع ذلك فإنَّ 
ة.من المشكلات في أ َ راجع ُ وبا ووظائف التّسويق تعد أسل دائِها، وتجُريِ لها عمليَّةَ الم

سويقيَّة؛ إذ يتِمُّ توحيدُ مجموعةِ أنشطة ضمنَ وظيفة لتقسيم وتصنيف الأنشطة التّ 
، فعموم أنشطة الترّويجِ تقع ضمنَ وظيفةِ الترّويج، وعموم أنشطة التّوزيع تندرج  ٍ واحدة

سويقِ تُعنىَ بالوظائفِ إنَّ مراجعةَ وظائف التّ  ).2001ه، (أبو فار  تحت وظيفة التّوزيع
ة التَّ  َ راجع ُ  ,Arens and Leobbeekeكما يؤكِّد (-سويقيَّة الأربعِ إذن، وهذا النّوع من الم

يتيحُ الفرصةَ لتوفير التّخصُّص لدى المراجعين في مجالات وظيفة محدَّدة؛ إذ  -)1984
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في مراجعة النّوعِ نفسِه من الوظائف، وهذا يثمر  سينفق هؤلاء المراجعون وقتا طويلاً 
لديهم الخبرةَ والعملَ بكفاءة أكبر. أمَّا محاذير التّخصُّص في مراجعة وظيفةٍ محدَّدة؛ 
فمنها: الإخفاقُ في تحديد الآثارِ، والعلاقات المتبادلةِ بين الوظائف (مثل: التّداخل بين 

  يخلص إلى نتائج غيرِ دقيقة. وظائف المزيج التّسويقيِّ الأربعة)، وهذا

ْ الفَ  جال. العوامل المؤثرة في تطبيق المراجعة التسويقية في م3   دقةن

) يدلّ على أيِّ نوعٍ من أنواع منشآت الإيواء 1998إن مصطلح فندق حسب مقابلة (
Lodging وبشكل أدق فإنَّ كلمة فندق تعني المبنى الذي يتِمُّ إنشاؤه حصرا؛ لتقديم .
سافرين وتقديم خدمات الطَّعام والشَّراب في المبنى نفسه، أو في المباني التابعة المأوى للم

قيمُ فيه  ُ نزلُ أو ي َ ى الفندقُ "النَّزلَ" أي المكان الذي ي ُسمَّ له. وفي بعض البلدان العربية ي
  المسافرون، خلال فترة محدودة.

؛ يعتبرَ الإيواء سابعَ صناعةٍ وعند النّظر إلى الإيواء أو الضيافة الفندقيَّة كصناعة مستقلة
ساع في الولايات المتَّحدة الأمريكيَّة، فالشَّعب الأمريكيُّ أكثر الشُّعوب  من حيث الاتّ
ا أن تمتلك الولايات المتّحدة أكبر صناعة للضيافة  ً غْرِب سْتـَ ترحالا في العالم، فلم يكن مُ

   الفندقية.

سويقيُّ للخدمات الفُندقيَّة: المزيجُ التَّ ممارسة الأنشطة التسويقية (. 1.3
Marketing Mix)( من خلال  ؤسسةأي مدى تطبيقِ الم ، للمفهوم التّسويقيِّ

الية قياس رضا العميلِ، تطوير الخدمات بما يوافق رغبات العملاء، القيام  :الأبعادِ التّ
ويجيَّة عن ، هذا وتكون ممارسة الأنشطة التسويقية )2006(عبد القادر، بالأنشطة الترَّ

  التَّالي:) ك2005يصفها عبيدات ( طريق توفير المزيج التسويقي الملائم لزبائن الفندق و

لعة/الخدمة: 1 ا أو : Service.السِّ ً ناعة الفُندقيَّة، يتِمُّ تقديم خدمات إمَّا غالب في الصِّ
أحيانًا مع سلع ملموسة، والخدمات الفُندقيَّة عبارة عن: مزيج من العناصر؛ منها 

   .ة: كالطَّعام والشَّراب، وعناصر عاطفيَّةالماديَّ 
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عر: 2  تعتمد مبيعات الفندق بدرجة كبيرة على تعريفة الغرف، وأسعار  Price. السِّ
الطَّعام والشَّراب، والتسهيلات الأخرى، ومن العوامل التي تؤثِّر على تحديد أسعار 

اف الفندق، مرونة الطَّلب الغرف والخدمات الفُندقيَّة التكاليف، المنافسة، رسالة وأهد
عر، وموقع الفندق وسمعته، ونوع العملاء، والبيئة الخارجيَّة.  ات السِّ   مع تغيرُّ

ق  Promotion.التَّرويج: 3 ويجيَّة في الفَنادِ إن الهدف الرَّئيس من القيام بالبرامج الترَّ
مات الفُندقيَّة هو إيصال رسالة الفندق للعملاء؛ بغية التَّأثير على سلوكهم تجُاه الخد

،  المقدَّمة. ويجية المستعملة في التَّسويق الفُندقيِّ نجد: البيعَ الشَّخصيَّ ومن الوسائل الترَّ
، والرعاية  الإعلان، العلاقات العامَّة، الدِّعاية أو الإعلان اĐانيَّ، العرض التجاريَّ

  التجاريَّة.

ة الدَّور الرَّئيسيُّ لقناة التَّ   Place.التَّوزيع:4 وزيع في التَّسويق الفندقيِّ هو تسهيل مهمَّ
ات والمحددات لقناة  العميل، وتقديم منفعة زمنيَّة ومكانيَّة ومعلوماتيَّة له. ومن المتغيرِّ

نات المحدِّدة للخدمات التي يتوقَّعها  ستَوى العامُّ والمكوِّ ُ التوزيع هي العوامل المتعلِّقة والم
 تيجية قناة التَّوزيع، واختيار أعضاء قنوات التَّوزيع.السُّوق المستهدف، تحديد إسترا

ياحة والأسفار، منظِّمو  ناعة الفُندقيَّة هم: ممثِّلو الفندق، وكلاء السِّ الوسطاء في الصِّ
ياحيَّة. ياحة، مركز المعلومات السِّ   الرَّحلات السياحية، التَّنظيمات المرجعيَّة، مجالس السِّ

صِّناعة الفُندقيَّة تقديم خدمات الضِّيافة من أفراد تتضمن ال People.الأفراد: 5
(العاملين) إلى أفراد (الضُّيوف) تحت إشراف أفراد (الإدارة)، وبالتَّنسيق مع أفراد (ذوي 

يعتمد نجاح الفندق بشكل كبير  المصالح العامَّة والخاصَّة) قصد تحقيق أهداف الفندق.
ليمة والتي تعكس اتجاهاēا على على الإدارة الفعَّالة ذات الاتجاهات الوا ضحة والسَّ

سلوك العاملين؛ ليكون همُّهم الأوَّل هو تقديمَ أفضل الخدمات المرغوبة للعملاء، 
فالإدارة النَّاجحة في الفندق يجب أن يصاحبها اختيار وتدريب موظَّفين ذوي كفاءة 

ُسْهِمون بشكل فعَّال في ومهارات مميَّزة، تتناسب مع متطلَّبات النَّشاطات الفُندقيَّة، و  ي
ناعة الفندقية. من الضروري أن تعتمد المنشأة الفندقية على مستوى  تقدُّم وازدهار الصِّ
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متنوع من الأنشطة لتسويق خدماēا وبالتالي ضرورة مراجعة تلكم الأنشطة بشكل 
 نقترح مايلي:دوري ومستمر ومن ثم 

تطبيق عملية  مدى ب طردا معمدى ممارسة الأنشطة التسويقية يتناس :P1اقتراح 
  المراجعة التسويقية

أظهرت الدراسات السابقة على غرار دراسة : . عوامل البيئة التنظيمية2.3
Belhimer )2002(  أن هناك بعض العوامل والمتعلقة بالمؤسسة في جانبها التنظيمي

لإدارةِ استعدادَ اهذه العوامل مثلا وتشمل تسمح بتطبيق عملية المراجعة التسويقية 
ياحيَّةِ لتبني هذ العامَّة في ، بالإضافة إلى مشاركةِ و إسهامِ كل أفرادِ ه العمليةالفنادق السِّ

  ومن هنا نقترح: في عمليَّة التّطبيقِ. ؤسسةالم

  في تطبيق عملية المراجعة التسويقية إيجاباتؤثر  تنظيميةعوامل البيئة ال :P2اقتراح 

رِّدين  ؤسساتون البيئةُ الخارجيَّة من المتتك: ة الخارجيةئعوامل البي 3.3 ِسـة، والمـوَ المناف
ِر علــــى  ــــة والسّياســــية والاقتصــــاديَّة والثقافيــــة والتّكنولوجيــــة؛ الــــتي تــــؤث والقــــوى الاجتماعيَّ

ٌ عليهـــا ( ؤسســة، في حــين أنَّ المؤسســةالم ، هــذا عمومـــا )Lhadji, 2000لــيس لهــا تــأثير
لموسميـة أيــن يكـون الطلــب مرتفـع في مواســم وفيمـا يخــص النشـاط الفنــدقي فهنـاك عامــل ا

ومـــــنخفض في مواســـــم أخـــــرى هـــــذا بالإضــــــافة إلى تنظـــــيم المناســـــبات الخاصـــــة كالقيــــــام 
  بالمؤتمرات.

  : عوامل البيئة الخارجية تؤثر سلبيا في تطبيق عملية المراجعة التسويقيةP3اقتراح 

حيـــث  مـــن حيـــث موقــع الفنـــدق، صـــنفه، نوعــه مـــن: خصــاص الفنـــدق والنـــزلاء 4.3
ومــن جهــة أخــرى؛ فهنــاك ضــيوفُ الفنــدق الــذين لهــم الملكيــة إضــافة إلى نوعيــة النــزلاء. 

ــة باعتبــارهم مصــدر الــدَّخل وعــاملاً رئيسًــا في نجــاح الفنــدق وفشــله، كــذلك  ــة خاصَّ أهميَّ
ــب علــى الفنــدق الموافقــة بــين مصــالح الجهــات والهيئــات المختلفــة، والجمـــاهير ذات  يتوجَّ

  والعامَّة في نشاطات الفندق.المصلحة الخاصَّة 
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لخصائص الفندق ونوعية النزلاء على  هناك فروقات ذات دلالة إحصائية: P4اقتراح 
في مثل هذه  عملية المراجعة التسويقيةتأثير العوامل المتعلقة بالفندق في تطبيق 

  المنشآت.

أن هناك عوامل تساهم فى نجاح  مثلما: معوقات التطبيق وكفاءة المراجع 5.3
نا سابق  عملية التدقيق التسويقي ّ ، فإن هناك معوقات تؤدي إلى إضعاف اكما بي

اليتها وتؤثر بشكل كبير على قيامها ب ّ . ومن أهم تلك المعوقات الصحيحداء الأفع
، العليا عدم وجود الدعم المهني الكافي من الإدارة، التكلفة المرتفعة للقيام đذه العملية

عن أخطاء  فقط على أنه يبحثبل وإدراكه المدقق الفهم الخاطىء لدور ومهمة 
 أو كفاءة المدقق هارةإضافة إلى مدى م )Roth et al., 1997(وعثرات الموظفين 

 ,Mylonakisسواءا كان المدقق داخلي موظف بالمؤسسة أو هيئة خارجية مستقلة 

2003)(.  

العوامل التنظيمية معوقات التطبيق وكفاءة المراجع تتدخل في علاقة تأثير : P5 اقتراح
  .تطبيق عملية المراجعة التسويقية للفندق على

ـة الـتي قامبناءا على ما سـبق و  ، تبـينَّ لأدبيـات الدراسـةđـا  نـامـن خـلال المناقشـة التّحليليَّ
ة  َ راجع ُ قـات تعرقـل  سـويقيَّةالتّ أن هناك مجموعةَ عوامل تؤثِّر على تطبيق الم مـن جهـة؛ ومعوِّ

    .1موضح في الشكل رقم  قترحنموذجُ المال، فكان التّطبيقَ من جهة أخرى

  خاتمة . 4

ـة وسـابقة لحـدوث أيِّ   ـة التّسـويقيَّة دوريَّ َ راجع ُ دَ أنَّ بعض البـاحثين يـرى وجـوب كـون الم ْ بي
ـة تعتـبر جهـاز إنـذار دائـم -مشـكل ، الـبعض  ( Broberg et al., 2013 )-فهـذه العمليَّ

ـــر الحاجـــة إليهـــا نَّ الأخــر يـــرى أ ـــواهرِ غـــيرِ  لا تظهَ إلاَّ عنـــدما تـــبرز في المؤسســـة بعـــض الظّ
ــــات، وفقـــــدان  بيعــــاتِ، وانخفــــاضِ أربــــاحِ بعــــض العمليَّ َ المرغــــوبِ فيهــــا؛ مثــــل انخفــــاضِ الم

ـة ونحـو ذلـك اقة الإنتاجيَّ  ,.Wu et al ) المؤسسة لحصَّتها في السُّوق، وعدم استغلال الطّ

ـروف تبـدأ الإدارة في مع( 2015 ـواهرِ غـيرِ المرغوبـة، ومـن . وفي مثل هذه الظّ الجـة هـذه الظّ
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ــــي بعــــضُ المنتَجــــات  ، أو تُلغِ ٍ الأمثلــــة علــــى ذلــــك أن تَطــــرَح المؤسســــة منتجــــاتٍ جديــــدة
في المبيعـــات، أو تخفـــض الأســـعار، أو تخفـــض التّكـــاليف،  ـــوظَ ـــة، أو تُعيـــدُ تنظـــيمَ مَ الحاليَّ

اذهـا لم ــواهر.وغـير ذلـك مـن الإجـراءات والأسـاليب الـتي يمكـن لـلإدارة اتخِّ  عالجـة هـذه الظّ
لا تكـــون فعالـــةً إذا كانـــت هنـــاك مشـــكلاتٌ  -علـــى الأرجـــح-هـــذه الإجـــراءات  إلاَ أن

همُّ هــو تحديــد المشــكلات بشــكلٍ صــحيح،  ُ ــتِمَّ تحديــدُها بعــدُ، فــالم َ ــلة، ولم ي تأصِّ أساسـيَّة مُ
ــدد.  ــة وســيلةً فعَّالــةً في هــذا الصَّ َ راجع ُ ٌ مــن مــن الأخطــاء الــتي يقــع فيلكــن وتعــدُّ الم هــا كثــير

ــة التّســويقيَّة يجــب أن تكــون آخــرَ مــلاذٍ تلجــأ إليــه المؤسســة  َ راجع ُ ــاس؛ الاعتقــادُ بــأنَّ الم النّ
لتحديــدِ مشــكلاēِا التّســويقيَّة، أو علــى أحســنِ تقــديرٍ فــإĔم يعتقــدون أنَّ لجنــةَ مســتقلَّة 

ـــــن وقـــــت لآخـــــر؛ للتأكّـــــد مـــــن أنَّ المؤسســـــة تســـــير علـــــى الطّر  يـــــق يمكــــن أن تقـــــوم đـــــا مِ
عبـارة عـن دراســة تمهيديـة لدراسـة ميدانيــة يـتم تطبيـق فيهــا هــو البحـث الحـالي  الصّـحيح.

وممــا يســتلزم دراســته أيضــا  .التصــور المقــترح علــى عينــة مــن الفنــادق لاســتخلاص النتــائج
وإدراجـــــه إلى النمـــــوذج المقـــــترح كتوجـــــه مســـــتقبلي للبحـــــث هـــــو تـــــأثير تطبيـــــق المراجعـــــة 

لأنشـــطة التســـويقية أو الأداء التنظيمـــي عمومـــا أو علاقـــة التســـويقية علـــى مســـتوى أداء ا
  التدقيق التسويقي بعملية التخطيط الاستراتيجي والتسويقي.
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  لتطبيق عملية المراجعة التسويقية المفاهيمي نَموذَجُ ال. 1 الشكل

  

  
ة التَّسويقيَّة َ   تطبيقُ عمليَّةِ المُراجع

 

P2 

P4 

P5 

P3 

P1 

 المتغیِّر الوسیط

ابع المتغيِّر   التّ

 مراجعة البيئة الخارجيَّة:  
ة، الاجتماعيَّة، البيئة الاقتصاديَّ 

السّياســـــــــــــــــــــــــــية، القانونيـــــــــــــــــــــــــــة، 
التّكنولوجيــــــــــــــــــــة، الأســــــــــــــــــــواق، 
المنافســــــــــــــــــين، المســـــــــــــــــــتهلكين، 

  الموردين.
 اخليَّة   :مراجعة البيئة الدَّ

، الانتاجيــــــــة  المـــــــزيج التّســـــــويقيّ
التّســــويقيَّة، الوظــــائف والنّظـــــام 

  التّسويقينّ.

ئة  ــعوامل البي
  ارجيَّةــالخ

  نشاطات المنافسة- 
  الموسمية- 
  المناسبات الخاصة- 

ئة ــعوامل البي
نظيمية  التّ

استعداد الإدارة لتطبيق - 
  النّظام

مشاركة كل الأفراد في - 
  تطبيق النّظام.

 

ممارسة الأنشطة 
  قيَّة:ــالتّسوي

تطوير الخدمات بما - 
  يناسب العملاء

ويجيَّة-    القيام بالأنشطة الترَّ
 قياس رضا العميل- 

المتغيِّراتُ 
  لعوامل المتعلقة بالفنادقا  المُستقلَّة

المتغيِّر 
  المتدخل

 التّطبيق تكلفة 
 كفاءة المدقق 

خصائص 
، فندقال

 لنزلاءنوعية ا
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