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 ِمذِت

إنتمالية نتيجة التحولات  المتمدمة والنامية لفزةل الدومن عرفت إلتصاديات العديد 

ل هذه التغيرات والتحولات جعلت الدو ،21المرافمة لبداية المرن  لتصادية العالميةالا

أو الضعف في المطاعات الأخرى ، لتعويض النمصل تهتم أكثر بمطاع الخدمات كبدي

لطاع الفندلية من بين أهم فروع والسياحية ات وتعتبر الخدم .كالزراعة و الصناعة .. الخ

لتصادي إ هي صناعة تجارية ولطاع فحاليا ،وأكثرها ديناميكية عبر العالم، الخدمات

تتوفر التي وهذا تبعا لحجم الموارد السياحية    ،متفاوت الأهمية من بلد لأخرو واعد

  ،لالبشرية والتكنولوجية المسخرة لتؤهيلها في المستمب ،المالية ،والإمكانية المادية عليها

ل يمث ،جعلها ممصدا سياحياوتحسين جودة الخدمات السياحية والفندلية الإتجاه نحو ل ولع

على شيء ل ن د، وهذا إلتصاد المحليبالإ بغية النمول للعديد من الدول الشاغل الشغ

 (.السياحيوالفندلي ) المطاع هذالأهمية  اكهاوإدرل على تفطن هذه الدول فإنما يد

 إمكانياته في لخلا الفندلي خاصة منتظهر أهمية المطاع السياحي عامة والمطاع  

  نه،مجتماعي نتيجة العائدات الحيوية الإوتحسين المستوى  ،الإلتصاد الوطنيل تموي

حيث لدرت العائدات الناتجة عن النشاط السياحي العالمي حسب المنظمة العالمية 

سنة في أما  ،أورو مليار 1.332سائح  مليون  1.323 بـ  2017 سنة للسياحة

مليار   476ب مد بلغت ليمة العائدات من النشاط السياحي العالمي بينما كانت ، 2018

و تكون اليد العاملة  ،لفي فتح باب التشغي يساهم بالإضافة الى أن لطاع السياحة دولار.

متصاص جزء كبير من إ ناهين عن المإهلة وإكتساب المهارات في ميادين عديدة،

، ى العنصر البشري في تمديم الخدمة للمستهلنالبطالة كون لطاع الخدمات يعتمد عل

فن العزلة عن بعض المناطق وأكبر عدد ممكن من السياح المحليين و الأجانب وجذب 

 ترليتها.و

العملة جلب و ،هامة على تحميك مداخيل لادر ع استراتيجيلطاالسياحة  تعتبر 

محليا  المنافسةروح توليد و ،الإلتصاد الوطنيل الصعبة   وبالتالي المساهمة في تموي
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 ،تحسين جودة الخدمات السياحية والفندلية يحفز علىالسياحية مما  تبين المنظما دولياو

زيادة حجمها و ،الأجنبيةوالمحلية  ،العموميةالإستثمارات السياحية الخاصة و مما يشجع

ل وكالات السياحية وسائ، الفنادق، المطاعم" منحية مما يزيد  تنوع المنتوجات السيا

الإشهار و التعريفو إعادة إحياء الصناعات التمليدية المتنوعة ، بالإضافة الى"..لمن

 تماليد الأمة.    وثمافة وعادات و لتراث

إمكانيات  على التي تتوفرل ى واحدة من الدوالأخرل الدول الجزائر على غرار ك

تضاريس ،  كلم 1200شريط ساحلي يمتد على مسافة تاريخ ثري    :سياحية عالية

صحراء ، زرلة بحارها بخضرة غاباتها الجبليةإختلطت محمية  شواطىء، متنوعة

 السواح ممصدا سياحيا عالميا يجلب إليهو لطبا أن يجعلهايمكن  ..الخ، وهذا ما .شاسعة

تشير تولعات المنظمة العالمية للسياحة بؤن تصبح السياحة صناعة و ،المستثمرينو

، حيث يحتمل وصول عدد السواح العالميين نالعشريالمرن الواحد ول لاخل المستمب

نصيب  لكن ما يهمنا هو كم سيكونو  ،2030 أجنبي مع أفاق سائح مليار 1.8 لحوالي

 . الجزائر منها

تصبو الجزائر للإرتماء بالسياحة وتنميتها وبناء ممصد سياحي جذاب للسواح 

لا لن لا يؤتي إذ أنإلا ، للثروة بعد لطاع المحرولات والمستثمرين وجعلها مصدر أخر

على ل والعم سياحية متنوعة، لصناعة التحتيةالبنية لواعد وضع أسس و عن طريق

 ،لعناصر الإتصال كفتح لنوات الإعلام والإشهار ول من خلا السياحي تحفيز العرض

المستهلن  متطلبات مستوىالفندلية وجعلها في و التعريف بالمنظمات السياحية أجلمن 

 وطريمة تمييمه واختياره لوجهاته السياحية. لراراته عن طريق فهم أبعاد لنوذ

السياحة من المطاعات الأكثر ديناميكية في ظل المتغيرات الالتصادية للمرن  تعتبر

للب الصناعة  التي تمثل الفندلة رين، حيث أنها تعتمد على ركائز من أهمهاشالحادي والع

اليوم وأن الأفراد خاصة  السياحية، وتلعب دورا لا يمكن لأي عنصر آخر تعويضه،

إضافة الى إتساع  في متناول الجميع،النمل الجوي أصبح  يتنملون بحرية متزايدة،
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هد الإختفاء شالنمل البري )بتوسع الطرلات والسكن الحديدية(، كما نشبكات  وكثافة

جع الأفراد ش(. كل هذا ي visasالتدريجي لكل ليود التنمل من بلد الى آخر )وعلى رأسها 

للتنمل لغايات وأهداف متنوعة: الاستجمام، الاكتشاف، للعمل، لإلتماء بالأهل والأصدلاء، 

وهذا ما يعني حضور حفلات مراسيم أو ممابلات رياضية. لالاحتفال بمناسبات معينة، أو 

الفنادق باستمرار في مناطك معينة، بينما تعاني الفنادق في  استيعاب ضرورة رفع لدرة

 ك أخرى من اجل بماءها.مناط

تتميز الخدمات الفندلية بكونها مرتبطة مباشرة برضى العملاء، فهي فن لجلبه 

بحاجة الى التسويك الذي يعتبر "فن البيع"، لكي تميز وكسب ولاءه، وهذا ما يجعها 

 إن تطلب الأمر التوجه نحو الخبراءنفسها وخدماتها عن بالي المنافسين، حتى و

    مجال.والمختصين في ال
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 اص١احٙٛٚخص تاٌفٕذل١ ِذخً ٌٍصٕاػت .1

التطرق لموضوع الفندلة لا بد من التعرض لموضوع السياحة، والتي تعتبر  لبل

هذا النشاط   الاناء الحاوي للفندلة، باعتبار هذه الأخيرة أحد الممومات الاساسية للسياحة،

والذي أصبح رهانا حميمي تعتمد عليه الكثير من الدول  العالمي الذي يشهد تطورا كبيرا،

 في دعم إلتصادياتها المحلية.

 وضعية السيبحة في العبلن: – 1.1

عدد  بؤن 2108حيث نشرت المنظمة العالمية للسياحة في تمريرها السنوي في  

ممارنه بنفس  2018من  ىالاول ة% في الأشهر الاربع6ارتفع بنسبه لد السياح الدوليين 

 2017الاتجاه الموي الذي لوحظ في  ثبتالفترة من العام الماضي. وهذه الأرلام التي ت

%(. وكان الدافع 5إلى + %4)+ 2018ـ %(، تتجاوز تولعات السياحة العامة ل7)+

%(. كما أظهرت افريميا 7%( وأوروبا )+ 8وراء النمو هو اسيا والمحيط الهادئ )+

ة تزيد من نتائج لوي، وهي %(3)+ نوالأمريكيتي%( 4ق الأوسط )+%( والشر6)+

 .إهتمام الدول بهذا المطاع

السياحة الدولية لا تزال في نمو  " أن الأمين العام لمنظمة السياحة حيث صرح

لوي في جميع انحاء العالم ، مما ادي إلى خلك فرص العمل في العديد من 

بالحاجة إلى تعزيز لدرتنا علي تطوير وأداره ات". وهذا التوسع يذكرنا يالالتصاد

من  ةات الذكية وتحميك الصي استفادهالسياحة بطريمه مستدامه، من خلال بناء الوج

 ."التكنولوجيا والابتكار

، وتليها العالم المرتبة الاولى كوجهة سياحية على مستوى الدوليكما حممت أوروبا 

، التي عرفت لفزة نوعية خاصة في منطمة المحيط الهادئ في المرتبة الثانية آسيا

 السياحة بها يمدر النمووالتي  تين يالأمريكبينما جاءت في المرتبة الثالثة وجنوب آسيا، 
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 شهري أوت زال تعاني من اثار الأعاصيرلا ت بها اتهبعض الوج رغم أن٪  3بنسبه 

 .2017وسبتمبر 

% 4% و 6والشرق الأوسط إلى نمو بنسبه افريميا  حصائيات السياحة فيوتشير ا

 .ات في الشرق الأوسط وتعزيز النمو في افريمياهعلي التوالي ، مما يإكد انتعاش الوج

التابع ووفما لأخر دراسة استمصائية لفريك الخبراء السياحي المعني بالسياحة 

ة كمطاع داعم للنمو، المية لوي، تظل الثمة في السياحة العللمنظمة العالمية للسياحة

النتائج الموية التي ، ووعززها الشعور بالتفاإل في افريميا والشرق الأوسط وأوروبا

 .ات في جميع انحاء العالمهسجلتها العديد من الوج

 : توزٌع السٌاح عبر العالم10الشكل رلم 

 

Source : organisation mondiale du tourisme, Madrid, Espagne, le 27 juin 2018 en 

ligne : http://media.unwto.org/fr/press-release/2018-06-25/tourisme-international-les-

resultats-des-premiers-mois-2018-sont-superieurs. 
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 : ةالفٌدقي الصٌبعةتطىر  -1.1

مطاعم عمودان أساسيان في المطاع السياحي، هذا المجال الفندلي وال يعتبر كل من

المطاع الذي تعرفه المنظمة العالمية للسياحة على أنه: " نشاط يطوره الأفراد خلال 

هم المعتادة، لأهداف إستجمامية، مهنية إلامتهم في أماكن خارج إطار مسكنأسفارهم، أو 

ساعة خارج  24ياحة هي إلامة تفوق وفي تعريف آخر "السأو لأغراض أخرى". 

المنزل"، وهذا ما يتطلب إيجاد مكان للإستمبال، وعليه فإن تطور السياحة والفندلة هو 

  إستلزام في الاتجاهين.

نشاط إداري وفني تموم به المنشآت داخل الدولة أما التسويك السياحي فهو 

والتعرف عليها والتؤثير  تحديد الأسواق السياحية المرتمبة، من أجل وخارجها، وذلن

فيها، بهدف تنمية وزيادة الحركة السياحية المادمة منها وتحميك التوافك بين المنتج 

 .السياحي ودوافع السائحين

تعتبر فكرة إنشاء الفنادق من الأفكار المديمة، التي ظهرت لبل الميلاد؛ حيث كانت 

يموم أصحابها بتهيئتها من الفنادق في البداية عبارة عن مساكن صغيرة، ومتواضعة، 

أجل مبيت المسافرين، وفي بعض الأحيان كان على بعض المسافرين أن يتماسموا غرفةً 

 مع مسافرين آخرين. 

مع مرور الزمن أخذت الفنادق بالتطوّر شيئاً فشيئا؛ً حيث استطاعت أن تمفز لفزات 

ل التنزّه، إلى جانب تطوّر نوعية في المرون الثلاثة الأخيرة؛ نظراً لتزايد فكرة السفر لأج

وسائل المواصلات، ممّا زاد من أعداد المسافرين، فبرزت الحاجة إلى تطوّر هذه 

ّمها لنزلائها، وبالنظر المنشآت المُهمّة، وتحسين نوعية ا لتطور للخدمات التي تمُد 

 ىلنا أن هذه الصناعة لبل أن تصل إلى هذا المستو تضحالتاريخي للصناعة الفندلية ي

  1:الحالي مرت بثلاث فترات وهى

                                                           
1
 Dumas, Léonard (2000), Préoccupations contemporaines en marketing hôtelier, Recherche non publiée, 

UQTR, Trois-Rivières, mai. 
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 صناعة الفنادق فً العصور المدٌمةأولا: 

 الفنادق ليست في الوالع سوى نزل   :صناعة الفنادق في الشرق المديم

ولعل ما يإيد لولنا هذا هو الاصطلاح اللاتيني للفندق  ،خصصت لاستضافة المسافرين

  والكلمة الإيطالية" hotel "  الفرنسيةوالتي اشتمت منها الكلمة   "hospital" ووه

"ospite" وكلها بمعنى الضيف أو الضيافة وعليه فالكلمة التي شاعت الآن هي  

"hotel" . 

 من الملاحظ أن صناعة الفنادق عند : صناعة الفنادق عند الإغريك

 الإغريك لم تعرف في بادئ الأمر لأنهم كانوا يشتهرون بكرم الضيافة مثل بالي الشعوب

 . الشرلية و نرى أن الصناعة الفندلية عند الإغريك كانت أساساً للفندلة العلاجية

 الصناعة الفندلية عند الرومان لم تؤت  : الصناعة الفندلية عند الرومان

بجديد على ما أتت به عند الإغريك من الناحية النوعية والصناعة الفندلية لم تعرف في 

الجنود تحتاج خلال سيرها إلى ملاجئ تإويهم فكان الحكام الشرق المديم إلا عندما كانت 

لب الصحراء على مسافات متباعدة يميمون لهم في طريمهم مباني جماعية في ل

يخترونها لرب منابع المياه ولد عم انتشار هذه النزل وأصبحت تستعمل من لبل و

  .المسافرين سواء أكانوا أفراد أو لوافل

 فً العصور الوسطىالصناعة الفندلٌة  ثانٌا:

حيث كانت تلن الفترة  ،تعتبر العصور الوسطى هي بداية تطور صناعة الفنادق

ؤخذت ف ،أثرت عليها كثيرا ،طويلة ورافمتها ظروف التصادية وتجاريه وصناعية عديدة

واهم ما يميز هذه  ،وتحل محل الخانات في المدن الصغيرة ،الفنادق تغزو المدن الكبرى

 في شكلوانتشاره داخل المدن  ،وتحول الخان البدائي إلى فندق كبيرالفترة هو تطور 

وتشير المراجع المتخصصة إلى أن الفنادق في هذه العصور كانت  ،وحدات متشابهة

  .شخص 150 – 100تتكون من عدد كبير من الغرف تستوعب ما بين 
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  الصناعة الفندلٌة فً العصور الحدٌثة ثالثا:

لها خصائصها  ،العصر الحالي صناعه فريدة ومتميزة أصبحت صناعة الفنادق في

في ال والشركات وأصبح الكثير من رجال الأعم ،تهااوأنظمتها وثمافتها ولوانينها وسياس

إذ لامت بتؤسيس شركات  ،على الاستثمار في المطاع الفندلي ونتهافتيمعظم بلدان العالم  

  .عالميه تهدف إلى إدارة السلاسل الفندلية والفنادق الكبيرة

 ،ومع استمرار سكان العالم في الزيادة والحاجة إلى الراحة وإشباع حاجتهم

فؤن المستمبل كما يإكد الخبراء يكمن في  ،د عن الضغط النفسي والاجتماعياعتبلاكا

بسبب التغيرات في الالتصاد خاصة  ،صناعة الفندليةوعلى رأسها ال ،الصناعات الخدمية

لتحتلها صناعة  ،الزراعة والصناعة (أزاحت مصادر الثروة التمليدية ) التي ،العالمي

 . الخدمات مثل الاتصالات والمصارف وتكنولوجيا المعلومات والصناعة الفندلية

  :العىاهل التي أدت إلى تطىر الصٌبعة الفٌدقية -1.1

الفنادق لد ازداد في السنوات الأخيرة وذلن نظرا لأهميتها لأفراد المجتمع عدد 

 1:والالتصاد الوطني التي تكمن في المحاور الرئيسية التالية

 دأولاً : تمدٌم الخدمات للأفرا
وإنما أخذت تمدم  ،أن الفنادق في العصر الحالي لا تمدم للأفراد خدمة الإيواء فمط

لهم كل التسهيلات والحاجات الضرورية مثل المؤكولات والمشروبات والمطاعم 

المتخصصة والصالات العامة وتنظيف الملابس والنوادي الرياضية وحمامات السباحة 

 .ومحلات شراء البضائع والخدمات المصرفية والبريدية

 

 

 

 
                                                           
1
 Kotler, Philip, John Bowen, et James Makens (1999), Marketing for Hospitality and Tourism, 2e édition, 

Upper Saddle River, New Jersey, Prentice Hall. 
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  الحصول على الإٌرادات والعملة الصعبة :ثانٌا
تعتبر صناعة الفنادق وسيلة للحصول على العملة الصعبة وتإكد إحصائيات 

الفنادق في معظم بلدان العالم الثالث أهمية الفنادق كمصدر رئيسي للحصول على 

 . الإيرادات والعملة الصعبة

 لثالثاً: توفٌر فرص العم
إذ تعتبر إن الصناعة الفندلية من اكبر الصناعات في العالم توليدا لفرص العمل 

ً للعمالة إلى العمالة  فبالإضافة ،سواء إن كانت مباشره أو غير مباشره ،مصدراً هاما

سواء في مرحلة  ،المباشرة التي توفرها مئات من الصناعات المغذية للصناعة الفندلية

أو في مرحلة التجهيز بالأثاث والأرضيات  ،الإنشاء كشركات المماولات والبناء

أو في مرحلة التشغيل التي تموم بدورها  ،المطابخ والمصاعدوالديكورات وأجهزة 

  .تآلاف المنشآت ومنتجات باستخدام خدما

  تعلٌم وتدرٌب الأفراد فً المجالات المختلفة للفندلة رابعاً:
معظم الفنادق ممكن أن تلعب دورا هاما في مجال تعليم الأفراد العاملين وتدريبهم 

التطبيمي يإكد أهمية المهارات الإنسانية في نجاح أي فندق من مختلف الفئات والوالع 

ً تعتبر  ,إن تنمية مهارات التعامل مع الناس سواء كانوا رإساء أو مرإوسين أو ضيوفا

 . من العوامل المحددة لنجاح العمل داخل الفندق

ٌها وتطوٌر الصناعات تنمٌة المناطك الجغرافٌة التً ٌتم إنشاؤها ف خامساً:
 هاب المرتبطة

، إنشاإها فيها صناعة الفنادق لها أهمية في تنمية المناطك الجغرافية التي يتم

 يوه ،فالفنادق تعمل على تنمية البنية التحتية للمناطك الجغرافية التي يتم إنشاإها فيها

فضلا عن أن الفنادق تساهم في تطوير صناعات  ،الدور ومحلات التسوق والمطاعم

 ،صناعات الغزل والنسيج يوه ،كثيرة لازمه ومكمله ومرتبطة بنموها ونجاحها

بالإضافة إلى أثرها في  ،والحرف اليدوية ،ومواد البناء ،وأجهزة التكيف ،والأثاث

طة الأنشللنشاط السياحي كمكاتب الطيران ووخدماتها  ،صناعة النمل والمواصلات

 وغيرها. ترفيهية والثمافيةال
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 :هتطلببت الٌجبح في الصٌبعة الفٌدقية -1.1

ها، والتي مكونات معادلة النجاح لرواديتطلب نجاح وتطور الصناعة الفندلية توفير 

 1:يمكن تلخيصها في عدد من النماط على النحو التالي
ثم تدريب العاملين  ،إشباعهاالعمل على بحاجات النزلاء و الكافي الاهتمامتمديم  -

وكل ذلن في  ، على كيفية التعامل معها،الفندق ى من بداية نشاطالأول فتراتفي ال خاصة

 .وخصوصياتها ضوء الاهتمام بمفهوم الخدمة

بالإضافة إلى  ينوي استهدافها،ضرورة البدء باختيار شريحة النزلاء التي  -

 ،ومظهر العاملين بالفندق يالاهتمام برلابة المؤكولات والمشروبات والاهتمام بز

 .وبالتطوير والتجديد في الخدمات الممدمة لتحميك التميز

أما المعادلة الثالثة فمنفذها )هيلتون( صاحب سلسلة فنادق هيلتون الشهيرة فهو  -

يرجع نجاحه إلى  ة في جميع أرجاء العالمأول من ادخل فكرة فنادق السلسلة المنتشر

 2ثة: عوامل ثلا

 المخاطرة . 

  ةبهدف الريادالابتكار . 

 الجودة بالإضافة إلى الشعور بالتحدي. 

والتي  ،المعادلة الرابعة طورها ماريوت صاحب سلسلة فنادق ماريوت الشهيرة -

فلمد بدأ بتمديم الطعام  ،اعتمدت بصفه خاصة على التنويع في العمليات والخدمات الممدمة

المإسسة  فلسفةك تعتبرثة أفكار وهنان ثلا، لأطمم طائرات إحدى شركات الطيران

 :يوهالفندلية 

 

                                                           
1
 Wu, Adam, Jorge Costa, et Richard Teare (1998), « Using Environmental Scanning for Business Expansion 

into China and Eastern Europe : The Case of Transnational Hotel Companies», International Journal of 

Contemporary 
2
 Pettigrew, Denis, et Norman Turgeon (2000), Marketing, 4e édition, Montréal, Chenelière- McGraw-Hill. 
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 للنزيل دةتمديم الخدمة بطريمه مهذبه وودو . 

 تمديم طعام ذو جوده عالية وبسعر معتدل . 

 العمل بجد لتحميك الربح. 
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 اٌّؤعغت اٌفٕذل١ت ٚحص١ٕفاحٙا .1

الفندق على أنه "المبنى الذي يمدم المؤوى، المؤكل والمشرب وخدمات يعرف 

 أخرى للمسافرين والآخرين نظير مبلغ معين من المال."

أن الدول شآت الفندلية وتعدد أنواعها، خاصة ويشهد عالم اليوم إزدهار المن

من تتبارى في إنشاء الفنادق التي تمدم أفضل جودة بؤسعار مناسبة لشرائح مختلفة 

 العملاء، ساعية من خلال ذلن لإشباع رغباتهم وإرضائهم.

 

 ق:عىاهل التي تسبعد على ًجبح الفٌدال -1.1

حتى يتميز العرض الفندلي الممترح من طرف المإسسة الفندلية، ويحصل على 

اهتمام المستهلكين المستهدفين، ويبرز بالممارنة مع عروض المإسسات المنافسة، خاصة 

كثيرا ما تكون متماثلة، يجب أن تتوفر فيه مجموعة من العناصر  وأن هذه العروض

 1يمكن ذكرها في ما يلي:

 مناسبة راسعأ أولا: شبكة
حيث أن  ،كل فندق يضع لائمة أسعار بما يمدمه من طعام وشراب وخدمات أخرى

انت نسبة بمعنى سواء ك ،الفندق من المشاريع الالتصادية ذات التكاليف الثابتة والعالية

% فان على الفندق تكاليف ثابتة يجب أن يدفعها ولا تنخفض 01% أو011إشغال الفندق 

 . بانخفاض عدد الزائرين

  المولع ثانٌا:
بل يعتمد أيضاً  ،مولع الفندق لا يعنى فمط مجرد إلامة الفندق في المكان المناسب

كثيراً من ف ة،إمكانية الوصول إلى الفندق بسهولعلى طرق المواصلات المرتبطة به و

                                                           
1
 Kotler, Philip, John Bowen, et James Makens (2005), Marketing for Hospitality and Tourism, 3e édition, 

Upper Saddle River, New Jersey, Prentice Hall, p58. 
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بحيث يستطيعون  ،النزلاء يفضلون الفنادق التي تمع في للب المنطمة التجارية في المدن

 واغلب رجال ،لمهمة بدون استخدام أي وسيلة نملالشراء ومشاهدة المحلات والأماكن ا

رب من التي تمع في للب المنطمة التجارية حتى تكون بالم الأعمال يفضلون الفنادق

وكثيراً من المسافرين بالسيارات يفضلون الإلامة في  ،واجتماعاتهممراكز أعمالهم 

  .الموتيلات المريبة من الطرق السريعة لأنها الرب لهم

  الإعلان ثالثا:
أي يعرض مولع الفندق وطرق  ،الفندق يجب أن يعرض نفسه في السوق

 ،ل مختلفةويؤخذ الإعلان صور وأشكا ،المواصلات للوصول إليه والخدمات التي يمدمها

على شكل نشرات أو لوحات إعلانيه على الطرق كؤن يكون في التليفزيون أوالراديو أو

على شكل اتصال مباشر مع وكلاء أو إعلانات في الصحف والمجلات أو ،السريعة

أو المشاركة في المعارض السياحية  ،أو لشركات الطيران العالمية والمحلية ،السفر

 .دة لتعريف الجمهور بالخدمات الممدمة بالفندقفالإعلان هو الوسيلة الوحي

  المتنوعة الأغذٌة والمشروبات رابعا: الاطعام ولائمة
كثير من النزلاء يفضلون الإلامة في فندق معين لأن أطعمته ومشروباته أفضل من 

هذا بدوره يساعد على زيادة  ،أو الفندق يحتوى على مطاعم متخصصة ،بمية الفنادق

 .إيرادات الفندق وزيادة نسبة إشغاله

  الدٌكور خامسا:
وتنفك أموال طائلة على ترتيب ديكور  ،تتميز بعض الفنادق بالديكور الجذاب

فنجد أن كثير من الضيوف يؤتون  ،أو مكان مميز عن غيره ،الفندق لتجعله علامة مميزه

 . الديكور المميز بالتؤكيد تكون خدماته مميزه إلى الفندق لشعورهم أن الفندق ذو

  الخدمات التً ٌمدمها الفندق سادسا:
تعتبر الخدمات التي يمدمها الفندق مهمة جدا لنجاحه سنلاحظ أن بعض الفنادق تمدم 

فكل الخدمات التي يطلبونها يستطيعون الحصول عليها داخل  ،خدمات متكاملة للنزلاء

وكثيرا من رجال الأعمال يفضلون هذا النوع  ،حتى الخدمات الشخصية الخاصة ،الفندق

مثال و ،لأنها توفر لهم الولت والجهد ،من الفنادق التي تمدم لهم كافة الخدمات الممكنة
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 ت،جتماعالاعات الا ،الحاسب الآلي، الترجمة ،فاكسال، لهذه الخدمات خدمات البريد

كل هذه الخدمات تساعد على نجاح الفندق  ة،تجاريمحلات ، مطاعم متنوعة ،الساونا

 . وتفضيله عن غيره

 استمبال النزلاء والترحٌب بهم من لبل العاملٌنحسن  سابعا:
يعتبر استمبال الضيوف والترحيب بهم والابتسامة المرسومة على وجههم  الفندق

فالمعاملة التي  .خدمتهم يوكذلن التفاني ف ،من أهم العوامل التي ترغب النزلاء بالفندق

لها دور كبير في زيادة  ،يحظى بها الضيوف في مطاعم الفندق من لبل المائمين بالخدمة

 .نسب الإشغال الفندلي وبالتالي نجاح الفندق

 ت الفٌدقية:أًىاع الوؤسسب -1.1

تتنوع المنشآت الفندلية تبعا لعدة عوامل أهمها: المولع، الحجم، الخدمات الممدمة، 

الا أن تمسيم المإسسات الفندلية حسب انواعها مستوى الأسعار ونوعية شرائح الزبائن، 

 يختلف من بلد لآخر، لغياب تصنيف دولي موحد.

 أولا: أنواع المؤسسات الفندلٌة على المستوى الدولً
 كالآتي:على المستوى الدولي ويمكن توضيح أنواع المنشآت الفندلية 

1 

تتواجد هذه الفنادق داخل المدن، ويفضل أن تكون في الموالع  فنادق المدن: -

الهامة مثل: وسط المدينة، بالمرب من مراكز الأعمال، الأسواق والمراكز التجارية، 

جم وعدد الغرف الذي لد يصل الى الموالع السياحية، تمتاز هذه الفنادق بسعة الح

 متر. 311غرفة مثل فندق كونكورد باريس الذي يبلغ ارتفاعه  0111

يجب أن يتوفر في هذه الفنادق العديد من المرافك العامة التي تمدم خدمات 

الضيافة المتعددة سواءا لنزلاء الفندق أو للزبائن الآخرين مثل: المطاعم بؤنواعها، 

، النوادي الصحية والرياضية، بالإضافة الى المحلات إتمراتلاعات الحفلات والم

                                                           
1
 Deshpandè, Rohit, John U. Farley, et Frederick Webster (1993), « Corporate Culture, Customer 

Orientation, and Innovativeness in Japanese Firms : A Quadrad Analysis », Journal of Marketing, vol. 57, 

janvier, p. 69-83. DOI : 10.2307/1252055, consulté le : 15/06/2019. 

 

http://dx.doi.org/10.2307/1252055
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التجارية، شركات الطيران، صالونات الحلالة، مكاتب ايجار السيارات، وغيرها من 

 الخدمات الأخرى.

في إنشاء هذا النوع من  تمع في ضواحي المدن، حيث بدأ فنادق الضواحً: -

تكاليف الأراضي والميود المفروضة على البناء داخل المدن،  الفنادق نظرا لإرتفاع

يتوجه اليها الهاربين من إزدحام المدينة واكتظاظها، خاصة وأنها تمتاز بسرعة 

وسهولة الوصول إليها، وتعدد الخدمات الترفيهية الممدمة للزبائن بالإضافة الى اتساع 

 ادق وسط المدينة.أحجام الغرف نظرا لملة تكاليف الانشاء ممارنة بفن

من  تمع بالمرب من الموانئ الجوية، وهي تخدم مزيجا فنادق المطارات: -

الزبائن يشمل المسافرين الذين يتولفون بالمطارات ويحتاجون لفترات لصيرة لمتابعة 

شركات الطيران، ورجال الأعمال ومميمي المإتمرات  وطالم رحلاتهم،

وع من الفنادق تتمثل في النمص الشديد والاجتماعات والحضور، سلبيات هذا الن

 لجاذبية المناطك المحيطة بالفندق، والازعاج الصادر من حركة الطائرات.

تمع عادة على الطريك السريع وهي تخدم مستخدمي الطرق، تنشؤ  الموتٌلات: -

غالبية هذه الفنادق على علو دور أو دورين، يتوفر على غرف مزدوجة مزودة 

رة إذا لضت الحاجة، تمل الخدمات المرفمة في هذه الفنادق، لا بمكان لركن السيا

 تتوفر إلا على مطعم واحد وذلن لمصر المدة التي يميم بها الزبائن )ليلة واحد غالبا(.

هي منشآت فندلية تمام في مناطك التسلية والاستجمام  فنادق المنتجعات: -

والمناظر الطبيعية. يتميز تصميم كالفنادق التي تطل على الأنهار، والبحار، والجبال، 

هذه الفنادق باتساع غرف النزلاء لطول فترة الامتهم، واتساع بهو الفندق وتصميمه 

الداخلي الذي يعطي جوا من الراحة والاسترخاء، بالإضافة الى تواجد عدد من 

، يتوفر بها الأسواق والمحلات التي تمدم لنزلاء الفندق العديد من السلع والخدمات

عديد من المطاعم، عادة ما تمدم خدمة البوفيه، والمطاعم المتخصصة، يتوجه لهذا ال

الأسبوعية في جو راغبين في لضاء عطلهم السنوية أوالنوع من الفنادق الأفراد ال

هادئ ومريح، الرياضيين وطالبي العلاج والاستشفاء )خاصة بالنسبة للفنادق الوالعة 

 ة(.ينالمعدالمناطك المريبة من العيون في 
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تمدم الخدمات الفندلية الضرورية مثل الايواء والإطعام  الفنادق الالتصادٌة: -

بسعر منخفض، وهي محدودة الخدمات والمرافك وتخدم الزبائن المستعجلين الذين 

ينوون لضاء فترات لصيرة بها، وكذا محدودي الدخل، تتواجد عادة في المدن 

 منتجعات(.وضواحيها )غير السياحية ومناطك ال

 

 فً الجزائر (محلات الإٌواء ت الفندلٌة )أوأنواع المؤسساثانٌا: 

المرسوم التنفيذي رلم إعتمدت الجزائر تصنيفا للمإسسات الفندلية من خلال 

حدد وعرف هذه الأنواع المختلفة فيما الذي  2000مارس  01المإرخ في  2000/46

 يلي: 

ماي  19المإرخة في  33من الجريدة الرسمية عدد  4تعرف المادة  الفنادق: -

شكل غرف وأجنحة  في،  يواءللإللتؤجير وحدات توفر مإسسة على أنه الفندق  2019

هياكل أجنحة منفصلة. كما يمكن أن يضمن خدمات في  مبنى و/ أوفي تمع  لتضاءلاعند ا

  والتنشيط. طعاملإا

هو مإسسة إيواء مبنية خارج المناطك  المحطة:نزل الطرٌك )الموتٌل( أو  -

السكنية، يوصل إليها مباشرة طريك مفتوح لحركة مرور السيارات، يجب أن تشتمل 

 ( غرف على الألل، و توفر الوجبات الثلاثة في اليوم لزبائنها. 10على عشرة ) 

ذر كما يجب أن تتوفر على مرأب لتولف السيارات، و محطة للبنزين و في حالة تع

يوت زتكفل خدمات كالتموين بالولود وذلن فيجب أن يكون النزل لريبا من محطة 

 (. 2يرتب نزل الطريك في صنفين )  مرالبة العجلات وإصلاحها.و   التشحيم

هي مجموعة هياكل إيواء مبنية خارج المناطك  ةلرية العطل لرى العطل: -

صغيرة، و يجب أن توفر  السكنية، و توفر أجنحة سكنية تشتمل على شمك عائلية

الوجبات الرئيسية الثلاث في اليوم لزبائنها فضلا عن المنشآت الرياضية و الثمافية، لا بد 

ترتب لرى  مركز تجاري و محطة بنزين.مستوصف ميداني و ةر في لرية العطلأن يتوف

 ( أصناف. 03العطل في ثلاثة ) 
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اطك السكنية في أماكن مشتركة هي هيكل إيواء يمع خارج المن الإلامة السٌاحٌة: -

تتمتع بجمال طبيعي خاص، و تمنح للإيواء في شمك مجهزة بالأثاث، و هي توفر 

لزبائنها وسائل الرياضة و الترفيه و التنشيط و كذا النشاطات التجارية. ترتب الإلامات 

 ( أصناف. 03السياحية في ثلاثة ) 

و يشتمل على  رج المناطك السكنية،يمع خا النزل الريفي هو هيكل النزل الرٌفٌة: -

ترتب النزل الريفية في  ( غرف على الألل مع تمديم وجبة فطور الصباح.06ستة )

 (. 2صنفين ) 

( غرف  05تشتمل على عدد من الغرف تتراوح ما بين خمس )  النزل العائلٌة: -

يمكن  ( غرفة، و يوفر وجبة فطور الصباح على الألل، غير أنه 15إلى خمسة عشرة ) 

ترتب النزل العائلية في الصنف  أن يمدم وجبات الطعام لزبائنه أو يسمح لهم بإعدادها.

 واحد.

زبائن في المحطات الشاليه هو هيكل معد لإستمبال ال الشالٌهات: -

 ليوم أو للأسبوع أو للشهريإجر لوالجبلية، ويكون مإثثا أو غير مإثث، و البحرية

 (.2صنفين )ترتب الشاليهات في  للفصل.أو

المنزل السياحي المفروش هو هيكل إيواء لا تفوق  المنازل السٌاحٌة المفروشة: -

(، و يإجر لمدة ألصاها شهر واحد، و يتكون من فيلات و  10عدد الغرف فيه العشرة ) 

 ترتب المنازل السياحية المفروشة في صنف واحد. شمك و غرف مإثثة.

 لضمان إلامة منتظمة للسياح في: المخيم هو مساحة مهيؤة المخٌمات: -
 تجهيزات خفيفة يحضرونها بؤنفسهم أو تمدم لهم في عين المكان. -

 عربات التخييم الممطورة. -

 ( أصناف. 03ترتب المخيمات في ثلاثة ) و

يرخص بالتخييم الحر أو الفردي، في الأماكن الطبيعية للتخييم بموجب ممرر 

تسري على إنشاء أماكن ، كما المختص إلليميالس الشعبي البلدي يصدره رئيس المج

 .1985جانفي  26المإرخ في  85/14التخييم و إستغلالها أحكام المرسوم 
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تمام محطة الإستراحة في طريك الرحلات السياحية لتمكين  محطة الإستراحة: -

السياح العابرين من الراحة، و يجب أن تشمل هذه المحطة على لاعة للطبخ و الإطعام، 

 .صنف واحدترتب محطة الإستراحة في  هيز صحي، ملائم و غرفة مشتركة.تج

 تصٌيف الفٌبدق: -1.1

لبل التعرف على المستويات التي ترتب فيها الفنادق المختلفة، والتي تعتبر أشهر 

المنشآت الفندلية التي سيزورونها، لذلن يجب  معيار يستعمله المستهلكين لتمييم وإختيار

التطرق الى كيفية التصنيف والمعايير المعتمدة في ذلن، حيث أنه من الضروري فهم أن 

هذا التصنيف مرتبط بمستوى الخدمات الممدمة من طرف الفندق، وأن عدد النجوم لا 

بسيطة للتعرف  يرتبط بالضرورة بنجاح أو فشل الفندق في تمديم خدماته، فهي طريمة

على مستوى الخدمات التي يريد الفندق تمديمه لزبائنه، وهذا لا يعني بؤنه سينجح في 

ذلن، بمعنى أن الفندق الذي لا يملن سوى نجمة واحدة ليس بالضرورة فندق سيئ، وإنما  

 أنه يمدم خدمات فندلية لاعدية، ومناسب لفئة معينة من المستهلكين، والعكس صحيح.

نادق إلى مجموعات تمثل مستويات من الخدمات والأسعار والمرافك التي تنمسم الف

تمدمها حيث تمنح لكل مجموعة عدد من النجوم تبعا لما تعرضه لزائريها والتي تتمثل 

 فيما يلي: 

  نجوم( 5) :الفنادق الممتازة 

تدخل ضمن هذه المجموعة المنشآت الفندلية الفاخرة التي تمدم أعلى مستويات  

ز الذي تمترحه، تمتاز ار مرتفعة تتوافك مع مستوى التمية في جميع خدماتها بؤسعالجود

هذه الفنادق بديكور وتصميم داخلي رالي اتساع الغرف، فخامة الأجنحة الفندلية، رلي 

ورحابة المطاعم التي تمدم شتى أصناف الأغذية والمشروبات كما تتوفر بها العديد من 

اكز ارجال الأعمال، لاعات اجتماعات، لاعات حفلات، المرافك العامة الفاخرة، مر

نوادي صحية، المسبح، تهتم هذه الفنادق بالتمييز في جودة الخدمة كذلن توظف اليد 
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العاملة المإهلة والماهرة لضمان حصول العملاء على أعلى مستوى من الخدمة الفندلية 

 الرالية والمتميزة.

  ( :4فنادق الدرجة الأولى  )نجوم 

تمتاز فنادق هذه المجموعة بتمديم خدمة فندلية ذات جودة عالية ومتميزة إلا أن 

لا فنادق الدرجة الأولى تبلغ ثفمالممتازة، مستوى هذه الفنادق يمل عن مستوى الفنادق 

على الألل كما  2م 36على الألل بينما في الفنادق الممتازة فهي  2م 30مساحة الغرفة 

 ى تمل عن أسعار الفنادق الممتازة.أن أسعار المجموعة الأول

  نجوم( 3) :فنادق الدرجة الثانٌة 

تمل في هذه الفنادق نوعية الخدمات الفندلية وكذلن الأسعار بالممارنة مع فنادق 

الدرجة الأولى بغرف ألل مساحة مثلا: عدد المطاعم وصالات الحفلات، لاعات 

بهو لالمرافك العامة الأخرى مثل االاجتماعات محصور، بالإضافة إلى تكريس مساحة 

 الرئيسي، النادي الصحي، الماعات والصالونات العامة.

  ة: )نجمتٌن(لثفنادق الدرجة الثا 

هي فنادق تمنح خدمات فندلية لليلة بؤسعار معمولة تمل فيها الخدمات المرفمة، وكذا 

 المرافك والتجهيزات الضرورية، وكذا المرافك العامة المذكورة سابما.

  )فنادق الدرجة الالتصادٌة: )نجمة واحدة 

إلى  بسيطةافك تجهيزات ومرافك عامة جد هي فنادق تمدم خدمات لاعدية بمر

تمترح غرف صغيرة وخالية من كل العناصر الغير ضرورية مثل: الثلاجة،  ،منعدمة

 أثاث )ما عدا السرير ومكتب(.

 هستىيبت الفٌبدق: -2.1

يستخدم نظام النجوم لتصنيف الفنادق في جميع أنحاء العالم تبعاً لمستوى الخدمات 

الممدمة فيها للنزلاء، إلا أن هذا التصنيف يختلف بشكل كبير من بلد لآخر، فكل بلد لديه 

نجوم، تبعاً لمعايير خاصة تضعها  5طريمة خاصة لتصنيف الفنادق من نجمة واحدة إلى 
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اتفك الجميع ، إلا أنه لد ة السياحة والوكالات الحكومية الأخرىسلطات مختلفة مثل هيئ

 5درجات يبدأ بنجمة واحدة وينتهي بـ  5على نظام تمييم للخدمات الفندلية مإلف من  

نجوم، إلا أن ما أكدته الدراسات هو عدم إشتران الدول السياحية في عنصر تمييمي 

لتمييم الخدمات الفندلية وتصنيف الفنادق  واحد، ومن ثم غياب المعايير الدولية المشتركة

 العالمية على أساسها.

وهذا الغياب للمواعد المشتركة لد يشكل صدمة للنزيل بعد دخوله للمإسسات 

نجوم مثلا،  5الفندلية نظرا للمعرفة التراكمية المخزنة لديه عن شكل وطبيعة الفنادق 

في بلد السفر نظرا لإختلاف والتي لد تختلف عن شكل وطبيعة نفس نوعية الفنادق 

 المعايير التمييمية.

ولما اتجهت كل دولة على حدة لوضع مجموعة من المعايير المتعلمة بمستوى 

الخدمات والراحة والنظافة والمولع والاسعار، لتكون هي الاساس العملي لتصنيف 

ه في كل الفندق من حيث جودة الخدمة، ظهرت لدينا الفرولات بين جهات التمييم ولواعد

 دولة على حدة.

السلطات  تفالماعدة العامة تمول أن التمييم النجمي للخدمات الفندلية تموم به اشتراكا

السياحية والأمنية والصحية والجماعات المحلية، إلا أنه عند بعض الدول لد يشارن أو 

 يموم بالتمييم أحد السلطات الحكومية الخاصة.

على خدمة العملاء، أما في فرنسا ففي بريطانيا يتم التركيز في عملية التصنيف 

ووسائل الراحة، أما في اسبانيا فيتم تمييم  يز أكثر على تصميم الغرف والأرولةيتم التركف

بكل مدينة على حدة، والنظافة هي الخدمات الفندلية تبعا للمعايير السياحية الخاصة 

 ادق الايطالية.المعيار التمييمي للفن

وأيضا تموم وزارة السياحة التركية بعملية التمييم كاملة، أما في البرتغال فتموم 

وزارة الالتصاد والابتكار بهذه المهمة، وفي الولايات المتحدة الأمريكية يتولى تمييم 

الخدمات الفندلية مإسسات حكومية ورلابية عدة، منها جمعية السيارات الأمريكية 

   ولايات المحلية.ومجالس ال
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وفي السنوات الأخيرة، كان هنان ميل لدى العديد من الفنادق للمبالغة في توفير 

 7وسائل الرفاهية، وظهر برج العرب في دبي كؤول فندق في العالم يحمل تصنيف 

نجوم، بسبب أجواء الرفاهية  5نجوم، على الرغم من أن سمف التصنيف يمف عند 

 .زلاءالمطلمة التي يوفرها للن
 :تقيين وتٌقيط الفٌبدقهعبيير  - 5.2

٠خطٍب حص١ٕف اٌفٕادق فٟ احذٜ اٌّشاحب اٌخّغت اٌّٛجٛدة فٟ عٍُ حم١١ُ اٌفٕادق، 

الاٌخضاَ بخحم١ك ػذد ِٓ اٌششٚط اٌضشٚس٠ت، ٚحٛف١ش حذ أدٔٝ ِٓ اٌّؼا١٠ش اٌخاصت 

الاخشٜ بّغاحت اٌغشف، ِغاحت اٌّشافك اٌّشخشوت، أٚلاث الاعخمباي، ٚاٌّشافك 

٠ّىٓ حٍخ١ص ِا )واٌحّاَ، اٌذفغ الاٌىخشٟٚٔ، اٌخى١١ف، حٛص١ً الأخشٔج.....اٌخ(، ٚ

 اٌخاٌٟ: 10فٟ اٌجذٚي سلُ  ٌٙااٌزٞ ٠طّح  ٠شخشط حٛفشٖ فٟ وً فٕذق حغب ػذد إٌجّاث

 : هعبيير تقيين وتٌقيط الفٌبدق10جدول رقن 
عدد 
 النجوم

مساحة ال
لغرف لالأدنى 

 المزدوجة

المساحة 
الأدنى 

 للمرافك 

 المرافك الأخرى الاستمبال

نجمة 
 واحدة

ما عدا  2م 9
 الحمام 

 حمام خاص أو مشترن  ساعات في اليوم 8  2م 20

ما عدا  2م 9 نجمتٌن
 الحمام 

ساعات في اليوم من  10 2م 30
لبل موظفين يتمنون على 
 الألل لغة أجنبية أوروبية.

خلال امكانية الدفع الالكتروني من -
 بطالة بنكية.

توفير الصحف اليومية في الأماكن -
 المشتركة في الفندق.

ضرورة توفير المصعد الكهربائي -
 طوابك. 4ابتداءا من 

3 
 نجوم

مع  2م 13.5
 الحمام.

 تلفاز ملون مع جهاز تحكم عن بعد.- ساعة في اليوم. 12  2م 50
 حمام خاص بكل غرفة.-

4 
 نجوم

مع  2م 16
 حمام.

غرفة  30في حالة ألل من - 2م 70
 سا. 12يشترط 

غرفة يشترط  30أكثر من -
 ساعة. 24

 التكييف. -
 الأنترنيت. -
 تجهيز بمنوات تلفزيونية عالمية. -
 كهربائي ابتداءا من طابمين. عدمص -

5 
 نجوم

 سا. 12غرفة  30ألل من - 2م 90  2م 24
 سا.24غرفة  30كثر من أ-
يشترط أن يتكلم موظف  -

الاستمبال الانجليزية ولغة 
 أجنبية أخرى.

- Binoire 
 مصعد كهربائي من الطابك الأرضي. -
- Service Room. 
 التوجيه والمرافمة. -

9101ِاٞ  01اٌّؤسخت فٟ  33ت بالاػخّاد ػٍٝ اٌجش٠ذة اٌشع١ّت سلُ باحزػذاد آٌِ إ اٌّصذس:  



- 27 - 
 

  معاٌٌر تصنٌف الفنادق فً الجزائر:  -6.6

 19المإرخة في  33رلم  الجريدة الرسميةمن المرسوم الصادر ب 18تنص المادة 

 عاييرلم وفمارتــــــب ّ تصنف إلى الفندليـــــة  إسســـــاتعلى أن الم 2019ماي 

لسمها المشرع الجزائري الى معايير مشتركة ومعايير خاصة والتي نلخصها  ، محددة

 1 في ما يلي:

 :الفندلية إسساتالملتصنيف  شتركةالم عاييرالم -1.6.2

 30المإرخ في  158-19التنفيذي رلم يظهر الملحك رلم واحد المرفك للمرسوم 

ويحــــــــدد شـــــــــــــروط ، الفنـــــدليــــــــةالذي يعرف المإسسة  2019أفريل 

مسيريها، المعايير المشتركة لتصنيف  وتصنيفها وإعتماد الهلاـاستغ ةوكيفـــــــــــي

 .02المإسسات الفندلية كما هو موضح في الجدول رلم 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .0101ماي  01الصادرة فً  00، الجرٌدة الرسمٌة 000-01رلم المرسوم التنفٌذي  الجرٌدة الرسمٌة،  
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 : المعاٌٌر المشتركة لتصنٌف المؤسسات الفندلٌة16جدول رلم 

 التفاصيل المعيار رلم ال

  صلحةالممدخل الزبائن مستمل عن مدخل  -  سلنالم/ ارجالخ 1

 الليل.  في سهل ومضاء ،مسلن مشار إليه -

  .والواجهة مضاءتان ارجالخ -

  (ذلن الشرفة إن وجدت )بما في نظيفة ارجيةالخ ماكنلأا -

بكل  إسسةللم تحركةالمذوي الكراسي  شخاصلأإمكانية ولوج ا -
 .ليةتملااس

 علىظاهرة ومضيئة  إسسةالم سملالوحة خارجية حاملة  - لإعلام / اشارةلإا 2
 .الواجهة

 .ارجيةالخ شارةلإا فتاتلاصيانة ونظافة جميع  -

التجهيزات الكهربائية  3
  شتركةالم حلاتللم

 لملاوالروالات والس شتركةالم تفي المحلا إضاءة فعالة -
 .مراتالمو

 .الطوارئ خارجلم إضاءة دائمة -

 حالة انمطاع التيار الكهربائيفي  إضاءة الطوارئ -

التجهيزات الصحية  4
  شتركةالم

 جال والنساء مستملة للر -

 تويتح حالة مثالية من النظافة والصيانةفي  كل غرفة صحية -
، ــــاء جــــار بــــــارد وساخن: مغسل مـــــع وجـــــود مـعلى
إما )اليــــــــد  فيفتج موزعات الصابون السائل ونظام، مرآة

 الواحـــــد ستخـــــــداملابالـــــــورق أو بمماشــــــــة ذات ا
 + مرحاض. (ـــا منفــــــاخ كهربائـــــــيوإمــ

 (ميكانيكية أو طبيعية)تهوية فعالة  -

 إضاءة كافية.  -

 .تحركةالمذوي الكراسي  شخاصللأالصحية متاحة  افكالمر -

 .توجيهية بارزة فتاتلاوجود  -  ستمباللإبهو ا 5

 في سترخاءالاصالونات  6
  شتركةالمالفضاءات 

 .والراحة سترخاءلافضاء يسمح با -
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  .ختلفةالم ستخداماتلاحسب ا فةمكي ماكنلأإضاءة ا -

 في تكييف الهواء 7
  شتركةالمالفضاءات 

 التدفئة / التكييف

في  تصاللاالهاتف وا 8
  شتركةالمالفضاءات 

 ساعة. 24/24 الهاتف متاح -

 .نترنتلإتوفير خدمة ا -

 مامالحالفراش ومناشف  9
  يواءلإوحدة افي 

 بطانيات ووسائد إضافية -

 .بكمية كافية مالحمامناشف   -

 الحمام.تغيير يومي للفراش ومناشف  -

وأثاث وحدة  هيزاتتج 10
  يواءلإا

 انة / حافظة الثياب بها معالك خز -

 .سرير مع جهاز تنوير لكل نزيل منضدة -

 .متعةلأحاملة ا -

 .مرآة -

 .سلة -

 .دليل هاتفي للمإسسة -

 .للمإسسة خليعرض النظام الدا -

 .ءخلالإملصمة تعليمات النجدة/ خطة ا -

 .حالة جيدة وفي نظيف  ثاثلأوا عداتالم -

 .طفالللأ افية وإمكانية توفير سرير إضسرلأا -

أمــــن  ــــيــــزاتتجه 11
)في  الــــزبــــائــــن

 يـــواءلإوحـــدات ا
 (شتركةالم والفضاءات

 . منلأعرض تعليمات ا -

 .مخارج النجدةإلى  شارةلإا فتاتلا -

أعوان )للمإسسة  ساسةالحالفعالة للمخارج والنماط  مايةالح -
 . ......(عن بعد البة، المرمنلأا

 كاشفات الدخان  -

حالة جيدة من في  ريكالحوشبكة مكافحة  ريكالحمطفؤة  -
 .التشغيل
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رفاهيــــة  يــــــزاتتجه 12
داخـــل وحــــدة  ن )الزبائ

 (يــــواءلإا

 توفير وسائل حجب الضوء  -

 يرارالحتوفير وسائل العزل الصوتي و -

داخل ) امالحم يزاتتجه 13
  (يواءلإوحدة ا

 مغسل  -

 حوض أو مرش  -

 طةخلاحنفية  -

 ساعة 24/24مياه ساخنة وباردة  -

 حالة تشغيل جيدةفي  جهاز إنارة -

لعرض منتوجات الصناعة أو واجهات  اريةتج تحلام - التجارية تالمحلا 14
 ليةالمحالتمليدية 

 ظلحف ديديةالح زانةالخ 15

 ةالثمين غراضلأا
)على  تصرف الزبائن ة تحتوجود خزانة حديدي -

 .)يواءلإداخل وحدة اأو  ستمباللامستوى مكتب ا

 الى ضافةلإبا نجليزيةلإللغة ا ستمباللاإتمان موظفي ا - لغلاستلامستخدمو ا 16
  .لغة أجنبية أخرى

 مستخدمون مإهلون وبعدد كاف -

 ارتداء لباس موحد -

اتصال  على الذين هم مينوضع الشارة بالنسبة للمستخد -
 مباشر مع الزبائن

 ظهـــرالمو سديـــةالجتــــرام لواعــــد النظافــــة اح -
، ربطة العنك ،التجميـــل ،لـــة)الحلاواللبـــاس  بدنـــيال
، تسريحة الشعر( بالنسبة ظافرلأ، المعةالم حذيةلأا

 اتصال مباشر مع الزبائن. على الذين هم مينللمستخد

 سنالحوالسير  ستمراريةلافرق الصيانة لضمان ا -
  .للتجهيزات

 ينـتخدمالمسومراحيـــــض  بــــــسالملاخزانـــــات  -
 .للزبائن خصصـــــةالمعــــن تـــــلن  ـةمنفصلــــ
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 .إسسةالمر مولع واب خاص بيتوف - الزبائن معلاإ 17

 وفي حدةوموإشارة داخلية واضحة وظاهرة  فتاتلا -
  .شتركةالم جزاءلأا موضوعةحالة جيدة 

  .نشورةالم علوماتتحيين الم -

برز المدرات السياحية والثمافية وضع معلومات ت -
  .تصرف الزبائن تالمحلية تح بالصناعة التمليدية اصةالخ

الزبون  تصرف تتح وضوعةالم ميةعلالإالدعائم ا -
 .لللأا على نجليزيةلإاللغة اإلى  مترجمة

 تهاالجوجود نظام جمع شكاوى الزبائن ومع -

 رنات غضون خمس ة فيالهاتفي المكالمة علىالرد  - جوزاتالالتكفل ب 18
 . كثرلأاعلى 

 .نترنتلإعن طريك ا جزالحتوفير خدمة  -

 استمبال الزبون بحفاوة وإرشاده بصفة واضحة - استمبال الزبون 19

 وتحديدها. إسسةالموضع مخطط لصيانة  - إسسةالمصيانة  20

 ليــــــةالمح رفيــــةالحالثمافيـــــة و بعــــــــادلأإدراج ا - إسسةالمتصميم  21
ديكور  في و / أو عمـــــاريالمالتصميــــــم في 
 .إسسةالم

 غرفة في حركيا لينمخصصة للمعا يزاتتجه توفير -
 .غرفة 100واحدة لكل 

 .يواءلإالتنظيف اليومي لوحدات ا - منلأالنظافة وا 22

 شتركةالم ماكنلأالنظافة الفعالة والتنظيف الدائم ل -
 وجدت. إن   ضراءالخ ساحاتالمو

تنظيم  في“  ماملأا لىالسير إ” بدألم التطبيك الصارم -
 الغذائية. وادالم أين تستعمل تالمحلا

 خرىلأا ماكنلأفصل أماكن النفايات والبمايا عن ا -
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 الكافية يكانيكيةالمأو  ةالتهوية الطبيعي -

 الكافية صطناعيةلاالطبيعية أو ا ضاءةلإا -

 بما في وتكييفها هوائيا ساسةالح ماكنلأا بينالفصل  -
طة ويمكن مبل ، تكون جدرانهاذلن مكان وضع الممامة

  .غسلها بسهولة

الصحيحــــة للتمويـــــن  مارســـــاتالماحتـــــرام  -
 وادالموتوزيع والتخزيــــن والتحضيـــــر واستعمـــال 

 .“سلسلة التبريد ” الغذائية و

رالبة مخاطر البكتيريا مع م ياهللمنوعية المرالبة ال -
 والتكييف الهوائي.  ياهالمعبر منشآت  تنملةالمالفيلمية 

 .ودةالجوضمان  لذاتيةا رالبةالموضع نظام  -

 مع مينالطبية وبتحاليل البراز للمستخد الميام بالزيارات -
 ا.دوري ديدهاتج

 .لطبك الشاهدبا حتفاظلاا -

البعوض والصراصير على  نظام فعال للمضاء -
 شراتالحو

 رذانعلى الج نظام فعال للمضاء -

 المطط صوصوعلى الخ يواناتالحمنع دخول  -

 ماكنلأا لك في منيةلأا ضاءةلإا -

 .واضحة وظاهرة رائكالحمن  مةلاتعليمات الس -

 .بعدد كاف رائكالحمكافحة  هيزاتتج -

 .دنيةالم مايةالحمع مصالح  باشرالمي الربط الهاتف -

من  مةلاوالس ءخلالإمخطط فعال للنجدة والهلع وا -
 . رائكالح

 .للمإسسة اخليالد منلأمخطط فعال ل -
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 .علبة صيدلة -

 .خزان للمياه -

 مولد كهربائي للطوارئ -

  للنفايات نتمائيلاالفرز ا - البيئة 23

للمواعد  الصحي للنفايات السائلة والصلبة وفما ءخلالإا -

 .البيئية 

 .الدسمة وادالمصيانة أوعية  -

 ةمملائ حاويات ة فيلوثالم وادالمعزل  -

  ضراءالخ ساحاتالمصيانة  -

  ياهالمتدابير التصاد  -

الفعال للطالة الشمسية  ستخداملاتدابير التصاد الطالة وا -
 .الصحراوية ة في المناطكخاص

 .6109ماي  09الصادرة فً  33، الجرٌدة الرسمٌة 058-09رلم المصدر: ملحك المرسوم التنفٌذي 

 

 101-29صنف المرسوم رلم  تصنٌف الفنادق:بالمعاٌٌر الخاصة  -6.6.6

 :أصناف إلى 5/6الفنادق إلى 

 .نجمة واحدة :فنادق من الدرجة الأولى -

 نجمتين. :فنادق من الدرجة الثانٌة -

 .ثلاث نجوم :فنادق من الدرجة الثالثة -
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 .أربع نجوم :فنادق من الدرجة الرابعة -

 .خمس نجوم :فنادق من الدرجة الخامسة -

 .خمس نجوم ممتازة :فنادق من الدرجة السادسة -

، والذي نشر في 158-19رلم  المرسوم التنفيذيوتمم هذا التصنيف في وعدل 

ذي حدد بالدلة كبيرة شروط ، وال2019ماي  19الصادرة في  33الجريدة الرسمية رلم 

  (10)أنظر الملحك رلم الحصول على عدد معين من النجوم. 

حموق وإلتزامات أصحاب  أصحاب الفنادق وقحم كما حدد نفس المرسوم

 1 وكذا التزامات وواجبات النزيل، والتي يمكن ذكرها في مايلي: ،الفنادق

من حمهم أن يطالبوا كل نزيل بدفع ثمن الكراء حسب  :أصحاب الفنادق حموق -

اللوائح الخاصة بتحديد أسعار الغرف وما يماثلها وفي حالةعدم التسديد يصبح صاحب 

 :المانون المدنيمن  996يه المادة الفندق دائن ممتاز وهذا ما نصت عل

  المبالغ المستحمة لصاحب الفندق في ذمة النزيل عن أجرة الإلامة المإمنة

لتي أحضرها النزيل وكل ما صرف لحسابه يكون له إمتياز على الأمتعة ا

ملحماته ويمع الإمتياز على الأمتعة ولو كانت غير مملوكة إلى الفندق أو

م ولت إدخالها عنده بحك الغير للنزيل إلا إذا ثبت أن صاحب الفندق كان يعل

عليها بشرط ألا تكون تلن الأمتعة مسرولة أو ضائعة ، ولصاحب الفندق أن 

يعارض نمل الأمتعة من فندله ما دام لم يستوف حمه كاملا ، فإذا نملت 

الأمتعة رغم معارضته أو دون علمه ، فإن حك الإمتياز يبمى لائما عليها 

 سبها الغير بحسن نية.دون الإخلال بالحموق التي إكت

                                                           
1
 .0101ماي  01الصادرة فً  00، الجرٌدة الرسمٌة 000-01رلم ملحك المرسوم التنفٌذي   
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   يحك لأصحاب هذه المإسسات أن يطلبوا عند الحجز تسبيك غير لابل للرد

 إلا في حالة ما إذا عجز صاحب المإسسة الوفاء بإلتزاماته.

  يمكن لهم منع إدخال الحيوانات أو أي مؤكولات ومشروبات من خارج

 المإسسة.

 ا غير لائك أو في يمكنهم فسخ عمد الخدمة في حالة تصرف النزيل تصرف

حدد أو إصابته بمرض خطير ومعد حالة إمتناعه عن الدفع في الأجل الم

 تعكيره لسير المإسسة العادي.أو

إلى  33واجبات أصحاب الفنادق حددتها المواد من  :واجبات أصحاب الفنادق -

 :في الإلتزامات التالية 1985انفي ج 26المإرخ في  12- 85من المرسوم رلم  36

  لاء وحماية أمتعتهم من الضياع عليهم ضمان أمن النزيجب

 السرلة.أو

 .عدم تمديم أي معلومة تخص هوية النزلاء إلا لمصالح الأمن 

  الإمتثال لعمليات التفتيش المباغتة من طرف الأعوان المكلفون

 لانونا ، وتمدم لهم كل التسهيلات.

  التي لد يجب عليهم التوليع على عمد التؤمين من جميع الأخطار

 تحدث في مإسستهم.

  يجب على العمال أن يظهروا بمظهر نظيف خاصة عند تمديم

 الوجبات )الخدمات(.

 .تمديم الغرف للنزلاء 

  الإعتناء بالسجلات والبطالات لتمييد النزلاء وتسليمها لمصالح

 الأمن.

   إذا كان النزيل مصحوبا بعائلته يجب على صاحب المحل أن يطلب

العائلي للتؤكد من أن الزوجة شرعية وأن الأطفال  منه إظهار الدفتر

 ينتسبون إليه.
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 : حموق وواجبات النزٌل -

 : حموق النزٌل -

  ، من حك النزيل أن يستفسر عن السعر وأن يطلع على كيفية الدفع

 وعن كل ما له علالة بالخدمات التي يرغبون فيها.

 .لها لحك في الحصول على غرفة 

  من حمه رفض الخدمة التي لا تطابك الخدمات المعلن عنها في

 إشهارات المإسسة.

 : واجبات النزٌل -

 .يجب عليه لبول فواتير الحسابات المطابمة للخدمات التي طلبها 

 .يجب عليه إخلاء الغرفة عند إنتهاء أجل العمد أو فسخه 

 لى المعلوماتيجب ملء بطالة بيضاء والتوليع عليها وتحتوي ع 

 .الكاملة حول النزيل
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 اٌخّٛلغ فٟ اٌمطاع اٌفٕذلٟ .1

في مجال التمولع يلعب التميز دور كبير في نجاح أو فشل المإسسة الفندلية هذا 

وكذلن  ،التميز يعتمد على تحليل المنافسة )التمولع الممترح من طرف المنافسين(

 ،بالإضافة إلى حاجاتهم ورغباتهم ،الانتظارات التي يعبر عنها المستهلكين المحتملين

عادة ما يلجؤ مسيري الفنادق إلى اختيار تمولع بسيط ممنع ومتميز انطلالا من تحليل و

 دليك لحاجات وانتظارات السوق المستهدف.

في المجال الفندلي الامكانيات غير محدودة )إمكانيات التمولع( لكن ايجاد وتنفيذ 

 ات للمسير.تمولع جيد للفندق من أصعب المرار

 تصٌيف اًتظبرات الوستهلك الفٌدقي: -1.1

 ،الرغبات والانتظارات الخاصة بالمستهلكين متجددة من الواضح أن الحاجات،

فالحاجات اليوم تختلف على حاجات المستهلن السبعينات  ،وتتطور عبر الزمن ،متغيرة

لن مثل: التكييف ( وهذا ما يجعل التطورات في أساسيات الفندلة تتغير كذWifi)مثال: 

الذي كان يستعمل في ولت سابك كؤداة لتمييز العرض الفندلي، أما الآن فمد أصبح جزء 

 1من العرض الماعدي للفندق المعاصر.

 تهلن الفندلي في الشكل الموالي: يمكن تلخيص أهم الانتظارات للمس

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Romagni, Patrick, et Valérie Wild (1998), L’intelligence économique au service de l’entreprise: ou 

l’information comme outil de gestion, Paris, Les Presses du management. 
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 هرم الانتظارات فً المجال الفندلً :16الشكل رلم 

 

 

 

 

 

 

 
Source : JJ Cariou, « Positionnement, besoins, attentes en hôtellerie », Lycée 

d’hôtellerie et de tourisme, Bordeaux, Talence, 2007  

 

أنواع من الانتظارات التي يحملها   3من خلال الشكل أعلاه يمكن التمييز ما بين 

 طالب المنتوج الفندلي: 

 الانتظارات الماعدٌة أولا:

مستوى ي طالتي لا تحمك مستوى رضا مرتفع لكنها في حالة ما إذا أستهين بها يع 

ولد يصل حتى إلى متابعات لضائية فهو مستوى  ،معة الفندقسمن عدم الرضا لد يسيء ب

 ضروري بالنسبة لكل فندق )سرير مريح، النظافة، نظافة الغرفة...(.

 الانتظارات النسبٌة ثانٌا:

هي عبارة عن انتظارات ترفع من مستوى الرضا حيث أن هذه الأخيرة تزداد  

 في الممابل لد يمدم فندق آخرخشن بازدياد الامتيازات النمدية مثلا: لد يمنح الفندق غطاء 

 .غطاء ناعم

 

 -عٌش تجربة
 التشخٌص 

 المفاجأة -

الاستعلام -الاسترخاء  –الراحة   

الاستحوبم -الاغتسبل -الحوبية -الأكل -الٌىم  

 هبدع

 هتويز

 هقلد
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 الانتظارات الجذابة ثالثا:

بر منتظرة من لبل المستهلن حيث أنها حاجات غير معالغير الانتظارات وهي  

ن الرضا مثل: عطر عنها )مكبوتة( إلا أنها تعجب المستهلن وتمدم له مستوى مرتفع م

 التراح رحلات في المنطمة.ديكور أو معين للغرفة أو

 الحالٌة فً السوق الفندلٌة: والتوجهات الانتظارات  - 2.3

ورغبات  ،حاجات ،نتظاراتمولع يتطلب معرفة جيدة لإفي كل الحالات تحديد الت

وهذا ما تم دراسته من طرف هيئات خاصة ونشر في تمرير  ،الزبائن في السوق الفندلي

عائلات يمكن لأي فندق  6"الابداع في المجال الفندلي" والذي صنف هذه الحاجات إلى 

يختار إحداها من أجل بناء تمولع وعرض فندلي متميز وجذاب ويمكن ذكرها فيما أن 

 1يلي: 

 لى لٌمة مضافة أعظمٌة بأحسن سعرالحصول ع أولا:

الفنادق، ولد ثبت  يم واختياريتمأساسيين لالسعر مع مولع الفندق معيارين يبمى 

، لهذا يعمل العديد من الفنادق على تمديم عروض لأكثر استعمالا عند رواد الفنادقا بؤنهما

سعرية جد مغرية، لإلناع المستهلكين على اختيار مإسساتهم الفندلية، دون الاهتمام 

بنوعية وجودة الغرف والخدمات الممدمة )غرف جد صغيرة وغير نظيفة، انعدام كل 

، وهذا ما ينعكس وسائل الراحة وتجهيزات الغرف، نوافذ صغيرة، غياب التكييف ...الخ(

سلبا على عائدات المإسسة الفندلية وسمعتها، لأن المستهلكين يبحثون )بالإضافة الى 

الحصول على اسعار مغرية( على تعظيم الميمة المضافة، من خلال الحصول على 

 خدمات ممبولة بؤلل الأسعار.   

  
                                                           
1
 Wu, Adam, Jorge Costa, et Richard Teare (1998), « Using Environmental Scanning for Business Expansion 

into China and Eastern Europe : The Case of Transnational Hotel Companies», International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, vol. 10, nº 7, p. 257-263. 
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 المضاء على لٌود المسافة والولت ثانٌا:

أدت التحولات في نظم الحياة والتكنولوجيات الحديثة إلى تغيرات كبرى في 

انتظارات المستهلكين من العروض الفندلية وهذا ما انعكس على اختيار وتصميم الفندق 

 في حد ذاته فؤصبح يحمك ما يلي: 

: على الفندق أن يوفر من خلال تصميمه طريمة تسييره وحتى مبدأ المرونة -

تجهيزات التي يمنحها بحيث أن المميم به يشعر بنوع من الحرية كما أن المرافك وال

 عروضه المرفمة )مثلا: النمل( يجب أن تتلاءم مع برنامج المميم وتطلباته.

: لد يحتاج المميم إلى الحصول على نسبة الاعتماد على الذات منتمكٌن الممٌم  -

بون بمضاء حاجات أو تلبية رغبات من التكفل بالذات حيث أن الكثير من المستهلكين يرغ

معينة دون اللجوء إلى طالم الفندق مثلا: الحصول على مشروبات باردة ويمكن ذلن من 

 خلال تجهيز الغرفة بمبرد يمكن للزبون استعماله في أي ساعة من النهار أو الليل.

 

 عٌش تجربة فرٌدةثالثا: 

 مجموعة من الانتظارات الفرعية: لواء هذه العائلة من الانتظارات تندرج تحت

  (émotion) :إثارة أحاسٌس -

يطلب الزبون الحصول على  ه،غرففي  لمؤوى والأمنلالفندق إضافة إلى تمديم 

 ،عة، مفاجؤة...إلختجارب تسمح له بالتحول إلى حالة شعورية معينة مثل: فرحة، مت

نتمال شهرة من خلال االحصول على و، هيجعلنا نحمك رضا عرهذه المشا كخلو

( من خلال تعليمات الزبائن (Buzz  التسويك الفيروسيى بالمعلومات وتحميك ما يسم

 .على الموالع الالكترونية

 ( Personnalisationامكانٌة التشخٌص: ) -

إضافة إلى محاولة تشخيص العلالات ما بين طالم الفندق والزبائن يمكن للفنادق 

من لبل الزبون مثل اختيار طريمة الإنارة، العطور، جعل الغرف لابلة للتشخيص 

 والروائح، الصور على الجدران الغرفة.
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  (La thématisation) :التحول الموضوعً -
إلا  ،والاحتمالات هنا متعددة وكثيرة ،هي عبارة عن تمديم بوابة للدخول في تجربة

، وهنا يمكن ذكر الفنادق رتفاع تكلفة الاستثمار في المجالأن العروض لليلة بسبب ا

المتواجدة داخل سلسلة حدائك التسلية العالمية ديسني لاند، حيث يؤخذ كل فندق موضوع 

معين في ديكوريه وتجهيزاته، طريمة عرض خدماته والترفيه الخاص به مثل فندق 

  .(Cow boy( وفندق رعاة البمر )Mickeyميكي )

 الاستجمام )مدخل الاستجمام( رابعا:

يدخل ضمن هذا من أهم انتظارات رواد الفنادق، و الاستراحة والاسترخاء والعلاج

 الاتجاه الانتظارات الفرعية التالية: 

 : العودة إلى الطبٌعة -

ه الأخضر والبيئي، الفنادق المتواجدة في جالحديث هنا عن الفنادق ذات التو يمكننا

الأودية، أعالي الجبال  ،ة مثل: الغاباتالمرى، والأماكن ذات الامكانيات الطبيعية الكبير

هو الخروج من المدن  ،الانشغالات الرئيسية لزبائن هذا النوع من الفنادقو ...إلخ.

، التجارة العادلة مبادئ وزحامها للتعامل مع كل ما هو طبيعي، منتجات تسوق ضمن

م كل في اطار حماية الطبيعة واحترايضمن للمستهلن الحصول على المنتوجات حيث 

، التنمية المستدامةالكائنات الحية المتواجدة في بيئة الفندق، وادارته باحترام مبادئ 

مواجهة المشاكل البيئية، والحفاظ على النظام البيئي والايديولوجي للمناطك التي و

إلا أنها اليوم  ،يزورها، كل هذه الانتظارات كانت سابما مخصصة لفئة معينة من المجتمع

 تهم وتعني عدد أكبر من الفئات الاجتماعية.

هل هذه الانتظارات نابعة عن ظاهرة موضة  هو السإال المطروح هناإلا أن 

تمثل مدخل ستزول بعد فترة معينة أم أنها تيار فكري حميمي، نابع من لناعات حميمية أن 

 استراتيجي في الفندلة؟

المجموعة من الانتظارات كل ما يتعلك بؤخذ ولت  : تجمع هذهالاسترخاء والعلاج -

للنفس، الحصول على الهدوء الاسترخاء مياه معدنية طبيعية التي تعتبر من الثروات التي 
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أصبحت نادرة في الولت الحالي، هذه الاتجاهات تظهر عند احتياج الإنسان للعناية 

 السن. البدنية والنفسية في إطار مكافحة التعب، المرض، أو مواجهة

سوق العناية بالجسم هو سوق في نمو مستمر وهو عبارة ما يرتبط بالفندلة: العلاج 

 ) فندق حمام ملوان( مراكز إعادة نشاط )حمام ريغة(. Spa)مثل فندق سيدي فرج( 

 

 الارتباط بالآخرٌن خامسا:
هذه الانتظارات متعلمة ببحث الأفراد لربط علالات إما في إطار عائلي بين أفراد 

العائلة الواحدة، الفرد وأشخاص مجهولين يتماسمون صفات مشتركة مثل: العروض 

التي تمترح رحلات  Costaالموجهة للعائلات أحادية الأبوة، أو الرحلات البحرية 

رحلات مخصصة  ، أوأو أطفال مراهمين ،معالةخاصة للعائلات التي لديها مثلا أطفال 

 للعزاب.

 الإحساس بالأمان سادسا:
في هذا الإطار يخش العديد من السواح عند تنملهم التعرض إلى الأمراض 

، الهجمات الإرهابية أو الموجودة على المستوى المحلي، التسممات الغذائية، الاعتداءات

تظارات شيوعا هو تمديم الفندق المستوى لة،...إلخ وهذا ما يجعل من الأكثر انسرال

ن هذا الانتظار هي عالأكثر من الأمان، ولد أثبتت الدراسة أن الفئات التي تعبر الأدنى 

 .كبار السنالنساء وفئة 

وعادة ما تمترح الفنادق ذات الرفاهية العالية خدمات مبنية على هذا الانتظار مثل 

نظام المرالبة  ،بطالة دخول الغرفة ذات مستوى أمان مرتفع ،التراح مرآب للسيارات

 .راتيمابالك
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 ا١ٌمظت اٌخغ٠ٛم١ت فٟ اٌمطاع اٌفٕذلٟٚ اٌغٛقبحٛد  .1

تعد بحوث السوق من الوسائل الهامة التي يعتمد عليها العاملون في لطاع الضيافة 

ً مع تدخل  ،ى تنبإات دليمة حول والع الأسواقللحصول عل والفندلة، المالية خصوصا

 .ان به هم استشاريو صناعة الفنادقستهطرف ثالث لا ي

من المعهود أن تكون زيارة المدير العام أو مدير المبيعات والتسويك أو أفضل من و

د إمكانية تطبيك مشروع لتحدي ،ذلن المدير المالي عنصراً هاماً لإجراء بحث في السوق

نؤتي مسلحين بمائمة من الأسئلة في عمولنا فالنمطة الجوهرية هي أننا  ،فندق جديد

تساعدنا الإجابات عليها على إيجاد المجموعة الأكثر دلة من التمديرات للفندق الجديد 

مثل الأسعار  السريةبيانات ال والسجلات المالية ، ويتطلب ذلن الغوص في الذي نميمه

وفي  ...الخشغيل ، والموظفين وتكاليف الت الحالية ونسب إشغال الغرف، والنفمات

مكننا من الحالات الأكثر نموذجية حينما لا يتم إظهار مثل تلن الوثائك لنا أو عدم ت

يكون التحميك هو الخيار الثاني، فالخبير المتمرس يمكنه انتزاع الكثير  الاطلاع عليها،

من تلن المعلومات بدون ألم وحتى بؤسلوب مرح بدون أن تشعر الضحية بذلن، مثل 

 سنان وذلن بالدردشة فمط.طبيب الأ

ففي الماضي مثلاً عند دراسة مشروع فندق خمس نجوم جديد كان ذلن يعني تمدير 

ة أو ثمانية فنادق التؤثير المحتمل لفندق أو فندلين جديدين على مجموعة تنافسية من ست

ولكن في أيامنا هذه وفي أسواق مثل تلن التي في دبي، الدوحة،  ،مشابهة موجودة

المنامة، أو الكويت يمكن أن يتم افتتاح فندق فخم بمحاذاة أهداف الآخرين الموجودة 

مما يإدي إلى تغير مفاجئ في عوامل اتخاذ المرار الإستثماري لكون السوق  ،والمستمبلية

وتولعات  ،وصافي الأرباح ،بسبب ارتفاع تكاليف البناء ،وصل إلى ممدار حرج

 1 . لإيجاد مكان إلامة فريد أو حتى مميز بشكل ناجح ،وانخفاض الخيارات ،المستهلن

                                                           
1
 AFNOR (1998), « Prestations de veille et prestations de mise en place d’un système de veille », Norme XP X 

50-053, Paris, Association française de normalisation, avril. 
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وبالنتيجة فإن المستثمرين لايسؤلون أنفسهم فمط ماذا يجب أن نفعل لكي نجمع المال 

ن أيضاً ماذا لفندلنا ؟ وكما للنا من لبل فالجواب هو دراسة إمكانية التطبيك بل إنهم يسؤلو

  .جية السوق؟ والجواب هو دراسة إستراتييجب أن نبني ولماذا

إن النظر بشكل استراتيجي إلى أسواق الفنادق المزدهرة مثل دبي والدوحة يتطلب 

 ً لا يمكن التنبإ به مهنياً  بل عالم ما ،عالم المجهول فحسب دخلن لانا لأن ،عملاً هادئا

 ً ً في نمو سوق الفنادق أكثر  ،أيضا وفي الحميمة لم يشهد أي مكان في العالم منعطفا

ً مما على الرغم من وجود  في العشرية الاولى من المرن الحالي، شهدته دبي تسارعا

بعض وجوه التشابه مع اتجاه سوق الفنادق في لاس فيجاس، أورلاندو ، شانجهاي 

 . وسنغافورة

 المستثمرين في الصناعة الفندليةعرض وعندما يت ،في ظل مثل تلن الظروف

مثل جميع أشكال توزع  ،للخطر فالتصرف الأمثل هو العودة إلى تمحيص بيانات السوق

ودراسة  ،الأساسية ت المستهلكين وتوجهاتهمميولاو ،ودوافع النمو ،والطلب ،التمويل

 .وعدم ترن الأمور في مهب التنبإات البيانات، وجمع الكثير من ،حالة الأسواق الأخرى

  :قيةتعريف اليقظة التسىي -1-1

تعريف لليمظة حيث أنها تعرف لغة: توصل للخروج بحاول العديد من الكتاب ال

"على أنها حالة يكون فيها الإنسان مستيمظا أو أنه في حالة من التوتر تجعله يحرس 

 1المكان".

ن، لصد يالدائم للتغيرات الحاصلة في جميع المياد ترلبة ذلن الظيمصد باليمو

أن تموم المإسسة برد الفعل، فإنها هي التي تدفع إلى التصرف بشكل مسبك. فعوض 

 .التغيير، بحيث تكون طرفا فيه

                                                           
1
 Barney, Jay B. (1991), « Firm Resources and Sustained Competitive Advantage », Journal of Management, 

vol. 17, nº 1, p. 99-120. 

DOI : 10.1177/014920639101700108, consulté le : 14/02/2020. 

 

http://dx.doi.org/10.1177/014920639101700108
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: "فهي نشاط الذي يتعلك بتتبع تغيرات المحيط الداخلية والخارجية أما اصطلاحا

للمإسسة بصفة مستمرة، تسمح بملاحظة، واستباق الإشارات والدلائل الخاصة بالتغيير 

 البيئية الهامة".المستمبلي أو الانملابات 

هذا المصطلح لد ارتبط بمصطلح آخر وهو الذكاء "الذكاء التسويمي" الذي يرتبط 

 بتطبيك ومتابعة اليمظة في مختلف الأنشطة الخاصة بالمإسسة.

حك بتجسس على المنافسة وهذا إجحاف ولد ينسبها البعض إلى نوع من أنواع ال

 هذا النظام.

والتي يرمز لها اصطلاحا  بثلاث أنواع من الأهدافنتائج نظام اليمظة تتعلك بينما 

" ويمكن ذكرها فيما Alerter – Adapter – Agire " وهو إختصارا لـ "A 3" بـ 

 1يلي:

  يموم نظام اليمظة بملاحظة، التعرف على التهديدات، البحث هالتنب :

 عن الفرص، التوجهات أو المشاكل التي لد تمع.

  اليمظة تعمل المإسسة على ايجاد التوظيف : من خلال نظام ٌفالتك

الأنسب لموارد المإسسة حسب الانملابات والتحولات البيئية المرتمبة، الاستباق 

 واتخاذ المرارات، وكتابة سيناريوهات الحلول الممكنة.

: يسمح نظام اليمظة بإيجاد حلول لمشاكل اجتماعية سياسية أو التصادية، التصرف 

لك ميزات تنافسية، محاولة التدخل لكبح التغيرات العامة التي لد تضر الإبداع، الابتكار خ

  المإسسة، )مثال الامة احتجاجات أو إضراب(.

                                                           
1
 Barney, Jay B. (1991), « Firm Resources and Sustained Competitive Advantage », Journal of Management, 

vol. 17, nº 1, p. 99-120. 

DOI : 10.1177/014920639101700108, consulté le : 14/02/2020. 

 

http://dx.doi.org/10.1177/014920639101700108
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ة الإستراتيجية هي عبارة عن نظام يساعد لاتخاذ المرار في ملاحظة و تحليل ظاليم

لية، من أجل البيئة العملية، التمنية، التكنولوجية و الآثار الالتصادية الحالية و المستمب

استخراج الفرص والتهديدات. كما أنها ترتكز أساسا على المعلومات الإستراتيجية، يعني 

كل الأفعال الهادفة للرصد المستمر، أو غير المستمر، مهما كانت درجة لوتها أو ضعفها 

المابلة لاحتوائها معلومات ذات معنى للمإسسة في ميدان إستراتيجي معين. و بالتالي 

ة الإستراتيجية تكمن في مساعدة المإسسة على معرفة مختلف التهديدات ظاليم فؤهمية

ة يساعدها أيضا في ظ، كما أن هذا النوع من اليمهاالتي سوف تواجهها في مجال نشاط

  .الحيازة على ميزة تنافسية

ة الإستراتيجية تساعد على أخذ المرارات الإستراتيجية و على تنبإ ظو بالتالي فاليم

لن على المدى الطويل بمختلف تطورات المطاع وذ سدات السوق، والتحستهديب

ة الإستراتيجية التعرف على المعلومات التي تخص متخذي ظالمصير. و من أهداف اليمو

 1:المرار في المإسسة بعد تجميعها و لهذا فهي ترمي إلى

 ممارنة معرفة أداء المإسسة و تطويره؛ 

  المطاع و السوق؛اختيار المشروع المناسب في 

 شراء أو بيع براءات الاختراع.  

الفعال والذي يخدم أهداف المإسسة ة الإستراتيجية ظيمحصول على نظام للو لل

 :التاليةمراحل يجب تحميك ال

 تحليل البيئة بغرض معرفة كل ما يجري فيها؛ 

 المعلومات  حصيلتمرير مختلف الأنشطة التي تساعدها في ت

مختلف  لد حددتأما في حالة ما إذا كانت  ،التي تحتاجها الإستراتيجية

 فتموم بجمعها مباشرة؛ التي تلزمهاالمعلومات 

                                                           
1
 Jaworski, Bernard, et Ajay K. Kohli (1993), « Market Orientation: Antecedents and Consequences», Journal 

of Marketing, vol. 57, juillet, p. 53-70. DOI : 10.2307/1251854, consulté le : 17/04/2019. 

http://dx.doi.org/10.2307/1251854
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 جمع المعلومات بعد تصميم مختلف الخطط اللازمة لذلن؛ 

 تهديف المعلومات؛ 

 نشر المعلومات بعد معالجتها لبل تخزينها. 

مإسسة أن تستغني عنها، ة الإستراتيجية عملية إستراتيجية لا يمكن للظتعتبر اليم

لأنها تزودها بالمعلومات التي تإهلها لمواجهة المنافسة بشكل أحسن؛ كون أن هذه 

المعلومات تمس جوانب عديدة من البيئة من تهديدات و فرص، رغم أنها جد مكلفة 

للحصول عليها. كما أنها جد مهمة لأنها تساعد في التكيف مع التغييرات الحادثة في 

التنبإ بهذه التملبات و التغيرات لبل حدوثها، لإتخاذ الإجراءات المناسبة لجعلها  البيئة، أو

ة الإستراتيجية تلعب دور ظتتوافك مع أهداف المإسسة عند حدوثها وولوعها. لهذا فاليم

  .لتنافساستراتيجية؛ فبذلن تعد أساس أساسي خاصة في الإستمرارية الإ

المعاملات التجارية  أخلاليات يحترم مستمر تفاعلينظام هي فاليمظة التسويمية أما 

بحثا  ،والذي تستعمله المإسسات من أجل مرالبة وتحليل محيطها التسويمي والتنافسية،

حيث أن  ،تهديدات لد تإثر على استمراريتها واستمرارهاعن إشارات لفرص أو

  مخرجاته توجه لرارات المسيرين نحو تحسين فعالية المإسسة.

٠جب حٛض١ح أْ ٕ٘ان فشق ب١ٓ ا١ٌمظت الاعخشاح١ج١ت ٚاٌزواء الالخصادٞ،  إلا أٔٗ

ح١ذ أْ ا١ٌمظت اٌخغ٠ٛم١ت حبحذ ػٓ اٌّؼٍِٛت ٚححصً ػ١ٍٙا بفضً أخباٖ ِغخّش ِٚخابؼت 

ٟٙ ػ١ٍّت ، فاف الاعخشاح١ج١تحز١زت ٌّخغ١شاث اٌّح١ظ، بٙذف اٌٛصٛي ٌخحم١ك الا٘ذ

ػٓ الإشاساث اٌخٟ حبشش بأحذاد لذ حؤرش ػٍٝ ٌىشف لصذ ات ّؤعغاٌبٙا حمَٛ  ِؼٍِٛاح١ت

 بالإجشاءاث ٚاٌمشاساث اٌخٟ ٠خؼ١ٓ احخار٘ا.  اأعاعبئسحباطٙا خ١ّض ح. ٚاعخذاِخٙا

 ٚاٌخٕم١ب، اٌبحذ اجشاءاثٔشطت ٚج١ّغ أ ٙخِٗٓ ج ف١ّزً الالخصادٞأِا اٌزواء 

1. االخصاد٠ٌجٙاث اٌفاػٍت ا ِٓ طشفلاعخغلاٌٙا اٌّؼٍِٛت إٌّاعبت،  حٛص٠غٚ ِؼاٌجت
 

                                                           
1
 Romagni, Patrick, et Valérie Wild (1998), Op Cit , p 122. 
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لخصاد٠ت أوبش ِٓ ٔطاق الاعخخباساث الااٌزواء ِٚٚٓ ٘زا إٌّظٛس، فئْ ٔطاق 

، ِٓ ح١ذ اٌحجُ الاعخشاح١ج١ت ٠ٚغخٙذف فٟ اٌّماَ الأٚي إٌّظّاث اٌىب١شة ١مظتاٌ

  1اٌذ١ٌٚت، ١ٌٚظ اٌّؤعغاث اٌصغ١شة ٚاٌّخٛعطت اٌحجُ. اٌٛط١ٕت أٚ

 

 أنواع الٌمظة التسوٌمٌة: -4-6

نتاج العديد من  كما أنه ،على مجموعة من الاجراءاتنظام اليمظة التسويمية يعتمد 

النظم الفرعية المساعدة على عمله، والمتمثلة في أنواع اليمظة التسويمية والتي يمكن 

 توضيحها في الشكل الموالي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Sutton, Howard (1988), Competitive Intelligence, Research Report no. 913, New York, The Conference 

Board Inc. 
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 أنواع الٌمظة التسوٌمٌة: 13شكل رلم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Adapté de Porter (1980); Martinet et Ribault (1989); Romagni et Wild 

(1998), p 158. 

 حسب الشكل فهنان أربع أنواع رئيسية لليمظة تكون اليمظة التسويمية وهي:

: والتي تعني الأنشطة الهيكلية التي تموم بها الٌمظة التكنولوجٌة :أولا

غيرات التكنولوجية الحاصلة المإسسة لجمع المعلومات الضرورية حول كل الت

 في لطاع النشاط.

 الوٌبفسيي الجدد
 

ًفس  الوؤسسبت الوٌبفسة في
 القطبع

 

الوٌتجبت البديلةالوٌبفسة في   
 

 الوىردوى الزببئي

 اليقظة التٌبفسية

ليقظة ا  

Marketing 

 التسىيقية
Veille 

 اليقظة البيئية

 اليقظة
التجبرية   

 الٌمظة التكنولوجٌة

Veille enviremmentalle 
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: تظم كل الإجراءات الخاصة بمرالبة المنافسين الحاليين الٌمظة التنافسٌة ثانٌا:

  والمرتمبين من خلال التعرف على تصرفاتهم واستباق أنشطتهم المستمبلية.

البيئة ة الخاصة بجمع مختلف المعلومات، المتواجدة في ظة التنافسية اليمظتعد اليم

كما أنها تتعلك بالمتابعة الدليمة و الصارمة لتحركات المنافسين، حتى يتم فهم  ،التنافسية

سلون هإلاء و استباق المستمبل، فالمإسسة في هذا الصدد تموم بجمع كل المعلومات 

سواء كانت المعلومات المتحصل التي تراها نافعة في توضيح كل ما يخص منافسيها؛ 

الأهداف الجديدة  إستراتيجية المنافس؛ الأداء الحالي للمنافس؛) مثل:  يةمعلومات كمعنها 

معلومات (، أو عمل و لرارات المنافس الفرضيات التي تحكم لدرات المنافس؛ للمنافس؛

العلالات مع الموردين  الجهود المبذولة في ميدان البحث و التطوير؛) مثل:  نوعية

حملة  جاذبية تكنولوجيا جديدة؛ الأسواق الجديدة؛ إطلاق المنتجات الجديدة؛ الجدد؛

 (.تطور حصة السوق إشهارية جديدة؛

و ترتبط المعلومات المجمعة بشكل كبير، بحدة المنافسة ضمن لطاع النشاط حيث 

 1:حدة المنافسة وخاصةوهنان عدة متغيرات التي من شؤنها الرفع من درجة 

 د حميمي يلعب دور د رائالمنافسين كثيرين و متوازنين: لا يوج

من ثمة، فإنه يكون من الصعب مرالبة العدد الكبير من المنافسين المنسك، و

في نفس الولت. و الأمر الأكثر فعالية هو الملاحظة المستمرة لحصص 

 السوق؛

 بطء نمو المطاع: و هنا يجب مرالبة نمو المطاع، و ممارنته؛ 

 المعتمدة من لبل  إختلاف المنافسين: يجب معرفة الإستراتيجيات

 المنافسين، حتى لا تكون هنان إمكانية للمفاجؤة؛

                                                           
1
 Julien, Pierre-André, Richard Lachance, Louis Raymond, Réal Jacob, et Charles Ramangalahy (1995), La 

veille technologique dans les PME manufacturières québécoises, Actes du colloque de l’ACFAS, Chicoutimi, 
mai. 
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  ارتفاع الرهانات الإستراتيجية لكل منافس: و يكون ذلن، في حال

ارتباط بماء المإسسة في المجال المعتمد، بنجاحها في هذا الأخير. و من 

 الضروري التعرف على الصحة الالتصادية للمنافسين؛

 :لأمر بتحديد الحواجز الرئيسة، و يتعلك ا حواجز الخروج مرتفعة

 الاستفادة من رفع الحواجز للخروج من لطاع غير مربح؛أو

  حواجز الدخول ضعيفة: المرالبة الدائمة للداخلين الجدد. 

فالمإسسة إذن مطالبة بالحرص على المعلومة التنافسية. و من ثمة يجب أن 

للمنافسين في السوق على تبمى يمظة، خاصة فيما يتعلك بالإللاع المحتمل 

مستوى المطاع المعني و كذا المنتجات، حتى و إن كان الحصول على 

 المعلومة و تفسيرها يكلف كثيرا فهي مرحلة أساسية في إعداد الاستراتيجية

: تهتم في إطار تخطيط متوسط وطويل المدى، الٌمظة التجارٌة ثالثا:

العملاء الداخلين )العمال( من بحاجات الزبائن السوق والموردين بما في ذلن 

 أجل التعرف على ما يحتاجون وما ينتظرون.

: والتي تهدف للتعرف على كل المتغيرات البيئية الٌمظة البٌئٌةرابعا: 

 الأخرى )التشريعات، الموانين، التوجهات...إلخ( التي تإثر وتتؤثر بالمإسسة.

: هي كل أنواع اليمظة المذكورة سابما التي تغطي الٌمظة التسوٌمٌةخامسا: 

 .رالأبعاد الخمس لنموذج بورت

يجب المرور  توصل لإرسال نظام اليمظة المتكامل بمختلف نظمه الفرعية،للو 

في المإسسة، ويمكن ذكر هذه المراحل  نظام ذكاء متؤللمنكون من خلالها بؤربعة مراحل 

 :في ما يلي

 :في هذا المستوى تحدد عناصر المعلومات  مرحلة تصمٌم النظام

الأساسية و كذا المصادر المرتبطة بها و تعيين الموارد البشرية و الميزانيات 

 اللازمة لها؛
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 :و تكون المعطيات هنا مستوحاة من الميدان )لوة  جمع المعلومات

البيع، الوسطاء، الموردون، مإسسات الدراسة، الجامعات العلمية(؛ و انطلالا من 

التحليل الوثائمي )المصادر الرسمية، التمارير، ممالات الجرائد( على المإسسة أن 

 تبتكر مناهج استمبال ذات فعالية بمدر الإمكان؛

  :و هنا يتم التحمك من مدى ثمة و صحة عناصر  التمٌٌم و التفسٌر

المعلومات المكتشفة، وتسعى المإسسة بهيكلتها و تنظيمها إلى الطريمة الأكثر 

 اء؛إيح

  :في الأخير تحول المعلومات إلى  بث المعلومات و تحٌٌنها

الممررين المعنيين مع جعل المعطيات متزامنة مع الأحداث من أجل أخذ 

 .المرارات اللازمة

ة ظكما تختلف عملية رصد المعلومات على حسب المنافسين، أي أن ممارسة اليم

ى العموم فإن معظم المعلومات تختلف بإختلاف حدة المنافسة و نشاط المإسسة. و عل

بطرق ن الحصول عليها بتكاليف ممبولة والتي تحتاجها المإسسة عن بيئتها الخارجية يمك

شرعية؛ تتطلب هذه العملية فمط إنشاء خلية تتكفل برصد و مرالبة البيئة الخارجية 

للمإسسة، حتى تحصل على بيانات و معطيات خاصة، تخضع للمعالجة باستعمال وسائل 

خصصة وتمارير الهيئات المتخصصة تكنولوجية حديثة. كما تعتبر المجالات المت

المعارض التجارية و غيرها من مصادر المعلومات منبعها هائلا وشبكة واسعة، تمنح و

 .للمإسسة معلومات عن البيئة الخارجية لها و عن المنافسين

 اليقظة التسىيقية في الوجبل الفٌدقي:  -2.1

تعمل فنادق اليوم في عالم تحكمه العولمة وانفتاح الأسواق الاضطراب والتصاد 

المعرفة )إعطاء ليمة للمعرفة وتثمينها(، كما أن سوق الفندلة يتسم بتعمد الحاجات 

الخاصة بالمستهلكين، المنافسة الشرسة والإبداع المبني على أساس المعرفة والمعلومة 
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مإسسات الفندلية التعرف، الحصول على المعلومة وهذا ما يستوجب على مسيرين ال

 1وتوظيفها باتخاذ لراراتهم هذا ما يتيحه نظام الفندلة التسويمي.

 :في المجال الفندقي اليقظة التسويقية تإجراءا -أولا

المإلفون عادة إلى المختلفة، يشير  يمظةراجعة المإلفات حول ممارسات العند م

نجد أن المصطلحات  ، كمامع أربع إلى عشر خطواتتتضمن أو الذكاء  يمظةللدورة 

المماربة الخاصة باليمظة استنادا إلى  ،آخر المستخدمة تختلف من مإلف إلى مإلف

ين هنينوا استشاريين أو باحثين أو مأو المنظور المهني، اعتمادا على ما إذا كا المتبناة

 .هذه الممارسةب التعريفمهتمين ب استشاريينأو

إلى  يمظةفي عملية الالمتبعة خطوات ال ه يمكن تلخيصتوافمية، فإنبطريمة شبه 

جمع البيانات، تحديد الاحتياجات من المعلومات، خمسة أنواع مختلفة من الأنشطة: 

 ناعص طلبهاات الجاهزة للاستخدام التي يوتخزينها وتحليلها وتفسيرها، ونشر المعلوم

لابلة للاستعمال لإنتاج معلومات  دوريةهذه العملية ال 04المرار. ويوضح الشكل 

 .الفندلية ةمإسسفي ال لمسيري ومتخذي المرار

 

 

 

 

 

                                                           
1
 the Global Hotel Business Environment», International Journal of Contemporary Hospitality Management, 

vol. 6, nº 4, p. 3-9. 
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 إجراءات الٌمظة التسوٌمٌة فً المجال الفندلً: 14شكل رلم 

 

Source: Dumas (2004), adapté de Jawarski et Wee (1993), p 253, sur: 

https://journals.openedition.org/teoros/docannexe/image/775/img-2.png. 

وتشير البحوث الأكاديمية والعروض التي لدمها مهنيون سابمون إلى أن وجود عدة 

اليمظة التسويمية في المجال  ية لضمان التنفيذ الناجح لنظامعوامل حاسمة ضروري للغا

الدراسات الأكاديمية الخاصة والعوامل الستة التالية هي من بين أكثر ما ذكر في الفندلي، 

 1بالموضوع:

 المإسسة الفندلية ممثلون بؤعضاء في وظائف و التؤكد من أن كل ألسام 

 .اليمظةلجنة الإدارة المعنية بؤنشطة 

                                                           
1
 Julien, Pierre-André (1997), « Bilan technologique dans les PME québécoises et veille partagée », 

Colloque Exporter notre technologie Protection et transfert international des innovations, Québec. 
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 ستويات التنظيمية الثلاثة: الاستراتيجيةة على الممإسستمثيل أعضاء ال ،

 يمظة.في لجنة إدارة أنشطة ال بؤعضاءالتشغيلية، و ،التكتيكية

 بما يكفي للسماح  ممتدة المسإولين على اليمظة تشكيل شبكة من المرالبين

 .الوصول إليها سهيل، وتطويرها، وتحصول على المعلومةلهم بال

  الخصوص لضمان مصدالية التفاعل المستمر مع المنظمة والمادة على وجه

 .ومواردها بل واستدامتها ظةيمأنشطة ال

 عن طريك الفندلية ة إسسفي الم يمظةء الطابع المإسسي على أنشطة الإضفا

في  لليمظة ادوات منتجة للمعلومةإدراج  التنفيذيين الطلب من المديرين

 .جميع وثائك التفكير الاستراتيجي أو التكتيكي الداخلية

 لومات المع طالبييز على تلبية احتياجات على الترك يمظةتركيز جهود ال

 اليمظة بشكل عشوائي.تمارير  ها ونشرها فيبدلا من إصدار

ا ومن المرجح أن واعدة في جوهره واجراءات اليمظةعلى الرغم من أن ممارسة و

 المكتسبةحميمة ليست بال يومية، فإن دمجها في الأنشطة الالفندلية ةإسستحسن أداء الم

 .ات، وخاصة تلن الموجودة في المطاع الفندليسمإسللعديد من ال

ات تتطور في عالم من التغيير العميك يموم، من جهة، على العولمة سسإمفال

وعولمة الأسواق وإلغاء الميود التنظيمية والمعلومات، ومن ناحية أخرى على مدى تعميد 

احتياجات العملاء، والمدرة التنافسية، والابتكار المائم على المعرفة ورأس المال الفكري. 

ة المعمدة، من الضروري أن يتمكن المديرون التنفيذيون وفي هذه البيئة التجارية الجديد

تهم. مإسسامصدر أو هدف عمل  ونكونيلد  ذينال النفوذ والمإثرينمن تحديد أصحاب 

ولا يحتاج صانعو المرار إلى معلومات حديثة عن منافسيهم فحسب، بل يحتاجون أيضا 

في وضح وكما هو مجيا. إلى استخدام المعلومات التي يحصلون عليها استخداما استراتي

هدف إلى تعزيز إدماج ي إطارنا المفاهيمي لمرالبة التسويك الفندلي فإن 05رلم  الشكل

 .ةدلنات الفمإسسة إدارة التسويك الاستراتيجي لفي عملي يمظةممارسة ال
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 لٌمظة التسوٌمٌة فً المجال الفندلًالاطار المفاهٌمً ل: 15شكل رلم 

 

Source : Dumas (2004), op cit, sur: 

https://journals.openedition.org/teoros/docannexe/image/775/img-3.jpg 

في البيئة العامة التي تتؤلف من الأبعاد الاجتماعية  يعملمن ناحية، الفندق 

والديموغرافية والالتصادية، فضلا عن التكنولوجيا، السياسية والمانونية والمإسسية 

والطبيعية. كما أنها ترتبط ارتباطا وثيما بالبيئة الصناعية التي تشمل المستهلكين 

بيئته الداخلية الخاصة، التي بق ومن ناحية أخرى، يتمتع الفند .والمنافسين المباشرين
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الأفراد الذين يعملون هنان ويحافظون على نماذج  ،تكون من مهاراته وموارده المميزةت

كما تإثر  ،وأخيراً، ثمافته التنظيمية الخاصة، ذهنية عن المستهلكين والمنافسة والصناعة

 وهنا نعرف. البيئة الجوهرية للفندق على سلوكه وسعيه للحصول على ميزة تنافسية

الإطار المفاهيمي  أْ المعلىمات المفيدة، أي على أنها قابلة للإستخدامالمعلىمات ال

ين بمعلومات ريسزود الميمن المرجح أن  اليمظة التسويمية ليةأن تنفيذ عم يبرزالممترح 

يمكن أن تساعدهم على فهم سولهم بشكل أفضل، فضلا عن الاتجاهات الناشئة عن البيئة 

التحدي الذي تواجهه أي  إلى أن ،(1997المباشرة لمطاع الفنادق. وكما يشير جاين )

ة يكمن في أهميتها الاجتماعية، وبهذا المعنى، فإن الأمر مترون لمادة التسويك إسسم

 المستهلكين.  تلااغإنشاهات الاجتماعية الناشئة ولاتجلمواكبة ا

لا تكون  يمظةة التي جُمعت أثناء عملية الجيدعلاوة على ذلن، فإن المعلومات الو

لى ، والأهم من ذلن، إذا تحولت إةمإسسا تم نشرها أو تماسمها داخل الذات ليمة إلا إذ

ة إلى ذلن، لاحظ كل وإجراءات تجارية ملموسة. وبالإضاف توظيفمعلومات جاهزة لل

( في بحثهما أن التوجه 1993( وشركة جاورسكي وكوهلي )1990من نارفر وسليتر )

تي تتبنى مفهوم ات المإسسولف مفضل بشكل بارز من جانب النحو السوق، وهو م

 . الفندلية ةإسسباطا إيجابيا بؤداء الم، يرتبط ارتاليمظة

الفندلية التي لا يجب أن ة مإسسللغاية بالنسبة لل ةمهم اليمظة التسويمية، فإن وهكذا

اتباع نهج منظم في معالجة المعلومات بحيث  يمظةلصدفة. ويتطلب هذا اللترن الأمر ت

الاستخبارات الجيدة هي أساس لرارات فيكون مفيدا في اتخاذ المرارات لدى المادة؛ 

لهذه العملية الجديدة في  ون مدى المساهمة المحتملةسيرلن يفهم المفالتسويك الجيدة، 

 للتوظيفاستراتيجية التسويك للفندق ونتائجه إلا من خلال استخدام المعلومات الجاهزة 

 .عملية اليمظة التسويمية هاتالتي أنتج

ة الفنادق إلى صناعو يمظة التسويمية في لطاعل تطبيك الحو الدراسات ىأول عودت

ات مإسسداخل ال يمظةتلفة لممارسة العلى المناهج المخ تركزوالتي  ،أوائل الثمانينيات
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( إلى أنه من 1994وهكذا، يشير بحث أولسن وآخرون )، الفندلية ويكشف خصائصها

المسلم به عموما في الكتابات المتعلمة بالإدارة الاستراتيجية أن المادة المادرين على رصد 

ختار العديد ر من النجاح. ومع ذلن، يبيئتهم بشكل أكثر فعالية هم الذين سيحممون أكبر لد

ة لأنهم لا يزالون غير متؤكدين من يمظمن الطالة للين عدم تكريس الكثير سيرمن الم

  1تهم.مإسساوأداء  ةالبيئي يمظةبين العلالة ال

، في عملية اليمظةفي استثمار الموارد مترددين ين سيروتكشف الدراسة أن الم

مصادر المعلومات المستخدمة. وبالإضافة إلى ذلن، أعرب لأنهم غير ممتنعين بنوعية 

ين عن للمهم إزاء صعوبة تحديد احتمال معمول لتحميك أحداث يحتمل أن تحدث سيرالم

في بيئتهم، وكذلن إزاء تمييم أثر هذه الأحداث على أعمالهم. ومن منظور آخر، فإن 

ر استخداما من لبل أصحاب المصادر التسعة التالية للمعلومات هي من بين أكثر المصاد

الفنادق: الصحف، والرسائل الإخبارية، والمجلات الإخبارية، والمجلات التجارية، 

والوكالات الحكومية، وسماسرة المعلومات، والرابطات الصناعية، ومراكز البحوث، 

والاتصالات الشخصية. وتشير نتائج هذه الدراسة إلى أن المجيبين يركزون على 

 بدلاً من العوامل التي لد تإثر عليهم على المدى الطويل. حاليةلا الانشغالات

يمظة ؤنشطة الب خاصةالأظهرت العديد من الدراسات وبالإضافة إلى ذلن، 

 سواق الصين وأوروبا الشرلية،في أ عالميةسلسلة فنادق  14واستراتيجيات التوسع في 

تعيين شخص  لمسيرينافي المائة من  8.7إلى أن هذه السلاسل طلبت من أكثر من 

ً عن  في فندلهم. بالإضافة إلى ذلن، لال غالبية المشاركين في  اليمظةمسإول رسميا

% فمط من 25الاستطلاع إنهم يرالبون بيئة الصناعة بشكل مستمر، في حين أن 

( 2004المشاركين يوافمون على أنهم يرالبون البيئة العامة. كما لدم دوما وآخرون )

إدارة لطاع الفنادق، في البحوث التي  يمظة فيما يتعلك بالتركيز علىة، ملاحظات مماثل

تي فإن طبيعة الاحتياجات من المعلومات ال ،إحدى منظمات الفنادق في كيبين أجرتها
                                                           
1
 Narver, John C., et Stanley F. Slater (1990), « The Effect of Market Orientation on Business 

Profitability», Journal of Marketing, vol. 54, octobre, p. 20-35. 
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لفنادق تكشف عن تسلسل المعلومات الهرمي التالي: المعلومات التي ا مسيرييعبر عنها 

الإجابات على معظم الاحتياجات من المعلومات المحددة يتم جمعها من بيئة الفنادق توفر 

من حيث التسويك الاستراتيجي، في حين أن المعلومات التي يتم جمعها في التسويك 

 .تخاذ المرارات التكتيكية للتسويكالاستراتيجي ستوفر الاستجابات اللازمة لا

تي اضيفت ال يةدلالفن ولد خلصت معظم الدراسات في المجال الى أن المإسسات

 ً العملاء، في حين  لحاجات ورغباتأكبر من غيرها  أعلى نمو في المبيعات تبدي اهتماما

ً أكبر بالتغيرات لمإسسأن ا ات التي اضيفت أكبر زيادة في الأرباح تبدي اهتماما

الديموغرافية، وفي الممام الأول من حيث الطلب على المنتجات/الخدمات، وتوريد 

التكنولوجية التي يمكن نملها إلى صناعة الفنادق. باختصار، تإكد  المنافسين، والتطبيمات

 لليمظة التسويميةالممارسات الجيدة هذه الدراسة نتائج الأبحاث السابمة التي افترضت أن 

 .ةدلالفنات مإسستساهم في تحسين أداء 

 :للفندق ة التنافسٌة فً إستمرارٌة الأداء الإستراتٌجًدور الٌمظ -ثانٌا
الهائل لموى السوق إن الوالع السريع للأحداث في عصر المعلومات، و الضغط 

المبتكرات يرة، والتطورات الكبالحركة الدائمة للأسواق، والمستهلكين، والمنافسة، وو

للتكنولوجيا في جميع المجالات، جعلنا نعيش في عالم كثير المتغيرات؛  الغير المسبولة

سهولة الاكتساب لمن سعى لها(.  و تنتمل بسرعة )معحيث المعلومات كثيرة و كبيرة 

لكن ما هو ملاحظ فإن كثير من المإسسات تجد صعوبة في مواكبة التطورات السريعة و

في الميادين التكنولوجية، و الثمافية؛ ولهذا فإن اليمظة التنافسية تمرب المإسسة من 

ة التنافسية د، تلعب اليمظحليله. ففي هذا الصدمحيطها و تعرفها عليه و تساعدها في ت

دور فعال في توفير المعلومات اللازمة عن مختلف المنافسين الحاليين والمحتملين في 

جوانب عديدة: منتجاتهم، إستراتيجيتهم التسويمية والتجارية، التكنولوجيا المستعملة، 

أسعارهم...الخ، وكل ما يإثر على التنافس. بذلن فهي تساعد المسيرين في صياغة 

افسية إلى غاية تحميك الإستراتيجية التنافسية وفي مرالبة مدى ملاءمتها مع البيئة التن

ة التنافسية تسمح ظستراتيجي. فحسب ما سبك، فإن اليمبالتالي أدائها الإنتائجها، و
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مرالبة محيطها، وهي تعتبر عاملا محددا لتؤللمها و تكيفها مع للمإسسة برصد و

 .رصدهاالمإسسة من تولع التغيرات وتمكن المتغيرات الحادثة، ل

يك إستمرارية ة التنافسية تلعب دورا بارزا و فعالا في تحمنستطيع المول أن اليمظ

ذلن بفضل المعلومات المتوفرة عند المإسسة والمجمعة في إطار يمس الأداء التنافسي، و

أن نشير إلى أن نبغي كل ما يإثر على إستراتيجيتها التنافسية وفي إستمرارية أداءها. و ي

تظهر باعتبارها عامل أساسي في استمرارية الأداء  الفندلية ة في المإسسةظفعالية اليم

تها بمعالجالفندلية المعطيات تموم المإسسة يجي، حيث أن عند جمع المعلومات والإسترات

معنى، و بعد توجه حسب طبيعتها إلى مستعمليها لتإخذ  لصد تحويلها إلى معلومات ذات

الفندلية إعداد الإستراتيجيات، تستطيع المإسسة الاعتبار في اتخاذ المرارات و ينبع

متابعة كل التحركات و التغيرات التي تحدث في بيئتها الخارجية، و تكون بذلن لد 

 .ساهمت في تحميك أداء تنافسي فعاًل
1 

 

  

                                                           
1
 Romagni, Patrick, et Valérie Wild (1998), Op Cit, p 158. 
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 اٌّض٠ج اٌخغ٠ٛمٟ اٌفٕذلٟاٌخغ٠ٛك ٚ .5

 

عن السلع المادية جعل منها و خاصة من مزيجها تميز واختلاف الخدمات عامة إن 

التسويمي يتصف بالصعوبة فزيادة على المزيج التسويمي التمليدي للسلع المادية من 

يصطلح و  أخرى يستعمل لطاع الخدمات عناصروتوزيع، منتوج و تسعير و اتصال 

ولكن لبل  ،لتزداد سعته و يتضمن سبعة عناصرالموسع للخدمات عليه بالمزيج التسويمي 

 التطرق للمزيج التسويمي الفندلي لابد من التعرف على مصطلح التسويك الفندلي.

 تعرٌف التسوٌك الفندلً: -0.5

غيرت الظروف والظواهر المعاصرة لبيئة الأعمال كثيراً من طبيعة الأنشطة 

بصورة التسويمية للفنادق، فالتطور التمني المتواصل، والعولمة وشبكة الإنترنت أثرت 

ملحوظة في نمط الطلب، ودرجة تنوع حاجات العملاء، ومن جانب آخر في أساليب 

 .اتصال ووصول الفنادق إلى هإلاء العملاء

مليون عميل يمتضي  10فعلى سبيل المثال، كان الاتصال في الماضي بحوالي 

عدد في سنة متصلة، أما الآن فيمكن الوصول إلى هذا ال 40الميام باتصالات هاتفية لمدة 

  .شهراً باستخدام صفحات الإنترنت 18فترة زمنية لا تتجاوز 

فهنان الآن ما يعرف بالتسويك الإلكتروني الذي يتيح للأفراد إجراء عمليات 

التسويك ومشاهدة المعروضات من المنتجات والتعرف على أسعارها وإصدار أوامر 

بكة الإنترنت جاتها على شالشراء، وتعرف الآن المنظمات أو المتاجر التي تعرض منت

  1ة.بالمتاجر الافتراضي

                                                           
1
 Olsen, Michael, Bvsan Murthy, et Richard Teare (1994), « CEO Perspectives on Scanning the Global Hotel 

Business Environment», International Journal of Contemporary Hospitality Management, vol. 6, nº 4, p. 3-9. 
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والوصول إلى تعريف محدد لمصطلح التسويك ليس بالسهولة التي يتصورها 

البعض، فالنشاط التسويمي يمارس في جميع التعاملات اليومية للأفراد والجماعات، 

ات تبادلية طالما كانت هنان أشياء مشبعة للحاجات والرغبات الإنسانية وكانت هنان عملي

 .للحصول على تلن الأشياء ذات الميمة

ويظهر مسح الدراسات ذات الصلة أن هنان أكثر من تعريف للتسويك، فضلاً عن 

وجود كثير من الخلط في المفاهيم بين الدارسين والممارسين حول ما هو التسويك. فمد 

هو البيع،  ساد لفترات طويلة الاعتماد لدى البعض من غير المتخصصين أن التسويك

 .ومع ظهور الإعلانات بكثافة اعتبر هإلاء البعض أن التسويك هو البيع والإعلان

بؤنه عملية إدارية  1997ولد عرف البعض من كتاب هذا المجال التسويك عام 

واجتماعية يحصل بممتضاها الأفراد والجماعات على ما يحتاجونه ويريدونه من خلال 

ليمة لدى الآخرين. بينما عرفه فريك آخر من علماء  خلك وتمديم وتبادل منتجات لها

بؤنه نظام كلي لأنشطة الأعمال  (Stanton و Walker و Etzel) التسويك مثل

مصمم لتخطيط وتسعير وترويج وتوزيع المنتجات المشبعة للحاجة في الأسواق 

 .المستهدفة بغرض إنجاز الأهداف التنظيمية

وا التسويك بؤنه عملية تخطيط وتنفيذ أنشطة ولدم فريك ثالث مفهوم آخر حيث عرف

متنوعة تتضمن بيع السلع والخدمات والأفكار والتي تإدي إلى حدوث تبادل بين البائع 

 .والمشتري

التسويك بؤنه أنشطة يموم بها  Ferrall و Pride ومن ناحية ثانية يعرف الكاتبين

لة من خلال خلك وتوزيع الأفراد والمنظمات لتسهيل علالات التبادل في بيئة متفاع

 .وتسعير السلع والخدمات والأفكار
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بينما عرفه فريك خامس بؤنه عملية تخطيط وتنفيذ المفاهيم المتعلمة بالتسعير 

والترويج وتوزيع السلع والخدمات والأفكار، بغرض خلك والمحافظة على علالات تحمك 

 ." اأهداف الأفراد " العملاء " والمنظمات " الفنادق في حالتن

تعريف التسويك الفندلي على النحو  ناوفي ضوء المفاهيم السابمة للتسويك يمكن

 :التالي

يشير التسويك الفندلي إلى مجموعة الأنشطة الإدارية والاجتماعية التي تتعلك 

بصفة أساسية بتخطيط وتسعير وترويج وتوزيع خدمات الفندق، وذلن بغرض إتمام 

 .والفندقالعملية التبادلية بين العميل 

إشباع حاجات ورغبات ضيوف الفندق كما رغبوا وكما  هوالتسويك الفندلي و

من خلال المنتجات الفندلية من سلع وخدمات تعرص بصورة تنسك مع  ،حدّدوا

 1يرتكز مفهوم التسويك الفندلي على ما يلي:، حيث احتياجات ورغبات الضيوف

 في الجهود الإدارية المبذولة من لبل إدارة هذه  إن العميل هو نمطة إرتكاز

 .الفنادق

  يموم تسويك الخدمات الفندلية على التوازن بين أهداف كل من الفندق

والعميل، وإن أرباح هذا الفندق لا تؤتي فمط من العمليات الفندلية، بل من 

 .جودة ما يمدم من خدمات ترلى إلى مستوى تولعات العميل

 الفندلية نشاط مإسساتي يعتمد على وظائف إدارية  إن تسويك الخدمات

رئيسية : التخطيط، التنظيم، التوجيه والرلابة، لأجل مساعدتها على ضمان 

 استمرارية النجاح بؤسلوب علمي صحيح.

                                                           
1
 La relation client, un élément important de la gestion hôtelière, https, O2C Logiciels, 2 juin 2018, 

www.o2clogiciel.com/la-relation-client-un-element-important-de-la-gestion-hoteliere, consulté le : 

22/09/2020. 

 

http://www.o2clogiciel.com/la-relation-client-un-element-important-de-la-gestion-hoteliere
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 1في النماط التالية: أهمٌة التسوٌك الفندلًوٌمكن إبراز 

  ّزها، ما يإدي الى التعريف بالمإسسة الفندلية والخدمات الفندلية التي تمي

رسم صورة ذهنية وتذكير الزبون بالمإسسة الفندلية والتفضيل لنوعية 

 .معينة من الفنادق أي المنافسة

 تمديم كافة المعلومات عن المإسسة الفندلية للزبائن. 

  تحويل الطلب السياحي الكامن الى طلب سياحي فعلي، ما يساهم في زيادة

 .المبيعات الفندلية

  ومندوبي البيع والوكلاء في زيادة نسبة مبيعاتهمدعم رجال. 

  لناة الاتصال بين البيئة الداخلية للمإسسة والبيئة الخارجية المحيطة

 .بالمإسسة

 .إعلام الزبون بالمإسسة الفندلية؛ كالعلامة التجارية والأسعار وغيرها 

 :عناصر النشاط التسوٌمً للفنادق -6.5

عد أساس النشاط التسويمي لعملية التبادلية تيستخلص من المفهوم السابك أن ا 

فمن خلال تلن العملية يشبع العميل احتياجاته ورغباته وفي الممابل يحمك الفندق  ،للفنادق

أهدافه " الربحية "، وهذا المفهوم ينطوي في الولت ذاته على عدد من المبادئ الهامة 

التي تمثل الأساسيات التي يركز عليها هذا النشاط وهي تمثل العناصر الأساسية المكونة 

 :وفيما يلي تناول موجز لها .دليللنشاط التسويمي الفن

 وتتمثل في الفرق بين الوضع الفعلي للفرد والوضع الذي يرغبه  :الحاجات

أو يتمناه والذي يعد بمثابة الحاجة المثالية له. ولد كانت أدبيات الفكر التسويمي فيما 

مضى تنظر للحاجة على أنها نمص في الإشباع وتعتبر الحاجات الإنسانية المفهوم 

                                                           
1
 Pettigrew, Denis, et Norman Turgeon (2000), Marketing, 4e édition, Montréal, Chenelière- McGraw-Hill, 

p173-174. 
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ساسي لدراسة التسويك، فالإنسان لديه العديد من الحاجات التي يسعى إلى إشباعها الأ

 1:وتنمسم إلى

       جات مادية كالطعام والملبسحا. 

       حاجات اجتماعية كالانتماء والتفاعل والتمدير. 

       حاجات فردية للمعرفة وتحميك الذات. 

إشباع هذه الحاجات بحيث ينتمل من وبطبيعة الحال يسعى الفرد إلى التدرج في 

مستوى معين للحاجات بعد إشباعها إلى مستوى أعلى لمحاولة تحميمها وإشباعها. 

 :وتفرض الحاجة غير المشبعة على الفرد تصرفين أساسيين هما

 التطلع إلى إشباع الحاجة. 

 محاولة تمليل مستوى الحاجة. 

الفرد للاستجمام والإلامة في  فعلى سبيل المثال إذا كانت هنان حاجة مثارة لدى

فندق وولفت الظروف المادية عائماً نحو تحميك ذلن، فهو إما سيحاول الالتراض وتدبير 

فندق من مستوى ألل، أو إلغاء فكرة الإلامة واستبدالها  نفمات الإلامة، أو البحث عن 

 .مثلاً برحلة ذهاب وعودة في نفس اليوم دون الحاجة للإلامة في أي فندق

 وتشير إلى الشيء المرغوب من الفرد في ضوء خبراته وثمافته  :لرغبـاتا

وشخصيته، وتعد الرغبات هي الوسائل التي تستخدم في إشباع الحاجة فمد يحتاج العميل 

إلى الخدمة الفندلية لكنه يرغب في فندق معين ) شيراتون، هيلتون(. وبالتالي دور 

الخدمات التي تشبع الحاجة وخلك تفضيلات مسإول التسويك الفندلي الاهتمام بتمديم 

 .معينة لدى العميل حتى يختار الفندق بدلا من الفنادق المنافسة

 يعرف الطلب بؤنه الرغبة في الحصول على منتج معين   :الطلـب

والمدعومة بالمدرة على تحمل نفماته، ومن الملاحظ أن الأفراد لديهم رغبات غير محددة 

وفي الممابل هنان موارد وأموال محدودة ومن هنا تظهر المعادلة الصعبة فعلى الفرد أن 
                                                           
1
 Pettigrew, Denis, et Norman Turgeon (2000), Op Cit, p 148. 
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موارده المالية. ولهذا فإن  يختار المنتجات التي تمده بؤلصى إشباع ممكن في حدود

ً ما يتحدد برغبة العميل في التعامل مع الفندق والموة  الطلب على الخدمة الفندلية غالبا

 .الشرائية لديه

والفندق الناجح هو الذي يستطيع أن يتنبؤ بحجم الطلب المتولع على خدماته حيث 

مديمها والطالات الإدارية إن ذلن يساعد في تحديد الحجم الملائم من الخدمات التي سيتم ت

المطلوب توافرها. فعلى سبيل المثال تنبإ مدير الأغذية والمشروبات بالعدد التمريبي 

الذي يحتمل أن يتناول وجبة الغذاء في مطعم الفندق، يساعده كثيراً في تمدير الكميات 

 .مةالملائمة من المواد الغذائية الواجب إعدادها، والعمالة اللازمة لتمديم الخد

 ًيعرف المنتج بؤنه أي شيء يمكن أن يمدم بغرض البيع  :المنتج الفندل

لإشباع حاجة أو رغبة. وينظر إلى المنتج من وجهة النظر التسويمية على أنه مجموعة 

من الميم ويمكن تصنيف المنتجات إلى نوعين أساسيين، هما المنتجات الملموسة، وتتمثل 

بات الآلية، المواد الغذائية، الأثاث، المفروشات، في السلع المادية مثل أجهزة الحاس

السجاد. أما النوع الثاني فهي المنتجات غير المابلة للمس وتتمثل في الخدمات بؤنواعها 

كالخدمات الفندلية، الخدمات التعليمية، الخدمات المصرفية " فمنتجات الفندق هي 

مية، ومنتجات البنن هي الخدمات الخدمات الفندلية، ومنتجات الجامعة هي الخدمات التعلي

 .المصرفية " وهكذا

حيث يبدأ بالإرسال خدمة،  وأ سلعةمثل كل  يتطور المنتج الفندلي في دورة حياتهو

 .يجب أن تناسب دائما العملاء الذين يحصلون عليهوينتهي بالخروج من السوق، 

مفروضة  اتأيضا صعوب ه، ولكنهو تسهيلات ممدمة للإستهلانكل منتج جديد 

والغاية من ي، فندلمن الطبيعي أن مهنة المنتج ال، فالظروف في هذهو ،على الإنتاج

 أكبر لدر ممكن جب أن تؤخذ بعين الاعتبار، ياستهلاكه أو مناسبة الاستهلان الخاصة به

بديلة،  ، وظهور منتج، ومولف منافسيهاةالمإسسة الفندليالتؤثيرات مثل تجربة  من

 .، والأذواق والاحتياجات والرغبات من المصطافينترفيهالسياحة والسياسة الدولة على 
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 المنتج في دورة حياةون على الاعتراف بؤربع مراحل مختصبشكل عام، يتفك ال

 .: الإطلاق والتطوير والنضج والتدهورالفندلي

 بينما تعرف الميمة بؤنها تمدير العميل للمدرة الكلية للخدمة على  :المٌمـة

حاجاته. وتتمثل محددات الميمة المسلمة للعميل في الفرق بين الميمة الكلية التي إشباع 

يحصل عليها العميل من المنتج، والتكلفة الكلية التي يتحملها في سبيل الحصول على تلن 

 .الميمة

وبالتالي فإن الميمة الكلية تشير إلى مجموعة المنافع التي يتولع العميل أن يحصل 

على الخدمة، بينما يمصد بالتكلفة الكلية مجموع النفمات التي يتحملها  عليها من حصوله

والميمة الكلية التي يحصل عليها العميل من الخدمة  .في سبيل الحصول على تلن الخدمة

 :الفندلية، هي محصلة الميم التالية

 ليمة الخدمة الفندلية، وتتمثل في المنافع التي يحصل عليها من الإلامة في الفندق 

 .كالنوم والطعام والشراب

  ليمة العاملين وتتمثل في المنفعة التي يستمدها العميل نتيجة احترام العاملين في

تمدير التي الفندق له، والمعاملة الحسنة التي يلماها منهم، وهو ما يشبع حاجات ال

ً ستحدث عنها أبراهام ما  .لو سالفا

   يستمدها العميل نتيجة الصورة ليمة الانطباع الذهني وتتمثل في المنفعة التي

مإتمر ميام العميل بإلامة حفلة زفاف أوالذهنية التي يحملها الجمهور عن الفندق، ف

 .في فندق يشتهر بالفخامة والرلي، يشبع حاجة التباهي والتفاخر

وفي الممابل فإن التكلفة الكلية التي يتحملها العميل، هي بدورها محصلة التكاليف 

 :الفرعية التالية

  التكلفة المالية أو النمدية: وتتمثل في المبلغ المالي الذي سيدفعه العميل ممابل

 .الإلامة في الفندق
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  التكلفة الزمنية: ويمصد بها الفترة الزمنية التي التطعها من ولته المتاح بغرض

 .الإلامة من الفندق

 في سبيل  تكلفة الطالة: وتتمثل في الجهد البدني أو الطالة التي بذلها العميل

 .الوصول إلى الفندق

  التكلفة المادية: وتشير إلى الأدوات والوسائل التي استخدمها العميل حتى يميم في

الفندق، فالسيارة مثلاً استخدمت في الانتمال إليه، الحميبة استخدمت في نمل 

 .الملابس، وهكذا

 المنتج يمصد بالتبادل التصرف الذي يحصل بممتضاه الفرد على  :التبـادل

الذي يرغبه من خلال تمديم الممابل للطرف الآخر الذي يملن هذا المنتج، فهنان طرف 

وهو الفندق يملن الخدمة، وفي الممابل يوجد طرف ثان يحتاج إلى هذه الخدمة، ومن ثم 

 .عليه تمديم الممابل المادي للحصول على خدمة الطرف الأول

التسويمية، فلا يوجد تسويك في حالة إشباع وبالتالي يعتبر التبادل هو جوهر العملية 

الاحتياجات عن طريك الاكتفاء الذاتي أو السرلة أو الهبة من الغير، ولد سبك تناول 

الشروط الأساسية لإتمام عملية التبادل. وفي حالة الفنادق، فإن العملية التبادلية تتمثل في 

لناحية الثانية بدفع الممابل المادي لتلن ليام الفندق بتمديم الخدمة للعميل، وليام العميل من ا

 .الخدمة في صورة نمدية

 يمصد بها التبادل بين الأطراف فعندما يتفك الطرفان الفندق  :التعامـلات

والعميل على عملية التبادل، فيمكن المول حينئذ أن هنان تعامل لد تم وهنان نوعان 

ما يموم العميل للفندق بدفعه في أساسيان من التعاملات، هما التعاملات المالية وهي 

 .ممابل حصوله على الخدمة، وذلن في صورة وحدات نمدية

ولد كان الاهتمام بالمعاملات التسويمية ممتصراً في الماضي على المعاملات المالية 

حيث ارتبط السوق منذ ظهوره بالسلع الاستهلاكية ثم السلع الصناعية والخدمات الهادفة 

بتوسيع نطاق التسويك ليمثل أي عملية تبادلية ظهر النوع الثاني من  لتحميك الربح ولكن



- 69 - 
 

المعاملات، وهي التعاملات غير المالية، فمثلاً المرشح يمدم برنامجه في ممابل الصوت 

الانتخابي الذي سيحصل عليه، وبالتالي يتضح لنا أن التعاملات الفندلية هي من النوع 

 .المادي

ناجح، فإن على مسإول التسويك الفندلي أن يموم ولضمان تحميك تبادل فعال و

بتحليل تولعات كل طرف في عملية التبادل وإعدادها في شكل لائمة رغبات العميل، 

 ." عميل –ويتم التعبير عنها بيانياً في صورة خريطة تبادل بين طرفين " فندق 

و حسنة، وبتحليل رغبات العميل يتضح لنا أنه يتولع من الفندق معاملة متميزة أ

السرعة في تؤدية الخدمة، عدم المبالغة في أسعار الخدمات الممدمة إليه، نظافة 

 .المفروشات والغرف، عدم احتساب أية مصروفات إضافية عن الأسعار المعلنة وغيره

وفي الممابل فإن الفندق بدوره يتولع من العميل سداد التزاماته المالية بالكامل، 

وظفي الفندق، المحافظة على أثاث وممتلكات الفندق، الالتزام التعامل بصورة حسنة مع م

بالتعليمات، كعدم الدخول في الأماكن أو الماعات غير المصرح بدخولها لغير العاملين، 

 .التحدث بصورة طيبة عن الفندق أمام الآخرين

 تعتبر التعاملات التسويمية جزءاً من نظام أوسع يسمى العلالات  :العلالـات

ية والتي تموم على بناء علالة ثمة طويلة الأجل بين الفندق وعملائه يكون كلا التسويم

الطرفين في هذه العلالة فائزاً وفائزاً " أي الفندق رابح والعميل راضٍ، وتمتد هذه 

 .العلالة لتشمل أيضاً كل من الموردين والأطراف المختلفة في النظام التسويمي

 كان ينظر للسوق من منظور جغرافي على أنه المكان  :الأسـواق ً تمليديا

الذي يلتمي فيه البائعون والمشترون ويتم فيه تحويل ملكية السلع، أما الالتصاديون فمد 

استخدموا لفظ السوق ليشير إلى مجموعة المشترين والبائعين الذين يتعاملون في سلعة 

سوق الإسكان، سوق الحاسبات ) أومجموعة من السلع وتحدده لوى الطلب والعرض

 (.ةالآلي
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وعلى الجانب الآخر فإن رجال التسويك يعتبرون أن البائعين يمثلون الصناعة 

والمشترين يمثلون السوق. وتظهر العلالة بين الصناعة والسوق في مجموعة من 

ترين التدفمات التي تربط بين البائعين والمشترين. فالبائعون يمدمون السلع والخدمات للمش

 .ويستخدمون الاتصالات لتحميك أهدافهم أما المشترون فيمدمون ممابلاً مادياً ومعلومات

وبالتالي يمكننا تعريف سوق الفنادق بؤنه كافة العملاء المحتملين الذين لديهم حاجة 

 .أو رغبة في التعامل مع الفندق، ولديهم الاستعداد والمدرة المالية على إتمام ذلن

م أن حجم السوق الفندلي يعتمد على العملاء المحتملين، والموة ويتضح مما تمد

الشرائية لديهم، واستعدادهم لتمديم هذه الموارد للحصول على الخدمة الفندلية. وعندما 

يزيد المعروض من المنتج " الخدمات الفندلية " عن حاجة الطلب فإننا نصبح في حالة 

روض من المنتج " الخدمات الفندلية " عن سوق المشترين وفي الممابل عندما يمل المع

  .الطلب نصبح أمام سوق البائعين

 :وفي ضوء ما تمدم يمكن استخلاص ما يلي

  أن الحاجات الإنسانية هي أساس التسويك، وعلى المسوق أن يسعى بصفة

مستمرة إلى إشباع الحاجات والرغبات لمجموعة العملاء )مستهلكي الخدمة 

 .بخدمتهمالفندلية( الذين يموم 

  يتحدد الطلب على الخدمة الفندلية برغبة العميل في الحصول عليها، والموة

  .الشرائية التي يتمتع بها

  المنتجات هي الوسائل المتاحة لإشباع حاجة معينة، فالخدمة الفندلية هي

 .التي تشبع الحاجة نحو الإلامة في الفنادق

  التسويمي مطلوب أن تإيده التبادل هو جوهر التسويك، وبالتالي النشاط

الفنادق طالما أن هنان عملية تبادلية بين طرفين أحدهما الفندق، والآخر 

 .العميل
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  ،المعاملات التسويمية هي تبادل بين طرفين، أحدهما الفندق والآخر العميل

وهنان نوعان أساسيان من المعاملات هما المعاملات المالية وتعبر عن 

سعر ممابل الحصول على الخدمة، والمعاملات غير المبلغ النمدي المدفوع ك

المالية وتعبر عن التؤييد لفكرة معينة، أو الصوت الانتخابي، المشاركة. 

والمعاملات في الفنادق المختلفة تندرج تحت النوع الأول وهو التعاملات 

 .المالية

    التسويك هو عملية وليس فمط تبادل فردي، حيث يشتمل على عدد من

 .تإدي إلى تحميك الهدف النهائي لعملية التبادل الأنشطة

 المزٌج التسوٌمً الفندلً: -3.5

تلن المتغيرات التي يمكن لمدير التسويك عند " يعرف المزيج التسويمي على أنه 

السيطرة عليها من التؤثير على المبيعات والحصة السولية التي تخص العلامة التجارية 

 العائدة لمنتجاته. 

مية المتكاملة والمترابطة والتي التسويمي هو مجموعة من الأنشطة التسويالمزيج ف

تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظيفة التسويمية على النحو المخطط لها، ويعد 

أهل و لمد اتفك كل  المزيج التسويمي العنصر الأساسي في الإستراتيجية التسويمية.

 1:لى نوعين أساسيينالتسويمي إ المزيج ميمست على الإختصاص

سياسة المنتوج أو سياسة السعر  و يشمل كل من :المزيج التسويمي التمليدي 

  .سياسة التوزيع و سياسة الاتصالو

كل من الدليل المادي و الأفراد و يشمل  :لتسويمي الموسع للخدماتالمزيج ا

 العمليات. و

                                                           
1
 Wu, Adam, Jorge Costa, et Richard Teare (1998), « Using Environmental Scanning for Business Expansion 

into China and Eastern Europe : The Case of Transnational Hotel Companies», International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, vol. 10, nº 7, p. 257-263. 
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مجموعة من الأدوات أو العناصر التسويمية التي يمكن أما في المجال الفندلي فهو "

التحكم بها، التي تتمثل بالمنتج والسعر، والترويج، والتوزيع، إذ تعمل المإسسات الفندلية 

على مزج بعضها بالبعض الآخر لتحميك الإستجابة التي ترغبها في سوق الفنادق 

 "المستهدف

 كما يلي:  الفندلية يمكن تمسيم المزيج التسويمي للخدمات حيث 

 :أي شيء يمكن عرضه في السوق لإشباع رغبة أو حاجة  الخدمة 

 :هو كمية النمود المحتسبة لسلعة أو خدمة، أو مجموع الميم التي  السعر

 أو استعمال السلعة أو الخدمة.   ا المستهلكون ممابل تملن المنافعيتبادله

 :ترن في عملية جعل مجموعة من المنظمات المترابطة التي تش التوزٌع

الاستهلان من لبل المستهلن  أوالمنتج أو الخدمة متوفرة للاستعمال 

 الزبون.  أو

 :المزيج المحدد والمإلف من الإعلان والبيع الشخصي وترويج  التروٌج

المنظمة لتحميك أهدافها الإعلانية  ت والعلالات العامة الذي تستعملهالمبيعا

 والتسويمية.  

 :البيئة المادية المحيطة بالعاملين والزبائن أثناء إنتاج وتسليم  البٌئة المادٌة

 تستعمل للاتصال ودعم دور الخدمة.   لخدمة، مضافا إليها عناصر ملموسةا

 :هم مجموع الأفراد المشاركين في تمديم الخدمة للزبون وهإلاء  المشاركون

 للخدمة.   تؤثير بالغ على مدى تمبل الزبائنلهم 

 :للزبائنالكيفية التي يتم من خلالها تمديم الخدمة  العملٌة. 

 الموالي: 06ن من خلال الشكل رلم ويمكن تلخيص ذل
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 : المزٌج التسوٌمً للخدمات الفندلٌة 16شكل رلم 

 
Source: Keller, K. L. (2013) Strategic Brand Management: Building, Measuring, and 

Managing Brand Equity. 4th ed. London: Pearson, p198. 

 
يتضمن تسويك الخدمة الفندلية تخطيط الأنشطة التسويمية، ودراسة السوق 

المستهدف، من حيث خصائصه وحجمه وتفصيلاته، ودراسة خصائص وطبيعة الخدمة 

الفندلية الملائمة لهذا السوق بهدف تمديم ما يناسب العملاء، وبالتالي الحصول على 

 .حصة سولية ملائمة

ويمصد بالسوق المستهدف للفندق مجموعة أو لطاعات العملاء التي يرغب الفندق 

بينما تشير حصة الفندق السولية إلى نسبة الفندق من المبيعات الكلية  .في بيع خدماته لهم

 .للخدمات الفندلية في سوق معين
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والأدوات التسويمية ويتم الميام بالأنشطة السابمة من خلال مجموعة من البرامج        

تعرف تلن المجموعة من البرامج التي تستخدمها الفنادق لتحميك أهدافها التنظيمية و

عناصره في  التسويمي والذي سنتناوله الأدوات في النظرية التسويمية الحديثة بالمزيجأو

1ما يلي:
 

  :المحٌط المادي -0.3.5
الفندلي الذي يشتمل على يعتبر المحيط المادي أحد عناصر المزيج التسويمي 

عوامل المحيط البيئي وجميع الدلائل المادية متمثلة في المبنى ) تصميم الفندق، الأثاث، 

هامة في  كلها عوامل  (. . . الخالديكورات والزخارف، الألوان والحدائك ،الملموسة

إبراز صورة حسنة عن المنظمة الفندلية وإعطاء تصور جيد لدى الزائر حول نوعية 

الفنادق الدولية الكبيرة تولي أهمية خاصة للدليل المادي،  الخدمات الممدمة، فالعديد من

بحيث تحتوي غرفها على ديكورات بتصميمات منسجمة مع الستائر والموكيتات، دليل 

معلومات عن البلد، أللام ودفاتر وأوراق، هدايا ترحيبية، وصور فوتوغرافية عن 

أماكن الانتظار والاستمبال، موالف السيارات، استخدام الفندق، بالإضافة إلى توفير 

الأدوات الممتازة ذات العلامات المشهورة في طاولات الطعام، العناية بمدخل الفندق 

وغيرها، كما تتميز المنظمات الفندلية الحديثة بتصميماتها المتطورة وهندستها المعمارية 

منظر والإحساس بالراحة والمتعة والأمن الرالية، وموالعها المتميزة التي تعكس جمال ال

 ،تزداد نسبة إشغالها ويرتفع معدل الحركة الفندلية فيها وبالتالي ، والأمان لجميع نزلائها

ومن جهة أخرى يلعب المحيط البيئي دورا هاما في التؤثير على لرار ، ارتياد الزائرين 

بحيث على إدارة الفندق الاهتمام بنظافة البيئة المحيطة بالخدمة داخل الفندق وخارجه، 

فالزجاج يجب أن يكون خال من بصمات الأصبع، والنحاس لامع، والأرضيات خالية 

 ،ومعطرة مع توفير المياه دون انمطاعه والحمامات نظيفة من أي شوائب ودورات الميا

                                                           
1
 Lewis, Robert, et Richard E. Chambers (2000), Marketing Leadership in Hospitality: Foundations and 

Practices, 3e édition, New York, John Wiley and Sons, Inc, p 21. 
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ن المستهلكين من السياح في التؤثير على سلو وعليه فالمحيط المادي له دور بارز

  ن.والزائري

إن صفة التلازم التي تتميز بها الخدمة الفندلية تتطلب  :المشاركون -6.3.5 

ليه اسم المشاركون أو الجمهور مساهمة عدة أطراف في إنتاجها وهو ما يطلك ع

الناس، حيث تتشكل هذه الأطراف من العاملين بالفندق و الزبائن بالإضافة إلى إدارة أو

الضيف، ير الاتصال المباشر بين العامل والفندق، إذ أن إنجاز الخدمة يتطلب وإلى حد كب

مية كبيرة ى بؤهلذلن يعتبر الجمهور أحد عناصر المزيج التسويمي الفندلي التي تعن

لاء وتمديم أعلى مستويات الرضا والراحة، مع تعزيز سمعة الفندق عملتحميك رغبات ال

الفنية المإهلة والمدربة  وصورته الذهنية لديهم. وتمع مسإولية اختيار العناصر البشرية

مع توفير المناخ المناسب لأداء الخدمة بدرجة عالية من  ،الإدارةتدريبا جيدا على عاتك 

الاستمبال الجيد، المظهر ) ءة والمهارة مند لحظة وصول النزيل إلى غاية مغادرتهالكفا

 يساهم هإلاء العاملون في الترويجحتى  ...(الأمانة، الصدق، اللائك، الكلام بلطف 

 لنشاط الفندق وزيادة مستوى الإشغال الفندلي.   

والسلوكيات  يمصد بالعمليات مختلف التصرفات (:العملٌات )الإجراءات -3.3.5

الزبون، بداية من المكتب و تفاعل والاتصال بين ممدم الخدمةوالتمنيات التي تحدث أثناء ال

الأمامي حتى دخول الغرفة، فعملية تمديم الخدمة تتطلب مجموعة من الوظائف 

والإجراءات التي تهدف إلى تحميك رضا الزائر والمميم، وتعكس ثمافة الفندق وفلسفته 

خلال مختلف الأدوار التي يإديها العاملون والتكنولوجيا المستعملة في التنظيمية من 

تحسين الخدمات كالمصاعد الآلية، تمنيات إنتاج الطعام، البطالات الذكية للدخول إلى 

الغرف وغيرها، لذلن يجب أن تكون المهام موزعة بشكل متناسك وواضحة ومعروفة 

وما يجب عليهم إنجازه ليتم تسليم لكل شخص حتى يعي العاملون دورهم الوظيفي، 

غيره من الفنادق  وبكيفية تميز الفندق عن الخدمة بصفة مطابمة نسبيا لتولعات الزبون

 المنافسة وتكسبه ميزة تنافسية خاصة. 

يتمثل المنتج في مختلف الخدمات والأفكار التي  (:المنتج ) الخدمة -4.3.5

تعرضها الفنادق لتلبية حاجات ورغبات الشرائح المختلفة من السياح والزائرين ،إضافة 
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إلى الجوانب المادية الملموسة المتمثلة في المبنى والتجهيزات وغيرها. ويعتبر المنتج 

رارات المتعلمة بالتسعير والتوزيع للب المزيج التسويمي الفندلي الذي تدور حوله بالي الم

حيث يموم الفندق بتسويك منتجاته آخذا في الاعتبار حزمة المنافع المتولعة،  والترويج،

حتى تكون التغذية العكسية إيجابية، ولد يركز على تمديم خدمة واحدة في حين فنادق 

المبيت ( هي أن الخدمة الأساسية )الجوهرأخرى تمدم مجموعة متنوعة من الخدمات، إذ 

وبالي الخدمات تعتبر خدمات مساعدة أو مكملة ) الاستمبال، الطعام والشراب، الأمن، 

لرجال الأعمال مجهز بكافة  مع إمداده بمحطات فضائية، مركزخدمة الغرف، تلفزيون 

مثل هذه الخدمات  (،الخدمات بما فيها الإنترنت، الهاتف، مولف مجاني، مسابح. . . الخ

يز المنظمات الفندلية عن بعضها البعض وتخلك لها ميزة تنافسية وترسم الإضافية تم

صورة إيجابية عنها في ذهنية الزائرين، وبالتالي على إدارة الفندق التخطيط الجيد 

لعرض منتجاتها)خدماتها( وتطويرها وإعدادها بالمستوى الملائم لرغبات وأذواق 

  .ة بما يتفك مع الإمكانات المتاحةعملائها ،ثم تحديد مجموعة التسهيلات الممنوح

 1تتلخص في ما يلي: خصائص المنتج الفندليومن أهم 

  يصعب بيع المنتج الفندلي لأنه ليس جزء من الاحتياجات الفيزيولوجية لذا

 فهو يحتاج إلى مجهودات تسويمية إضافية.

 برامج وأسعار ان بيع أو تمديم منتج فندلي يعني بيع حلم لذا يجب إعداد 

 وسائل إلناع للزبون والتي لد تختلف تماما عما هو مطلوب بالنسبة له.و

  تؤثر المنتج الفندلي بالموسمية وهذه إحدى مشاكله الأساسية لذا فمن

الضروري الإعداد والتسويك لبرامج شاملة وبؤسعار منخفضة في أولات 

 انخفاض الطلب.

 .التلازمية بين الزبون وممدم الخدمة 

 فندلي على البيئة سواء كانت: التصادية، طبيعية، مناخية، اعتماد المنتج ال

 سياسية أو ثمافية.

                                                           
1
 Lewis, Robert, et Richard E. Chambers (2000), Op Cit, p 23 
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  لا يمكن تخزين المنتج الفندلي فالغرفة التي لا تباع اليوم تبمى كذلن حتى

نهاية عمر المشروع ولا يمكن بيعها بعد ذلن وهذا يعكس أهمية بذل ألصى 

واستعدادا لتحمل  مجهود لتمليل الغرف غير المباعة إلى حد أدنى ممكن،

 ذلن إذا ما عجز رجل التسويك عن بيع هذه الغرفة.

  إن الحكم على المنتج الفندلي أو الخدمة الفندلية ذاتي جدا حيث تتدخل فيه

 عوامل غير موضوعية كثيرة وذلن لاختلاف العوامل الثمافية للنزلاء.

 نوعية المنتج الفندلي تختلف من فندق لآخر ومن بلد لآخر 

إن  ،و الرضا لأعمال الأولى للتسويك الخدماتي لد اهتمت بالجودة المدركةإن ا   

كمفاهيم  هذه الأعمال تسلط الضوء اليوم على عدم الرضا و الأخطاء المدركة للجودة

  .أساسية لابد من دراستها

ة على مإسسالممياس الحميمي لنجاح ال إنفجودة الخدمة في بيئة الضيافة ولمياس 

و لمد أجبرت اليوم مإسسات الضيافة أي الفنادق على  ،المستمر للعملاءالارضاء 

 ،الاهتمام بجودة الخدمة و ادارتها بكافة الطرق الحديثة من أجل الوصول إلى هذا الهدف

فالطبيعة التنافسية لبيئة الضيافة تفرض اليوم أن يهتم مهنيو الضيافة لا بزيادة حصة 

من خلال زيادة نمطيات  هم العملاء و الاحتفاظ ب السوق و انما أيضا بارضاء لاعدة

"جائزة  ا و يمكن أن نذكر منه ،هذا في مبادرات عديدة و مختلفة و يظهر ،الجودة

خططات المإهلات المهنية و م، ومبادرة" مرحبا بالمضيف" ،المستثمرون في الناس"

لجودة الشاملة تدخل ضمن ادارة اأن هذه المبادرات   Oliverو يصف أوليفر، المختلفة

 أن تجعل الشركة صديمة للعميل . التي تكون مبنية على و

كن في لوله أن مثل هذه الممارسات لا يم  Oliverو في التراح آخر استمر أوليفر

كن أن ترى داخل وذلن لسبب أساسي أنها لا يم ،أن تضمن بمفردها رضاء العميل

و كيف يختار الزبون شراءاته  ،دمةعلى ادران الزبون لجودة الخ و أن تركز  ،مكوناتها

" أن الفكرة هي  و يذكر بانه، و تصنيفه و تفسيره ،لن التحفيز المرتبط بعدم الشراءو كذ

لد  لتولع احتياجاته ...بحيث انه عندما يحدد ما يحتاجه يكون المسوق  ،أن تسبك العميل
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لعروض الخدمة دون  لعملاءخطط لها بالفعل و أنه مستعد لتلبيتها " و تساعد ادراكات ا

   .الضيافة هنيتممشن 

 

تعتبر لرارات التسعير من العوامل المهمة في تسويك الخدمات  :التسعٌر -5.3.5

التي تشكيلات متنوعة من الخدمات  الفندلية، نظرا لما تتصف به من التعميد والتداخل بين

بحيث يجب  بدلة،يصعب في بعض الأحيان الفصل بينها و لياس تكلفتها وتحديد سعرها 

يل، وفيما يلي أهم نزيكون ممبولا من طرف المستهلن الأن يغطي تكاليف إنتاجها و

  1الطرق المستعملة في تسعير بعض الخدمات الفندلية الأساسية:

  :)تسعٌر خدمة الإٌواء )الغرف 

 :تشير أدبيات التسويك الفندلي والسياحي أن المنظمات الفندلية  لاعدة الألف

حيث توصل  ،تسعيريا يدعى لاعدة الألف استخدمت لسنوات طويلة أسلوبا

محددة  على فنادق كبيرة، أن هنان علالة الباحثون من دراسات متعددة أجريت

نظر عن بصرف ال ،بين حجم الاستثمار في الفندق و متوسط أجرة الغرفة الفندلية

 الغرفة من خلال المعادلة الآتية:هذه الماعدة يحسب سعر ل اوفمالفندق، و مولع

 0111÷  جم الاستثمار التمدٌري فً الغرفةح أجرة الغرفة الفندلٌة =
 ويحسب حجم الاستثمار التمديري في الغرفة في ضوء المعادلة الآتية: 

 الفندق ستثماراتحجم الا÷  عدد غرف الفندق = ةم الاستثمار التمدٌري فً الغرفحج
ولكن الإدارات الفندلية الحديثة أصبحت تعتمد هذه الماعدة بصورة نادرة، بسبب 

و تهمل عناصر أخرى مهمة في السوق  ،أنها تعتمد على توجه ربحي بحت

 الفندلية والسياحية. 

 بالرغم من اعتماد هذا المدخل على فلسفة التوجه مدخل التحلٌل من أسفل لأعلى :

الربحي غير أنه أسلوب تسعيري واسع الانتشار في الفنادق، حيث ظهر منذ 

سنوات، وتعتمده الفنادق بصورة جزئية، إذ تسعى من خلاله إلى الدمج بين فلسفة 

                                                           
1
 Wu, Adam, Jorge Costa, et Richard Teare (1998), « Using Environmental Scanning for Business Expansion 

into China and Eastern Europe : The Case of Transnational Hotel Companies», Op Cit. 
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ل التوجه الربحي وفلسفة التوجه السولي، و يرتكز هذا الأسلوب على عملية تحلي

عكسي لمائمة الدخل، إذ تكون الخطوة الأولى تحديد صافي الربح المطلوب بعد 

الضريبة، وصولا إلى تحديد حجم الإيرادات المطلوب تحميمها من بيع خدمات 

الإيواء في الغرف ممابل سعر محدد، ويجري تحديد سعر الغرفة من خلال 

 المعادلة الآتية: 

  لنسبة الإشغا ×عدد غرف الفندق÷لغرف المطلوبة=حجم إٌرادات اأجرة الغرفة الفندلٌ
وهذا السعر لا يكون نهائيا إذ يجري تعديله هبوطا وصعودا حسب عدد أسرة 

الغرفة )فيما إذا كانت مفردة وهنا يكون سعرها ألل من السعر الناتج من المعادلة، 

 ( أو إذا كانت مزدوجة، وهنا يكون سعرها أعلى من السعر الناتج من المعادلة.

 مدخل إدارة نسبة الناتج Management-Yield :  يعتبر هذا المدخل أفضل

من المداخل الأخرى التي تعتمد على حجم الاستثمار الفندلي أو على أساس 

التكلفة، فهو يحدد سعر الغرفة في ضوء طلب السوق الفندلية بصورة أساسية، 

عدد كبير من المنظمات وبالاسترشاد بعناصر التكلفة، وهذا المدخل تتبناه اليوم 

الفندلية وغيرها، و لد نملته عن صناعة الخطوط الجوية التي تستخدمه بصورة 

شركات الطيران أسعار رحلاتها في مواسم الكساد، وتعود  ناجحة، إذ تخفض

حيث أن استخدام هذا المدخل ينجح  ،وترفعها في مواسم الذروة والانتعاش

الكبيرة، أما الفنادق الصغيرة )التي يتراوح بصورة كبيرة في المنظمات الفندلية 

نتائج استخدامه تكون محدودة، كما أن نجاح  ( فإن 75الى  50من عدد غرفها 

الأسلوب يتطلب توفير بيانات دليمة ومفصلة حول الطلب الفندلي، من خلال 

إجراء عمليات التنبإ لمدة تمتد من ستة إلى تسعة أشهر على الألل، و يرتكز هذا 

خل على استخدام الحوسبة، ويجري من خلال تحليل الطلب تحديد الأسعار المد

على أساس يومي للغرفة الفندلية، فمد يتغير سعر الغرفة الفندلية من يوم لآخر، 

حيث تسعى الإدارة الفندلية إلى صناعة لرار تسعيري يحمك أعلى نسبة ناتج. إن 

لأولات الانتعاش، إذ تتحمك  آلية عمل هذا المدخل ترتكز على تحديد سعر الغرفة

المبيعات اليومية المتولعة لغرف الفندق بضرب هذا السعر)أجرة الغرفة في 
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و تتحمك المبيعات اليومية الفعلية لغرف  .لات الانتعاش( في عدد غرف الفندقأو

الفندق بضرب سعر الغرفة في ذلن اليوم في عدد الغرف المشغولة، وعليه 

 تحسب نسبة الناتج من المعادلة الآتية: 

 مبٌعات الغرف المتولعة  ÷نسبة الناتج  = مبٌعات الغرف الفعلٌة   

 ،للمزيج التسويمي الفندلييعتبر التوزيع من أهم العناصر السبعة  :التوزٌع -6.3.5

نظرا لخاصية التلازم التي  ،لما له من دور كبير في تصريف وبيع منتجات الفندق

غرف الفندلية الشاغرة تمثل حيث أن ال ،تمتضي تنمل السائح إلى المولع لأجل استهلاكها

بعض تتحملها المنظمة الفندلية ولا يمكن تخزينها، لذلن فإن الفنادق تعتمد على  خسارة

المنافذ الملائمة لبيع خدماتها مثل شركات السياحة، وكالات السياحة والسفر، سماسرة 

الفنادق، هياكل العلالات العامة في الأجهزة الحكومية والهيئات والشركات، فضلا عن 

، خاصة في ولتنا الحاضر أهمية التطورات التكنولوجية ودورها في تعزيز نظام التوزيع

سواء من لبل لكمبيوتر والإنترنت بشكل متزايد في أنظمة الحجوزات استخدام ا من خلال

 الزبائن مباشرة.  وكالات السياحة والسفر أو من لبل 

 1ويمكن توزيع المنتجات الفندلية بالعديد من الأشكال كما يلي:

 :هي أبسط لناة توزيع، وفي هذه الحالة يفضل مدير الفندق  المناة المباشرة

بدون تدخل أي وسيط من وسطاء توزيع ، إلى المستهلنمباشرة  بيع منتجه

 الخدمات الفندلية.

 :يتم ذلن من خلال تجار الجملة )منظمي الرحلات  لناة غٌر مباشرة

السياحية وتجار التجزئة )وكالات السفر( ونظم مراكز الحجز، وحاليا أيضا 

ع ، وبالاستعانة بمختلف الوسطاء الناشطين في المطاباستخدام الإنترنت

 والذين يمكن ذكرهم في ما يلي: 

                                                           
1
 Wu, Adam, Jorge Costa, et Richard Teare (1998), « Using Environmental Scanning for Business Expansion 

into China and Eastern Europe : The Case of Transnational Hotel Companies», Op Cit. 
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 يمكن تعريفه بؤنه شخص يبيع المنتجات السياحية  لات السٌاحٌة:رحً النظمم

الرحلات  ،كميات كبيرة )النمل، والفنادقالنهائية. وهي تشتري الخدمات ب

سياحية في شكل  ن عروضيكوموم بت...( بؤسعار منخفضة وتوالجولات اليومية

بعد ذلن أن تباع مباشرة من لبله )عندما يكون تاجر . ويمكن رحلات منظمةو

تجزئة( أو من لبل وكالة سفر. أنها مكلفة جدا في مجال الإعلان عن مدير الفندق 

 .أن يذكر في منظم الرحلات السياحية

 :لبل من  وأالرحلات التي ألفتها بنفسها  تبيع وكالات السفر كل وكالات السفر

بالبحث بعد الحجز )النمل، الفندق,...( وإنشاء . يمومون السياحية منظم رحلات

، ويمومون بتؤليف هذه العروض من ي بين الضيف ومدير الفندقاتصال فرد

صال فردي بين الضيف ومدير الحجز )النمل، الفندق,...( وإنشاء اتو البحث خلال

من ناحية، أدرن مدير الفندق أن وكالة  ، فتعم الفائدة على كلا الطرفين،الفندق

سفر تمدم فوائد إعلانية مباشرة وغير مباشرة )هنان سعر معين لدفع ثمن هذا ال

ن هذا المبلغ يتطلب عملاً ومن ناحية أخرى، يوافك وكيل السفر على أ( الإعلان

حتى يتسنى  المدير معلومات جيدة عن فندله إلى وكيل السفر مدمأن ي ، بشرطجيداً 

 .له التعريف به كما يليك

 هم الشركاء منطمة، وات السياحية للمز الصفيتعزل تهدف السٌاحٌة: المكاتب

نشطة يمدمون لمدير الفندق خدمات مختلفة مثل: الإعلان عن الأحيث المثاليون 

.... هم الشركاء المثاليون ويمدمون لمدير الفندق ،المتناسبة، وإعطاء العناوين

 التعريف، ودمةوالخدمات الممثل: الإعلان عن الأنشطة خدمات مختلفة م

مثال: مكتب السياحة، وزارة الخ. ويمكن ان نذكر على سبيل ال.... ،العناوينب

 ديوان السياحة والسفر.... السياحة،

  ( ترى السياحة )مثل البنون ىشركات الكبربعض ال :رىكب اتشركالإدارة

خاصة سياحية وفندلية . وتملن شركات أخرى إدارة كمصدر إضافي للربح

يمكن أن تكون ذات فائدة لمدير إمتيازات الشركة للموظفين  تمدم، حيث لموظفيناب

 .من حيث زيادة حجم الطلب واستمرار السوق الفندق
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 :تتعاون شركات النمل مع وكالات السفر، وبعضها لديه لسم  شركات النمل

 مثل: مبيعات خاص به

 ."السكن الحديدية: لا سيما من خلال صيغة "لطار الفندق -

الخطوط الجوية: تمدم معظم شركات الطيران خيار الجمع بين حجزها والإلامة  -

في فندق. وتمع معظم سلاسل الفنادق بالمرب من المطار من أجل توفير أماكن إلامة 

 .للطالم والمسافرين

شركات الحافلات: شركة حافلات متخصصة في السفر، هي شركة سياحية تبيع  -

 .لصير الأجل يواءذا غالبا ما ينطوي على الإوهمختلف الخدمات السياحية. 

 :يمكن للفنادق المستملة التي لها هدف مشترن أن تنضم  سلاسل الفنادق المستملة

نفس العلامة التجارية كما  هذه السلسلة تضع الفندق في السوق مع ة،سلسل إلى

العلامات بناء و ها،مبيعاتو يةأنشطة التسويمر يتطوتعمل هذه السلسلة على هو. و

أمثلة . ويمكن تمديم ملةبالج طلبياتمن خلال تمديم  ، وميزات تنافسية،ريةالتجا

 & Relais du silence, Relais مثل: عالمية على سلاسل الفنادق

Châteaux, best western,… 

 :العديد من سلاسل الفنادق والمطاعم تزيد حصتها في  الشركات ذات الامتٌاز

 .مع منافذ وعمود الامتيازالعمل  السوق من خلال

 :لطبعات الفرق بين أدلة الفنادق الرسمية وايجب ضبط  المرشدون السٌاحٌون

 كما يلي:التجارية 

 .المنظمات الرسميةو المرشدين الدليل الرسمي يتم إعداده من طرف -

 الفنادق. هو طبعة تموم بإعدادها التجاري الدليل -
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 يعتبر الترويج العنصر السابع من المزيج التسويمي الفندلي :التروٌج -7.3.5

الذي يمكن أن يتردد في التناء أو  ،والذي يموم بجذب المستهلن الذي لديه حيز من الولاء

السلعة أو الحصول على الخدمة المروج لها، وذلن من خلال تمديم المعلومات الملائمة 

   .التي يجنيها من الشراء والفائدة ،عن  الفندق و خدماته أو الأسعار

غير المباشرة التي يموم رويج الفندلي يشمل كافة الجهود والأنشطة المباشرة وفالت

بها الفندق، لإيصال كافة المعلومات المعبرة عن حزمة المنافع التي يرغب المستهلن في 

دة في التي تإدي إلى تحميك الأهداف المحدها بالأسعار التي يمكن لبولها، والحصول علي

ذلن عن طريك عناصر المزيج الترويجي ة التسويمية العامة للفندق، والإستراتيجي

مناسبة مرئية، مسموعة و مكتوبة، تبعا لإمكانات مختلفة باستخدام وسائل الاتصال ال

و التي يجب أن  ،بالأسواق المستهدفة ندفه و طبيعة و خصائص المستهلكيالفندق و ه

الخدمة  حيث أن خاصية لا ملموسية  ،تنسجم مع بالي عناصر المزيج التسويمي الفندلي

و مظهر العاملين من العوامل  ، اسمهالديكور الداخليالفندلية تجعل من بناية الفندق، 

  ر.نية المرغوبة لدى المستهلن الزائالمإثرة في خلك الصورة الذه

 1الاتصال الفندلي نجد:ومن أهم أدوات الترويج و

 وهي من الوسائل التي تستخدم في الخارج وتحمك الهدف الترويجي  :الأفلام

وتعدّ الأفلام من أكثر الوسائل فاعلية في نمل الأفكار على أنهّ لا بدّ من 

وجود رسالة دائمة ومتجددة ومضمون أو منتج سياحي مميز تسلطّ عليه 

مناسبة لإنتاج هذه الأفلام أو تسهيل لجذب المشاهدين وميزانية  الأضواء

أن يتوفر لدى الجهة أو المكتب إنتاجها بما يتفك والحملات الترويجية و

وأن  أو الممثل السياحي الأفلام السياحية المناسبة والحديثة الفندلية الشركةأو

                                                           
1
 Lewis, Robert, et Richard E. Chambers (2000), Marketing Leadership in Hospitality: Foundations and 

Practices, Op Cit. 
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يتم الاتفاق مع الجهات المختصة لعرض هذه الأفلام بؤجهزة الإعلام 

 العرض والجامعات والسّفارات. الجماهيرية وفي دور

 :على أن تكون هذه الأفلام 

 .مختلفة المماسات للاستعمال المسرحي وغير المسرحي 

  وأن تكون الأفلام متنوعة الموضوعات جيدّة المضمون ومتجددة بصفة دورية

 بحيث تغطي أهم المناطك السياحية وتبرزها

  الإعلان من حيث الموضوع وأن تكون صالحة للعرض في البلد الذي يتم فيه

 والفكرة والجاذبية والتشويك.

 توفر عدد كبير من نسخ هذه الأفلام لتتناسب وأتسّاع ميدان الحملة الترويجية 

  توفير أفلام ملوّنة على أعلى مستوى إخراجي وأن تكون صالحة للعرض في

 التلفزيون

  الصّيانة وأن تكون جيدّة الإعداد والإخراج صالحة للعرض مع مداومة عمل

 اللازّمة للتؤكّد من سلامتها

  ووجود ماكينة عرض جاهزة لاستخدامها في المناسبات المختلفة إذا لزم الأمر

وأيضا لاستخدامها في المعارض أو المإتمرات أو الحفلات التي تمام في الجهات 

 المختلفة.

 وهي من المواد الهامة الترويجية خاصة عند كتابة ممالات في  :الصّور

وأيضا الأنباء المصورة التي توزّع على وكالات  حف أو المجلاتالص

 الأنباء والصحف والمجلات.

للاستعانة بها عند عمل نشرات سياحية وفي النوّادي والجامعات مع مراعاة أن 

مع ، ع تصويرا شيمّا ووالعياّ وجذّاباوتصور الوال ،تكون الصور على جانب من الحداثة
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وتستخدم الرسوم ، عن كافة أنواع السياحات الموجودةضرورة تنوّعها وتعبيرها 

والصور لجذب الإنتباه بجانب أنهّا مادة تثميفية لغتها سهلة وسليمة وتعمل على خلك 

  الحافز لدى المتلميّ.

 والكتيبّات من الوسائل الهامة  فندلً:ت كأداة من أدوات التروٌج الالكتٌبّا

أيضا ولا تختلف عن الكتب كثيرا  التي يمكن استخدامها في الداخل والخارج

، وتعتمد على وجود مادة دعائية وترويجية مناسبة إلاّ في صغر الحجم،

ويمكن استخدامها داخل المنشؤة وتمديمها للزوّار والمترددين من خارج 

المنشؤة والبلاد لتوزّع على الجمهور بكافة مستوياته على أن يراعي فيها 

ولغة البلاد أو لغة البلد الذي توزع فيه  الكتابة بلغة سهلة سليمة تتفك

وأن تتمتع بالمستوى المنافس في حالة ، وعاداته وتماليده وثمافاته السائدة

توزيعها في الخارج بحيث لا تمل عن المستوى المنشور في البلد الذي 

 .ستوزّع فيه لا من حيث الجودة والطباعة ولا العرض أو الإخراج

 مات من الوسائل الترويجية و تعتبر من أدوات ما زالت الملص : الملصمات

ورغم ، الترويج السياحي الهامة للمنشآت المختلفة رغم تعدّد وتنوّع الوسائل

اختراع الكثير من الوسائل الحديثة والملصمات وسيلة ترويجية ممروءة لد 

تؤخذ شكل لافتة كبيرة من المماش أو الورق أو المعدن تعلكّ في أماكن عامة 

دين والشوارع الرّئيسية التي يتردد عليها الجمهور أو تعلكّ على كالميا

والملصمات التي تستخدمها ، ومحطات السكن الحديدية مركبات النمّل العام

الجهات المختلفة عديدة ومن المهم لخبير الترويج السياحي أن يعرف 

، أنواعها المختلفة ومزايا كل نوع وخصائصها من حيث التحرير والإخراج

الأهداف التي يمكن أن تتحمك والتي يفيد كل نوع في تحميمها والطريمة و

التي يفضل استخدامها سواء كانت كتابة فمط أو صور فوتوغرافية أو رسوم 

  طبيعية أو تجمع بين هذه الأشكال وبعضها وتنمسم الملصمات إلى:
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لوحات وهي كبيرة الحجم وتلصك بعد طبعها أو رسمها على  الملصمات الورلٌة: -

 خشبية معدّة لذلن وتتميزّ بسهولة تغييرها كل فترة زمنية.

وتوضع داخلها الرسالة : لوحات مصنوعة من المعادن والخشب والزجاج -

الترويجية وهي طويلة العمر وتفيد أكثر باعتبارها وسيلة تذكير تحمل رسالة مستمرة 

 طويلة الأجل.

والملصمات من الوسائل الهامة التي تساعد على خلك الإتصّال المستمر مع السّائح 

 .وإمكان تعليمها بؤحجام مختلفة لإمكان تكرارها

ويجب أن تمتاز بطابع الجهة المراد الترويج لها وأن تكون معبرة عنها وعن 

ة في الدول الهدف الذي ترمي إليه مع مراعاة تناسب الأحجام مع الإستعمالات المختلف

وتوافر الكميات المروج فيها ومراعاة ارتفاع مستوى التصّميم والإخراج والموضوعات 

وفي المكاتب  وتمتاز الملصمات بسهولة وضعها في السّفارات،، لتناسب فرص العرض

وأماكن الإحتفالات ومكاتب السياحية وشركات الطّيران وشركات السياحة والمعارض 

الملصك هام لذا يجب وضعه في مولع يجذب الإنتباه ويكون واختيار مولع ، السّفر

 واضحا للجمهور.

 وتحمل أوراق الخطابات والأظرف العلامة  :ورق الخطابات والأظرف

الترويجية للجهة السياحية المعلن عنها والمروج لها سواء كانت شركة أو 

فندق أو بلد وهي وسيلة غير مكلفة حيث يمكن أن يموم السائح أو الفندق 

فيصبح بذلن وسيلة ، بإرسال خطاب إلى لريب أو صديك أو أي جهة

 يتمتع به من جمال وإمكانيات ومزايا.لتعرف الآخرين على المكان وما 

ويعدّ ورق الخطابات والأظرف والمراسلات بوجه عام من الوسائل 

رخيصة الثمن والتي تتميز بإمكان إرسالها لعدد كبير من الزبائن 

وأهم مميزّاتها أنهّا تخلك شعورا بالاهتمام والتمدير لدى المرسل ، المختارين

ى أكبر عدد من الأفراد بتكلفة لليلة وفي إليه وهي وسيلة فاعلة للوصول إل

https://altilfaz.com/%d8%a3%d8%af%d9%88%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%8a%d8%ac-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%ad%d9%8a/#_ftn5
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ولت لياسي بالنسبة لوسائل الاتصال الأخرى وتستخدمها كثير من شركات 

ولد تنجح هذه الشركات في  الطيران والفنادق وبعض الشركات السياحية

 .جذب السائح أو المتعامل في التعامل مرة أخرى

وتكون ألدر على خلك خاصة وأن الخطابات تحمل المشاعر الطيبّة والودّ 

 الاستجابة الحسنة لدى بعض الفئات
 وإذا كانت المطبوعات هي العمود الفمري بالنسبة للتنشيط  :بطالات البرٌد

وذلن ، السياحي فإنّ بطالات البريد تمثل أهمية خاصة في مجال السياحة

لأنّ بطالات البريد تحمل المعنى والتعبير فمن المعروف أنّ بطالات البريد 

ول الحلم إلى حميمة عن طريك الصور والحمائك المصورة والبيانات تح

 .والمعلومات التي تتضمنها وتعرضها

 1وتوجد مبادئ متفك علٌها تراعى عند إصدار هذه البطالات هً:

 بالأحجام المحددة والممبولة لدى شركات السياحة بحيث تعرض بعضها  الإلتزام

 الأفك أو يمكن إرسالها بالبريد أو حملها.

  الصور جيدّة وملوّنة ويفضل البعض استعمال الصّور بدلا من التصّميمات

 .لأنهّا متضمنة ومإثرة أكثر art workالفنية

  المتنtest .مختصر جدّا والعبارات لصيرة 

المطبوعات بوجه عام بؤنهّا تستثير اهتمام المارئ خاصة عند وضع الصور وتتميز 

 الجذابة والمعبرّة عن إمكانيات المكان وتميزه عند استعمال التصّميمات الفنية.

                                                           
1
 Powell, Timothy, et Cynthia Allgaier (1998), «Enhancing Sales and Marketing Effectiveness Through 

Competitive Intelligence», Competitive Intelligence Review, vol. 9, nº 4, p. 29-35. 
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ولكن استعمال وسيلة مطبوعة خصائصها التي يمكن الاستفادة منها وفي مجال 

رها الهام في الترويج عن الجهة السياحة يذكر البعض أنّ البطالات البريدية لها دو

 المروج لها لنملها الصورة دون تكلفة تذكر وتكرار عملية الترويج

 تتسابك الدول لإصدار هذه النشرات تحتوي على  :النشرات المطبوعة

خبير السياحة النمساوية إلى برٌنٌكر صور ومعلومات تهم السائحين ويشير 

إعداد النشرة لأنّ الأولات لد أن من الضروري مراعاة عامل التوليت عند 

فالبعض يستعدّ لرحلته مبكّرا مثل الإنجليز ، ترتبط بعادات الشعوب

وبالنسّبة لوكالة السفر ، والألمان والبعض يستعدّ لها متؤخّرا مثل الفرنسيين

فهي تعلن عن برامجها في ولت مبكّر جدّا حيث تحتاج لإعدادها مبكّرا 

 وإرسالها للدول المختلفة.

دورية لها كل شهر أو ثلاثة  وعادة تموم المنشآت والشركات المختلفة بعمل نشرة

 .وتموم بإرسالها إلى عملائها أو إلى جماهيرها بصفة دائمة، أشهر

والنشرة أداة طيبّة لاكتساب ثمة العملاء لما تتضمنه من معلومات مفيدة وأخبار 

. في أذهان المتعامل من أسئلة يدورهامة فهي تهيّء الفرص للسإال والاستفسار عمّا 

تجيب النشرة عن برامج الزيارات والأسعار كما أنهّا وسيلة والفندلة وفي مجال السياحة 

 .جيدّة لتلميّ الالتراحات أو الرّغبات

بإصدار مطبوعات داخلية توزّعها داخل البلاد والفندلية وتموم المنشؤة السياحية 

ومطبوعات خارجية للجمهور العام من ” اخليللجمهور الد“لجذب السياحة الداخلية 

السياح أو العملاء المرتمبين وذلن لإعطائهم الفكرة والانطباع الجيّد عن المنتج السياحي 

المتنوع ولد تكتفي بعض المنشآت السياحية بإصدار نشرة داخلية توزّع في الدّاخل لشرح 

توزيعها في الخارج  كما يمكن ما يهم العملاء معرفته من معلومات وخطط وأسعار

 وإرسالها إلى من تربطهم بالمنشؤة السياحية صلة من حيث الأهداف
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ويفضل بعض المنظّمات إرسال النشّرات إلى العملاء على منازلهم عن طريك 

البريدويعتبر المضمون الجيدّ والمفيد الذي يمدم في النشّرة هو الذي يحدد ليمتها وأهميتها 

 ليها أو للجهة التي أصدرتها.سواء للجهة التي تتوجّه إ

ولا ينطبك هذا على النّشرات فمط وإنمّا ينطبك على كافة المطبوعات والوسائل 

 التي تتطلب سلامة المضمون والرسالة الواضحة السّليمة والمفهومة.

 وتعدّ المعارض من الوسائل الهامة التي تهيّء الفرص وتسمح  :المعارض

خاصة المعارض والأسواق ، والعاملين بهبلماء المهتمين بالعمل السياحي 

الدولية التي تتيح المجال والفرص للماء كافة المعنيين والمهتمين بالسياحة 

، والتي أصبح لها ولت محدّد يحرص أصحاب الاهتمام على المشاركة فيه

 والبرامج السياحية، فالمعارض وسيلة لعرض آخر المنتجات السياحية،

ت بين الشركات السياحية وبعضها والفنادق وعمد الاتفالات والتبادلا

وفرص للبيع والتسويك وتموية الصلات وتؤكيد الترابطات ، وبعضها

 وتبادل وجهات النظّر والعناوين وآخر الاتجاهات والأخبار السياحية.

وتمثل المعارض أهمية خاصة لعرضها المنتجات المحلية التي يمبل عليها الزوار 

تعدّ المعارض والأسواق من أهم ، حيث ة لإنفاق السائحينالميمة المضافوتزيد من 

المنافذ والنوّافذ الخاصة بالعرض الخارجي وترجع أهميتّها إلى تمييزها ببعض 

الخصائص المحلية المميزة التي تساعد على تشويك وإثارة رغبة الجمهور في الشراء 

 1وتتمثل الخصائص التي تميزّ المعارض والأسواق في:

  تعكس جو الدولة وتوفر صورة حية لما ينتظره السائح من مغريات أنهّا

 .ووسائل تشويك وراحة ومتعة

                                                           
1
 Powell, Timothy, et Cynthia Allgaier (1998), «Enhancing Sales and Marketing Effectiveness Through 

Competitive Intelligence», Op Cit. 
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  عرضها شرائح وأفلام تبرز المزايا السياحية المتوفرة وجمال المنتج

السياحي وتنوّعه وتحمك للسائح ما يحلم به من متعة الشراء ومتعة التوّاجد 

ستمتاعي النفّسي الذي ينتظره في بيئة وطنية خاصة ممّا يحمك له الجو الا

 في البلد المعلن عنه.

  إمكانية تنظيم عرض أزياء ورلصات وطنية ووجبات شعبية تشتهر بها

 .الدولة يثير خيال السائح ويدفعه إلى اتخّاذ المرار بالسفر إلى ذلن البلد

  ممّا يعمل على تطوير المنتجات السياحية والمنتجات الشعبية وتطوير

 نية الخاصة بالدولة لعرضها في الخارج.المهارات الف

  تساعد المعارض على تحسين مستوى الخدمات والمنتجات المحلية وزيادة

 .جودتها خاصة السّلع التذّكارية التي يمبل عليها السّواح بوجه عام
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 اداسة اٌؼلالت ِغ اٌضبْٛ فٟ اٌمطاع اٌفٕذلٟ .6
 

 ،لنجاح الفندق ساسيةالأ الركيزةالعملاء  يعتبر، الحديثة اتمإسسال كلكما هو حال 

جذب عملاء جدد  حيويولذلن من ال لنشاط الفندق، لا توجد عمليات دوران همبدونو

حجم معين في  استمرارعملاء الحاليين من أجل ضمان البلاحتفاظ من المهم او ،باستمرار

تمديم العروض الترويجية يتسابك مسيري الفنادق للهذا،  .سوق المإسسة الفندلية

 فندقال. ولكن لكي يكون هنان تؤثير حميمي على تشغيل لعملائهم العروض الخاصةأو

 ةعلالإدارة ال، من المهم التفكير في استراتيجية ومردوديته على المدى المتوسط والطويل

 .توليد دوران جيدةب للفندقتسمح  لتيالمحركات االتي تعتبر من  العملاءمع 

 :الفندق مردودٌة العملاء على مع علالةإدارة الر ٌثأت -0.6

من الأعمال  عدم نجاحلاء تلعب دورا هاما في نجاح أو العم مع علالةإدارة ال

في عدة  يؤتي تدخلهاو ة،فندلالهذا صحيح بشكل خاص في حالة بصفة عامة، و التجارية

 1متمثلة في ما يلي: جوانب

ولاء  خلكالعملاء على مع علالة التحسين بناء واعد يس :ولاء العملاء -0.0.6

فيها بؤنهم  نشعرويالتي الفندلية إلى المإسسات  ، حيث أنهم يفضلون العودةالعملاء

 الحد الأدنى منوإن تم توفير حتى  وفهمت رغباتهم وتمت الاستجابة لها، بهممعترف 

العميل على  شكرل: إرسال بريد إلكتروني مع المنافسةحدث فرلا يالاهتمام يمكن أن 

ة بفضل السيطرة الجيدة على ملفات خاصالعادات والطلبات ال على عرفالت، التعامل معنا

 الخ.....العملاء، 

                                                           
1
 Corinne Hacquemand, Denis Courtiade (2019), « Management en hôtellerie-restauration », 

BTS MHR 1re et 2e années - Nouveau référentiel, Collection Le Volume, Paris, p 201. 
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م بالرحيل يسمح له العملاءإن وجود علالة جيدة مع  :توصٌة الفندق -6.0.6

 مما يجعلهم يوصونولبل كل شيء،  وبشعور كبير بالرضا، ،الفندقسعداء بإلامتهم في 

وأصدلائهم لزيارة الفندق، وهو ما يسمى في التسويك بالكلمة المنطولة أو الكلمة  أحبائهم

 .كوسيلة للترويج لفندق هالا ينبغي أن يتم تجاهلوهي وسيلة مجانية وجد فعالة  المنمولة،

لكترونية موالع الإالأصبحت  :على الموالع الالكترونٌة إٌجابٌة آراءنشر  -3.0.6

يختار  مراجع حميمية TripAdvisor مثل المجال السياحي والفندليالمتخصصة في 

الجيدة علالة البفضل و عليها،التي يتم نشرها  راءالعديد من الأفراد الفندق بناءً على الآ

 .على تعليمات جيدة وثمة مستخدمي الإنترنت الفندق حصليالعملاء، سمع 

 :ٌل الفندلًالعم مع علالاتالتحسٌن  -6.6 

ة التي تموم بها إدارة يوميال أساس المجهوداتالعملاء على  مع علالةال بناءيتم 

 ياتال، برمجعلى سبيل المث ،ان العديد من الأدوات التي تساعد على تحسينههنو الفندق،

 .وحدات لتمديم الزبائن نوعية ممتازة من الخدمات تحتوي علىوالتي  ،إدارة الفندق

بمجرد  عميللفندق واليبدأ الاتصال بين ا :مع العملاء التواصل الجٌد -0.6.6

جب أن ي ،يطمئن العملاءلالبريد الإلكتروني رسالة تؤكيد لإرسال تلمائي  ،إجراء الحجز

 أو نسيان. خطؤبإدارة هذا الأمر لتجنب أي  الفرق المسيرةتموم  

 ولحلعلى الفنادق الحصول على يجب أن  :إدارة ملفات العملاء -6.6.6

لعملاء بسهولة، ولبل كل شيء، بتحديث ملفات ا ة تسمحخاص يةمعلوماتوتكنولوجيا 

المة أثناء مك عامل الاستمبال تكييف خطاب يمكنبحيث  ،ها بسرعة كبيرةلحصول عليل

على  ساعديسوف هذا ما و مثلا، في مكتب الاستمبال العميلهاتفية أو عندما يكون 

 .التعرف على الزبائن بشكل أفضل
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 الضيوف للفندق رأيهتإثر الخدمات الجيدة على  الفندلٌة: جودة الخدمة -3.6.6

الغرف الجميلة ووسائل الراحة الحديثة سرعان ما تنسى ف وتكوين صورته في أذهانهم،

 للمستوى المطلوب.نت الخدمة لا تصل إذا كا

 لهاتفل رلميلبريد الإلكتروني، لعناوين  سبع المعاصر في حياته، سيكون للشخص

هذه الأدوات يفتح أبواب أحد أن العميل  أراد إذاف واحد،وحساب الفيسبون  النمال،

 باستمرار. على التواصل معه ها المدرة، فسوف يضمن لللتواصل مع المإسسة الفندلية

، الذي لم يعد الإدارة التمليدية الانتمال من عصرللمإسسات الفندلية من الضروري 

أكثر التي تعتبر ، CRMإدارة العلالة مع العميل عصر  الىمتناغمًا مع العصر، 

 . الحاليين انسجامًا مع علالة العملاء

 الفندلً:  الإشغال )الاستغلال(ادارة العلالة مع العمٌل و -3.6

العلالة بين الطالات الإيوائية أو الخدمية المتاحة،   تستخدم هذه المجموعة في لياس

أو الخدمية المستغلة فعلا خلال فترة زمنية .وتفيد هذه النسب في  وبين الطالات الإيوائية

وتشمل هذه التعرف على مدى كفاءة إدارة الفندق في استغلال الطالات المتاحة لها . 

 1 ة: المجموعة النسب التالي

 

 × 100  لة عدد الغرف المشغو
 = نسبة إشغال  الغرف

 عدد الغرف المابلة للإشغال

الأسرة المشغولةعدد  × 100  
 =  نسبة إشغال  الأسرة

 عدد الأسرة المابلة للإشغال

                                                           
1
 Jean-Claude Robinet, Claude Adam (2002), « Management hôtelier -Théorie et pratique -», Collection 

Perspectives marketing, Boeck, Paris, p 242. 
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 100 × المشغولة الفيلات/عدد الأجنحة
  = نسبة إشغال الأجنحة أو الفيلات

 عدد الأجنحة المابلة للإشغال

 عدد الوجبات الممدمة بالمطعم × 100
  = نسبة إشغال المطعم

الجلوسأماكن  عدد الطالة المتاحة للمطعم ممثلة في  

 لتمٌٌز العرض الفندلً: Pareto)) لانون بارٌتو -6.3.6

يمصد بالتمييز هنا لدرة المإسسة ممثلة في د و يرتكز التسويك على التمييز ويعتم

رجال التسويك على تمييز الزبائن، أين تمدم لزبائنها مجموعة من الفوائد لتشجيع ولائهم 

نماذج على حين العروض  وكذلن ،(حصرية و نصائحمعلومات أو معاينة )دعوات أو 

 .   الترويجية

جزء لا يتجزأ من مفهوم التسويك و خاصة التسويك Vilfredo  Pareto المانون

من رلم أعمال % 80و يعني ذلن كون  ،20/80العلالاتي، و يعرف هذا إن مبدأ  

الأوفياء، و عليه يستوجب على المإسسة  فمط من زبائنها%  20المإسسة ينتج من 

تكثيف و تركيز جهودها و خاصة منها التسويمية على هإلاء الزبائن إلا أن هذا لا يعني 

 .الأخرىأو الفئات السولية عدم الاهتمام بالشرائح الزبونية 

إن التزاوج الذي يحصل بين التسويك العلالاتي و التجزئة الحديثة للزبائن حسب 

يسمح من  (Zeithoml & Bitner, 2005 )و(  al, 2000) &Zeithomlكل من 

، الزبائن  :أساسيةشرائح المعرفة الدليمة لمختلف شرائح الزبائن و التي تضم ثلاث 

الزبائن غير و ،C.R.Cالزبائن ذوي الربحية المتنامية ،  C.P.Pالأكثر ربحية

 الشكل الموالي يوضح مختلف هذه الشرائح. ،C.N.Rالمربحين 
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 فً التسوٌك الفندلً  : الشرائح الزبونٌة17رلم  شكل 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة

  

 ,Zeithoml & Bitner )و(  al, 2000) &Zeithomlكل من  ما حسبو دائ 

مستويات،  المستوى أربع  التسويك العلالاتي حسب مدخل فإن الزبائن (2005

  1البلاتيني:الرصاصي و المستوى الحديدي المستوى الذهبي المستوى 

 ًيضم هذا المستوى الزبائن الذين عادة ما يكلفون  :المستوى الرصاص

ممارنة بتكاليفهم  المإسسة استثمارات ضخمة، و بالممابل من هذا ربحيتهم

لليلة، و هم زبائن كثيري الشكاوي و يمثلون في أغلبية الأحيان خطرا 

حميميا على نشاط المإسسة، فهم كثيرا ما ينملون معلومات و أخبار سلبية 

 لا يتمتعون بؤي مستوى من الوفاء.و السبب يعود إلى كونهم  ،عن المإسسة

                                                           
1
 Marc Vandercamme (2100) , « Marketing L'essentiel pour comprendre, décider, agir », Collection 

Perspectives marketing, Boeck, Paris, P172. 

الشريحة من الزبائن التي تشتري بمعدل تكرار أكبر من 
المإسسة بمرور الولت وتكلف ألل و تنشر أخبارا ايجابية 

 عن المإسسة

الشريحة من الزبائن التي تشتري ألل من المإسسة و تكلف 
أكثر  في صورة مجهود و ولت و مال ولا تحمك العوائد 

 المطلوبة

 الشريحة من الزبائن التي يصعب التعامل و ربط علالات معها

80 % 

20 % 

 أفضل الزبائن



- 96 - 
 

  الزبائن لليلة، لكنها أحسن من مستوى ربحية هإلاء  :المستوى الحدٌدي

هذا و ،المستوى السابك، فالمإسسة كثيرا ما تحتاج إلى هإلاء الزبائن

و خاصة منها التي  ،لاستغلال تشغيل طالاتها المتاحة كفوائض المواد الخام

على وشن التلف أو التمادم، أو عدد الآلات غير المستغل، إلا أنه ليس من 

 معاملة خاصة.   مصلحتها معاملة هذه الشريحة

 ًيمتاز هذا المستوى عن سابميه في كونه أكثر ربحية، إلا  :المستوى الذهب

ترغب دائما في الحصول يبه في شريحة زبائنه التي تبحث وأنه هو الآخر ع

معدل تكرار يدني بالممابل من هامش الربح، و على خصومات مما يملل و

 .منافسي المإسسة شرائهم مرتفع لكنهم في نفس الولت يتعاملون مع

 ًيضم هذا المستوى أكثر زبائن المإسسة ربحية و وفاءا  :المستوى البلاتٌن

لها، ومعدل تكرار شراء هإلاء الزبائن مرتفع جدا، كما يمتازون كذلن 

ات و الخدمات  )خاصة بدرجة حساسية ضعيفة جدا لتغير أسعار المنتوج

كبيرين اتجاه تجريب كل ما و لديهم توجها و استعدادا  ،الأسعار حين ارتفاع

مصدرا حميميا للدفاع عن  و أيضا مثل هإلاء الزبائن يمثلون ،هو جديد

المإسسة كنمل الأخبار الايجابية عنها لبالي الزبائن و خاصة حينما يكونون 

 .يتمتعون بحجة الإلناع و يمتازون بسمعة طيبة و حسنة عند عموم الزبائن
 

  المستوى الرباعً: هرم الزبائن ذو 18رلم  الشكل
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: من إعداد الباحثة المصدر  

كما أنه من نتائج التطبيك الجيد للتسويك العلالاتي في المإسسة إمكانية تطبيك مبدأ 

Pareto  المرة ليس على الزبائن، و إنما على المجهودات التسويمية إلا أنه هذه

لمإسسة التمرب أكثر من زبائنها استطاعت ا المبذولة، إذ أثبتت التجارب أنه  كلما

ت من من تم تطوير حلمة الوفاء ثم الولاء، كلما تمكنو ،وتطوير علالات طويلة معهم

ية أو تكاليف الولت سواء تعلك الأمر بالتكاليف المالتخفيض تكلفة استثماراتها، و

لزبائن وسلوكاتهم الجيد و العميك لهإلاء اتكاليف الجهد، و ذلن ينتج من خلال الفهم أو

لراراتهم الشرائية، فمثلا عوض إنفاق المإسسة لمبالغ ضخمة في الاتصال الكلاسيكي و

ضمانا لجلب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد فهي بالممابل تموم بالاتصال المباشر  )تم 

تناول هذا المفهوم في الأجزاء السابمة من البحث(، و هذا النوع من الاتصال يستهدف 

 .بالدرجة الأولى زبائن المإسسة الأوفياء الذين لا يكلفون المإسسة إلا مبالغا لليلة جدا

 

حسب الباحث جريكوناس العلالة ما بين الأفراد  نظرٌة جرٌكوناس: -3.3.6 

وأن  ،المإسسة أو خارجها شابن، و خاصة تلن العلالات داخلتوصف بالتعميد و الت

تنامً 
ربحٌة 
 الزبون
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في الصعوبة و الأهمية في نفس الولت، و يعطى  تسييرها و التحكم فيها أمرا غاية

  :حساب هذا التداخل و التعميد  بالعلالة الرياضية التالية

 R= N.( 2 N-1 +N-1)  

R= Nombre des Relations Probable  

N= Nombres des subordonnés 

 

لات كما تعتمد هذه النظرية أساسا على جملة من الافتراضات تتشابن في العلا

فردية مباشرة و علالات جماعية مباشرة و علالات  المإسسة، فهنان علالات داخل

 :: والافتراضات التي تموم عليها النظريةمتداخلة

 الرئيس :ع  

 ص  المرإوس الأول :

     س المرإوس الثاني :

 N= 2لنؤخذ: 
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 إخخبش ِؼاسفه

 

بطلبة السنة اص الخ الفندلي في نهاية الممرر الدراسي الخاص بممياس التسويك

، طلاع الطلبة على محتوى المحاضرات، وإأولى ماستر تخصص تسويك الخدمات

والتمكن من التعرف على  مختلف المصطلحات، الأدوات، الاستراتيجيات والسياسات 

الخاصة ، إرتؤينا إدراج مجموعة من المواضيع الخاصة بالمطاع الفندلي التسويمية

حيث نهدف في هذا ، تحمل في فحواها ما تم التطرق إليه من مواضيع، بالإمتحانات

ن الطالب من تجريب نفسن، ولياس درجة تحكمه في الممرر، وإعطائه يمكالمحور الى ت

على سبيل التحضير الفرصة لوضع نفسه في ظروف الحميمية للامتحانات السداسية 

يد عن الساعة، وأن الإجابة لا ، علما أن كل إمتحان مبرمج في مدة لا تزأوالمراجعة

 يجب أن تتجاوز المساحات المخصصة لذلن.

وعليه نتمنى التوفيك لكل الطلبة الحرصين على التمرن، راجين أن تكون هذه 

 المواضيع أداة مناسبة لمراجعة دروسهم لبل الامتحانات الفعلية.  
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 مواضٌع الامتحانات: -7-0

 الموضوع الأول:  -7-0-0

 ن 4                                                                        :      إشرح المفاهٌم التالٌة -0

السائح:  -
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

 الفندق الالتصادي: -
...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................ 

 تمييم الفنادق بالنجوم: -
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................ 

 انتظارات المستهلن الفندلي: -
...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................ 

 ن6 مع الشرح المختصر: 20ات المستهلن الفندلي لبداية المرن أرسم شكل توضح فيه أهم انتظار -2
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 ن01حدد صحة أو خطؤ كل عبارة من العبارات التالية مع تصحيح الخطؤ إن وجد:                -3

تطور لطاع الفندلة يتطلب بالضرورة تطور لطاع السياحة العكس صحيح، فهو إستلزام في  -
 الاتجاهين.

...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 

فنادق المدن هي منشآت فندلية كبيرة يجب أن تتوفر على العديد من المرافك العامة وعدد كبير من  -
 الغرف.

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
الموتيل هو نوع من الفنادق التي تمام في مناطك التسلية والاستجمام، وتتميز باتساع الغرف  -

طي جو يشجع على الاسترخاء والاستجمام. وتصميم يع
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
 نجوم 5الفنادق الممتازة هي فنادق فاخرة تسمى هكذا لأنها تحصلت على أكثر من  -

...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 

 فنادق الدرجة الالتصادية هي فنادق التي تحصل على نجمة واحدة في سلم تمييم الفنادق -
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
 تمييم الفندق من خلال النجوم ليس ضرورة لانونية، بل خيار تتخذه إدارة الفندق -

...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 الفندق الذي يحصل على نجمة واحدة يمدم خدمات فندلية سيئة -

...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 

ات المستهلن الفندلي وتصنف تحت مجموعة الحصول على ليمة عيش تجربة فريدة هي من انتظار -
 مضافة أعظمية بؤحسن سعر 

...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 

إمكانية تشخيص العرض الفندلي يعني، إمكانية تشخيص الغرفة وتجهيزاتها، وكذلن تشخيص  -
 العلالات والخدمات الممدمة خلال فترة الإلامة.

...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 

بسبب تعمد السوق الفندلي والمنافسة الشرسة فيه وتعمد الحاجات عند المستهلكين، يتوجب على  -
مسيري الفنادق التوجه الى ادماج نظام اليمظة التسويمية لمواجهة المخاطر واتخاذ المرارات 

 الصحيحة.
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
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 الموضوع الثانً:  -7-0-6

بفكرة جدٌدة فً عالم الفندلة الحدٌثة، )هٌلتون( صاحب سلسلة فنادق هٌلتون الشهٌرة  جاء -0
 ن 0                                                              ماهً هذه الفكرة والى ماذا ٌرجع نجاحه؟
...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

 

 ن0                   تهلن الفندلً مع الشرح المختصر:أرسم شكل توضح فٌه أهم انتظارات المس -0
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 ن5             وجد:      بارات التالٌة مع تصحٌح الخطأ إن حدد صحة أو خطأ كل عبارة من الع -0

 الفندق الذي يختار تمولع متميز يجب أن يمدم عرض مخالف تماما لما تمدمه المنافسة. -
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 نجوم 5الفنادق الممتازة هي فنادق فاخرة تسمى هكذا لأنها تحصلت على أكثر من  -
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 خدمات فندلية سيئةالفندق الذي يحصل على نجمة واحدة يمدم  -
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 هنان معايير دولية معتمدة لتمييم وتصنيف المإسسات الفندلية -
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

إمكانية تشخيص العرض الفندلي يعني إمكانية تشخيص الغرفة وتجهيزاتها، وكذلن تشخيص  -

 العلالات والخدمات الممدمة خلال فترة الإلامة.
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 

 ن0                      حالات المذكورة فً الجدول؟حدد نوع الفندق المناسب فً كل حالة من ال  -0

 نوع الفندق المناسب لها الحالة
كاتب مشهور يريد لضاء فترة في جو من الهدوء للإتمام كتابة رواية 

 جديدة 

 

كلم ويريد الاستراحة  811رب عائلة ينتمل مع عائلته بالسيارة لمسافة 

 لبل اتمام رحلته

 

  ممتعة بؤلل تكلفةمجموعة من الطلبة الجامعيين يريدون لضاء عطلة 
رجل اعمال ينوي انهاء أعماله في المدينة والاستفادة من فترة 

 التخفيضات للتسوق

 

  تنظيم رحلة استكشافية لمنطمة أثرية مشهورة 
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 الموضوع الثالث:  -7-0-3

 01 ا فيحددهالذي   2111/46المرسوم إعتمدت الجزائر تصنيفا للمإسسات الفندلية من خلال   -0
 ن 7.5                                                  ؟               أذكرها مع الشرح المختصرأنواع 

-
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 
- 

...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 
- 

...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

 ـ
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 
 ن  9                                      صنف حاجات المستهلن الفندلي مع الشرح المختصر:     -2

-
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

- 
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

-
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 
-

...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 
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-
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 

-
...............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................... 

 
 ن3.5                                 ؟  وسطىالفندلية في العصور ال حدد باختصار معالم الصناعة -3

...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
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 الموضوع الرابع:  -7-4

البيانات التالية مستخرجة من سجلات أحد الفنادق في نهاية فترة  :10التمرٌن 

 ن5                                                                               زمنية معينة: 

 بيان العدد    /المبلغ

 الغرف المشغولةمتوسط عدد  غرفة 400

 متوسط عدد الغرف المابلة للإشغال غرفة 600

 متوسط عدد الأجنحة المشغولة جناح 10

 متوسط عدد الأجنحة المابلة للإشغال جناح 20

 متوسط عدد الفيلات المشغولة فيلا 20

 متوسط عدد الفيلات المابلة للإشغال فيلا 30

 متوسط عدد الأسرة المشغولة سرير 600

 متوسط عدد الأسرة  المابلة للإشغال سرير 1000

 عدد الوجبات الممدمة وجبة 7000

 طالة المطعم المتاحة ممعد 12500

 
 .حساب نسب الإشغال  الفندلي في ضوء البيانات السابمة المطلوب:

 ن6مثل نظام اليمظة التسويمية في لطاع الفندلة؟                        :16التمرٌن 
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 ن9         ؟الفندق مردوديةالعملاء على  مع علالةإدارة الر يثؤتحدد  :13التمرٌن 
...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 
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 الموضوع الخامس:  -7-5

البيانات التالية مستخرجة من سجلات أحد الفنادق في نهاية فترة  :10التمرٌن 

 ن 6                                                                               زمنية معينة:

  :وهي عبارة عن مبيعات الفندق من جميع خدمات

 و.ن 304800 مبيعات خدمات مبيت

 )تليفون ..الخ كي، مبيعات خدمات فندلية أخرى )غسيل،

 و.ن 84600

 و.ن 314600: مبيعات أطعمة ومشروبات وهي عبارة عن

    و.ن 58000وجبة الإفطار 

        و.ن 226500وجبة الغذاء 

    و.ن 30100وجبة العشاء 

 و.ن 704000

 و.ن 35200 إجمالي تكاليف إدارية وعمومية

 و.ن 7100 اتتكاليف تنشيط مبيع

 

وإن  ليلة، 5800 إجمالي عدد الليالي التي أمضاها النزلاء بالفندق فإذا علمت أن:

 4000 ،وجبة إفطار 2000إجمالي عدد الوجبات الممدمة لهم كانت على النحو التالي: 

 وجبة عشاء 1000وجبة غذاء، 

إجمالي  :إن إجمالي تكاليف الفندق خلال الفترة كانت موزعة  على النحو التالي  -

و.ن،   228000إجمالي تكاليف الأطعمة والمشروبات  و.ن، 181000تكاليف المبيت 

      و.ن. 77000 جمالي تكاليف الخدمات الفندلية الأخرىإ
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  .حساب نسب الإنفاق للنزلاء :المطلوب

 ن7                    إشرح معني تحسين العلالة مع العميل الفندلي؟: 02التمرين 

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 

 ن7              لمطاع الفندلي؟مثل في مخطط الشرائح الزبونية في ا :03التمرين 

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................... 
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 حلول مواضٌع الامتحانات: -7-6

 وع الأول: حل الموض -7-6-0

 ن4            :                                             إشرح المفاهٌم التالٌة -1

 الرئيسي( لمدة المنزل) مكان إلامته المعتاد خارجيميم  السائح هو كل فرد السائح: -

 ساعة. 24تفوق 

هي فنادق تمدم خدمات لاعدية بمرافك تجهيزات ومرافك  الفندق الالتصادي: -

تمترح غرف صغيرة وخالية من كل العناصر الغير  ،إلى منعدمة بسيطةعامة جد 

 جة، أثاث )ما عدا السرير ومكتب(.ضرورية مثل: الثلا

يستخدم نظام النجوم لتصنيف الفنادق في جميع أنحاء العالم  تمييم الفنادق بالنجوم: -

لمستوى الخدمات الممدمة فيها للنزلاء، إلا أن هذا التصنيف يختلف بشكل كبير من تبعاً 

نجوم، تبعاً  5بلد لآخر، فكل بلد لديه طريمة خاصة لتصنيف الفنادق من نجمة واحدة إلى 

، لمعايير خاصة تضعها سلطات مختلفة مثل هيئة السياحة والوكالات الحكومية الأخرى

درجات يبدأ بنجمة  5لى نظام تمييم للخدمات الفندلية مإلف من  اتفك الجميع عإلا أنه لد 

نجوم، إلا أن ما أكدته الدراسات هو عدم إشتران الدول السياحية في  5واحدة وينتهي بـ 

عنصر تمييمي واحد، ومن ثم غياب المعايير الدولية المشتركة لتمييم الخدمات الفندلية 

 وتصنيف الفنادق العالمية على أساسها.

الرغبات والانتظارات  من الواضح أن الحاجات، انتظارات المستهلن الفندلي: -

فالحاجات اليوم تختلف على  ،وتتطور عبر الزمن ،متغيرة ،الخاصة بالمستهلكين متجددة

( وهذا ما يجعل التطورات في أساسيات الفندلة Wifiحاجات المستهلن السبعينات )مثال: 

كان يستعمل في ولت سابك كؤداة لتمييز العرض الفندلي،  تتغير كذلن مثل: التكييف الذي

 أما الآن فمد أصبح جزء من العرض الماعدي للفندق المعاصر.
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مع  60أرسم شكل توضح فٌه أهم انتظارات المستهلن الفندلً لبداٌة المرن  -6
 ن6                                                                         الشرح المختصر: 

 الشكل هرم الانتظارات فً المجال الفندلً

 

 

 

 

 

 

 

 

 ن01إن وجد:  حدد صحة أو خطأ كل عبارة من العبارات التالٌة مع تصحٌح الخطأ  -3

العكس صحيح، فهو وتطور لطاع الفندلة يتطلب بالضرورة تطور لطاع السياحة  -

 صحيح  ----- إستلزام في الاتجاهين.

فنادق المدن هي منشآت فندلية كبيرة يجب أن تتوفر على العديد من المرافك  -

 صحيح ------ العامة وعدد كبير من الغرف.

لتي تمام في مناطك التسلية والاستجمام، وتتميز الموتيل هو نوع من الفنادق ا -

 خطؤ  -------باتساع الغرف وتصميم يعطي جو يشجع على الاسترخاء والاستجمام. 

 هذا النوع هو فندق المنتجعات.

 5الفنادق الممتازة هي فنادق فاخرة تسمى هكذا لأنها تحصلت على أكثر من  -

 صحيح -----. نجوم

 -عٌش تجربة
 التشخٌص 

 المفاجأة -

الاستعلام -الاسترخاء  –الراحة   

الاستحوبم -الاغتسبل -الحوبية -الأكل -الٌىم  

 هبدع

 هتويز

 هقلد
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ية هي فنادق التي تحصل على نجمة واحدة في سلم تمييم فنادق الدرجة الالتصاد -

 صحيح -------. الفنادق

. تمييم الفندق من خلال النجوم ليس ضرورة لانونية، بل خيار تتخذه إدارة الفندق -

 صحيح ------

 خطؤ  ------. الفندق الذي يحصل على نجمة واحدة يمدم خدمات فندلية سيئة -

 تكون جيدة إلا أنها محدودةبل يمدم خدمات لاعدية لد 

عيش تجربة فريدة هي من انتظارات المستهلن الفندلي وتصنف تحت مجموعة  -

 خطؤ  ------. الحصول على ليمة مضافة أعظمية بؤحسن سعر

مجموعة من الانتظارات  هاتندرج تحت لواءعيش تجربة فريدة هي إنتظارات 

، (Personnalisation) خيصامكانية التش، (émotion) إثارة أحاسيس الفرعية:

 (.La thématisation) التحول الموضوعي

إمكانية تشخيص العرض الفندلي يعني، إمكانية تشخيص الغرفة وتجهيزاتها،  - 

 صحيح ----- وكذلن تشخيص العلالات والخدمات الممدمة خلال فترة الإلامة.

الحاجات عند المستهلكين، بسبب تعمد السوق الفندلي والمنافسة الشرسة فيه وتعمد  -

ري الفنادق التوجه الى ادماج نظام اليمظة التسويمية لمواجهة يتوجب على مسي

 صحيح  ------ المخاطر واتخاذ المرارات الصحيحة.
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 حل الموضوع الثانً:  -7-6-6

بفكرة جدٌدة فً عالم الفندلة )هٌلتون( صاحب سلسلة فنادق هٌلتون الشهٌرة  جاء -0
 ن 0                                    الحدٌثة، ماهً هذه الفكرة والى ماذا ٌرجع نجاحه؟

 هي أنه كان ب سلسلة فنادق هيلتون الشهيرة)هيلتون( صاح الفكرة التي جاء بها

يرجع نجاحه إلى  أول من ادخل فكرة فنادق السلسلة المنتشرة في جميع أرجاء العالم

 ثة: عوامل ثلا

 المخاطرة . 

 ةالابتكار بهدف الرياد . 

 الجودة بالإضافة إلى الشعور بالتحدي. 

 

 ن0       مع الشرح المختصر: صناعة الفنادق فً العصور المدٌمة تحدث عن  -0

 الفنادق ليست في الوالع سوى نزل   :صناعة الفنادق في الشرق المديم

ولعل ما يإيد لولنا هذا هو الاصطلاح اللاتيني للفندق  ،خصصت لاستضافة المسافرين

  والكلمة الإيطالية" hotel "  والتي اشتمت منها الكلمة الفرنسية  "hospital"و وه

"ospite" وكلها بمعنى الضيف أو الضيافة وعليه فالكلمة التي شاعت الآن هي  

"hotel" . 

 ة الفنادق عند من الملاحظ أن صناع: صناعة الفنادق عند الإغريك

الإغريك لم تعرف في بادئ الأمر لأنهم كانوا يشتهرون بكرم الضيافة مثل بالي الشعوب 

 . الشرلية و نرى أن الصناعة الفندلية عند الإغريك كانت أساساً للفندلة العلاجية

 الصناعة الفندلية عند الرومان لم تؤت  :الصناعة الفندلية عند الرومان

عند الإغريك من الناحية النوعية والصناعة الفندلية لم تعرف في بجديد على ما أتت به 

الشرق المديم إلا عندما كانت الجنود تحتاج خلال سيرها إلى ملاجئ تإويهم فكان الحكام 

يميمون لهم في طريمهم مباني جماعية في للب الصحراء على مسافات متباعدة 
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نزل وأصبحت تستعمل من لبل ويخترونها لرب منابع المياه ولد عم انتشار هذه ال

  .المسافرين سواء أكانوا أفراد أو لوافل

 ن5حدد صحة أو خطأ كل عبارة من العبارات التالٌة مع تصحٌح الخطأ إن وجد:     -0

 الفندق الذي يختار تمولع متميز يجب أن يمدم عرض مخالف تماما لما تمدمه المنافسة. -

 ولا يختلف تماما على ما تمدمه المنافسة.خطؤ، يجب أن يمدم عرض فيه شيء مختلف 

 .نجوم 5الفنادق الممتازة هي فنادق فاخرة تسمى هكذا لأنها تحصلت على أكثر من  -

 صحيح.

 .الفندق الذي يحصل على نجمة واحدة يمدم خدمات فندلية سيئة -

 خطؤ، بل يمدم خدمات لاعدية بدون أي إمتيازات.

 .تصنيف المإسسات الفندليةومشتركة لتمييم ونان معايير دولية معتمدة ه -

 خطؤ، كل دولة تعتمد معايير خاصة بها.

إمكانية تشخيص العرض الفندلي يعني إمكانية تشخيص الغرفة وتجهيزاتها، وكذلن  -

 تشخيص العلالات والخدمات الممدمة خلال فترة الإلامة.

 صحيح.

 

 ن0                   حالات المذكورة فً الجدول؟   حدد نوع الفندق المناسب فً كل حالة من ال  -0

 نوع الفندق المناسب لها الحالة
كاتب مشهور يريد لضاء فترة في جو من الهدوء للإتمام كتابة رواية 

 جديدة 

 فندق الضواحً

كلم ويريد الاستراحة  811رب عائلة ينتمل مع عائلته بالسيارة لمسافة 

 لبل اتمام رحلته

 الموتٌلات

 فندق التصادي مجموعة من الطلبة الجامعيين يريدون لضاء عطلة ممتعة بؤلل تكلفة
رجل اعمال ينوي انهاء أعماله في المدينة والاستفادة من فترة 

 التخفيضات للتسوق

 فندق المدٌنة

 المنتجعات تنظيم رحلة استكشافية لمنطمة أثرية مشهورة 
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 حل الموضوع الثالث:  -7-6-3

الذي   2111/46المرسوم الجزائر تصنيفا للمإسسات الفندلية من خلال  إعتمدت  -0
 ن 7.5                                   ؟أذكرها مع الشرح المختصرأنواع  01 ا فيحدده

شكل غرف وأجنحة عند  في،  يواءللإللتؤجير وحدات توفر مإسسة  وهو الفنادق: -
 هياكل أجنحة منفصلة. في  مبنى و/ أوفي تمع  لتضاءلاا

هو مإسسة إيواء مبنية خارج المناطك  نزل الطرٌك )الموتٌل( أو المحطة: -
 .لحركة مرور السياراتالسكنية، يوصل إليها مباشرة طريك مفتوح 

هي مجموعة هياكل إيواء مبنية خارج المناطك  ةلرية العطل لرى العطل: -
السكنية، و توفر أجنحة سكنية تشتمل على شمك عائلية صغيرة، و يجب أن توفر 
الوجبات الرئيسية الثلاث في اليوم لزبائنها فضلا عن المنشآت الرياضية و الثمافية، لا بد 

  زين.مستوصف ميداني ومركز تجاري و محطة بن ةأن يتوفر في لرية العطل
هي هيكل إيواء يمع خارج المناطك السكنية في أماكن مشتركة  الإلامة السٌاحٌة: -

 .الأثاثتتمتع بجمال طبيعي خاص، و تمنح للإيواء في شمك مجهزة ب
و يشتمل على  النزل الريفي هو هيكل يمع خارج المناطك السكنية، النزل الرٌفٌة: -
  ور الصباح.( غرف على الألل مع تمديم وجبة فط06ستة )
( غرف  05تشتمل على عدد من الغرف تتراوح ما بين خمس )  النزل العائلٌة: -

 .وفر وجبة فطور الصباح على الألل( غرفة، و ي 15إلى خمسة عشرة ) 
الشاليه هو هيكل معد لإستمبال الزبائن في المحطات  الشالٌهات: -
 .جبلية، ويكون مإثثا أو غير مإثثوال البحرية
المنزل السياحي المفروش هو هيكل إيواء لا تفوق  المنازل السٌاحٌة المفروشة: -

واحد، و يتكون من فيلات وشمك  و يإجر لمدة ألصاها شهر ،عدد الغرف فيه العشرة
 ترتب المنازل السياحية المفروشة في صنف واحد. غرف مإثثة.و

 .للسياحؤة لضمان إلامة منتظمة المخيم هو مساحة مهي المخٌمات: -
تمام محطة الإستراحة في طريك الرحلات السياحية لتمكين  محطة الإستراحة: -

السياح العابرين من الراحة، و يجب أن تشمل هذه المحطة على لاعة للطبخ و الإطعام، 
 .ترتب محطة الإستراحة في صنف واحد تجهيز صحي، ملائم و غرفة مشتركة.

 
 ن  9                        صنف حاجات المستهلن الفندلً مع الشرح المختصر:     -0

 الحصول على ليمة مضافة أعظمية بؤحسن سعر أولا:

 المضاء على ليود المسافة والولت ثانيا:

 عيش تجربة فريدةثالثا: 

 الاستجمام )مدخل الاستجمام( رابعا:
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 الارتباط بالآخرين خامسا:

 الإحساس بالأمان سادسا:
 
 ن3.5؟                    وسطىحدد باختصار معالم الصناعة الفندلٌة فً العصور ال -0

حيث كانت تلن الفترة  ،تعتبر العصور الوسطى هي بداية تطور صناعة الفنادق

ؤخذت ف ،أثرت عليها كثيرا ،طويلة ورافمتها ظروف التصادية وتجاريه وصناعية عديدة

واهم ما يميز هذه  ،وتحل محل الخانات في المدن الصغيرة ،المدن الكبرىالفنادق تغزو 

 في شكلوانتشاره داخل المدن  ،الفترة هو تطور وتحول الخان البدائي إلى فندق كبير

وتشير المراجع المتخصصة إلى أن الفنادق في هذه العصور كانت  ،وحدات متشابهة

  .شخص 150 – 100تتكون من عدد كبير من الغرف تستوعب ما بين 
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 حل الموضوع الرابع:  -7-6-4

 ن5                       :الفندلي نسب الإشغال )الاستغلال( :10التمرٌن  حـــــــل

 =66.67 % 
400   100 × 

 600 = نسبة إشغال  الغرف

 =60 % 
600×100 

 1000 =  نسبة إشغال  الأسرة

=50 % 
10×100 

 20 = جنحةنسبة إشغال الأ

=66.67 % 
20 × 100 

 30  = نسبة إشغال الفيلات

=56 % 
7000× 100 

 12500  = نسبة إشغال المطعم

 ن6مثل نظام اليمظة التسويمية في لطاع الفندلة؟                        :16التمرٌن 
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 ن9         ؟الفندق مردوديةالعملاء على  مع علالةإدارة الر يثؤتحدد  :13التمرٌن 

من الأعمال  عدم نجاحالعملاء تلعب دورا هاما في نجاح أو  مع علالةإدارة ال

في عدة  يؤتي تدخلهاو ة،فندلالهذا صحيح بشكل خاص في حالة بصفة عامة، و التجارية

 متمثلة في ما يلي: جوانب

، ولاء العملاء خلكالعملاء على مع علالة التحسين بناء ويساعد  :ولاء العملاء -

 فيها بؤنهم معترف بهم نشعرويالتي الفندلية إلى المإسسات  حيث أنهم يفضلون العودة

الحد الأدنى من الاهتمام يمكن وإن تم توفير حتى  وفهمت رغباتهم وتمت الاستجابة لها،

، العميل على التعامل معنا شكرل: إرسال بريد إلكتروني مع المنافسةحدث فرلا يأن 

ة بفضل السيطرة الجيدة على ملفات العملاء، خاصالعادات والطلبات ال على عرفالت

 الخ.....

يسمح لهم بالرحيل سعداء  العملاءإن وجود علالة جيدة مع  :توصٌة الفندق -

 أحبائهم مما يجعلهم يوصونولبل كل شيء،  وبشعور كبير بالرضا، ،الفندقبإلامتهم في 

وأصدلائهم لزيارة الفندق، وهو ما يسمى في التسويك بالكلمة المنطولة أو الكلمة 

 .كوسيلة للترويج لفندق هالا ينبغي أن يتم تجاهلوهي وسيلة مجانية وجد فعالة  المنمولة،

لكترونية موالع الإالأصبحت  على الموالع الالكترونٌة: إٌجابٌة آراءنشر  -

يختار  مراجع حميمية TripAdvisor مثل والفندليالمتخصصة في المجال السياحي 

الجيدة علالة البفضل و عليها،التي يتم نشرها  راءالعديد من الأفراد الفندق بناءً على الآ

 .على تعليمات جيدة وثمة مستخدمي الإنترنت الفندق حصليالعملاء، سمع 
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 حل الموضوع الخامس:  -7-5

 ن6                                                                :10التمرٌن  حـــــل

  :كٌفٌة الحساب

 إجمالي إيرادات الفندق من جميع خدماته
 عدد النزلاء = المتوسط  العام للموة الإنفالية للنزيل الواحد

 إجمالي إيرادات المبيت
 عدد النزلاء =متوسط  إنفاق للنزيل على المبيت 

 إيرادات الأطعمة والمشروبات إجمالي
 عدد النزلاء  =المشروبات/نفاق على الأطعمة الإمتوسط  

 =نفاق على الخدمات الفندلية الأخرىالإ متوسط إجمالي إيرادات الخدمات الفندلية الأخرى
 عدد النزلاء  

 إجمالي إيرادات الأطعمة والمشروبات
 عدد الوجبات إجمالي = متوسط  إنفاق للنزيل على الوجبة

 إجمالي عدد الليالي التي أمضاها النزلاء
 عدد النزلاء   = متوسط  مدة إلامة النزيل

 التطبٌك:

 و.ن 402=  
704000 

 = المتوسط  العام للموة الإنفالية للنزيل الواحد
1750 

 و.ن 174= 
304800 

 =متوسط  إنفاق للنزيل على المبيت 
1750 

 و.ن 179 =
314600 

  =المشروبات/نفاق على الأطعمة الإمتوسط  
1750 

 و.ن 48=  
 =نفاق على الخدمات الفندلية الأخرىالإ متوسط 84600

  1750 

 = متوسط  إنفاق للنزيل على الوجبة 314600 و.ن 44 =
7000 

 و.ن 3.3 =
5800 

   = متوسط  مدة إلامة النزيل
1750 
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  ن7                       يل الفندلي هي:العم مع علالاتالتحسين  :16حل التمرٌن 
ة التي تموم بها إدارة يوميال أساس المجهوداتالعملاء على  مع علالةال بناءيتم 

 ياتعلى سبيل المثال، برمج ،هنان العديد من الأدوات التي تساعد على تحسينهو الفندق،

 .وحدات لتمديم الزبائن نوعية ممتازة من الخدمات والتي تحتوي على ،إدارة الفندق

بمجرد إجراء  عميليبدأ الاتصال بين الفندق وال مع العملاء: التواصل الجٌد -

يجب أن تموم   ،يطمئن العملاءلرسالة تؤكيد البريد الإلكتروني لإرسال تلمائي  ،الحجز

 خطؤ أو نسيان.بإدارة هذا الأمر لتجنب أي  الفرق المسيرة

تكنولوجيا  ولحلعلى الفنادق الحصول على يجب أن  :إدارة ملفات العملاء -

ها لحصول عليبتحديث ملفات العملاء بسهولة، ولبل كل شيء، ل ة تسمحخاص يةمعلوماتو

أثناء مكالمة هاتفية أو عندما  عامل الاستمبال بحيث يمكن تكييف خطاب ،بسرعة كبيرة

ساعد على التعرف على الزبائن يسوف هذا ما و مثلا، في مكتب الاستمبال العميليكون 

 .بشكل أفضل

وتكوين  الضيوف للفندق رأيهتإثر الخدمات الجيدة على  الفندلٌة: جودة الخدمة -

الغرف الجميلة ووسائل الراحة الحديثة سرعان ما تنسى إذا كانت ف صورته في أذهانهم،

 للمستوى المطلوب.الخدمة لا تصل 

 ن7                      الفئات الزبونية في المطاع الفندلي  تمثيل :13حل التمرٌن 

 

الشريحة من الزبائن التي تشتري بمعدل تكرار 
أكبر من المإسسة بمرور الولت وتكلف ألل و 

 تنشر أخبارا ايجابية عن المإسسة

الشريحة من الزبائن التي تشتري ألل من المإسسة 
و تكلف أكثر  في صورة مجهود و ولت و مال ولا 

 تحمك العوائد المطلوبة

الشريحة من الزبائن التي يصعب التعامل و ربط 
 علالات معها

 أفضل الزبائن

20%  

80%  



- 121 - 
 

 خاحّت
  

كبيرة في نهاية المرن العشرين واجهت صناعة الفنادق والتسويك الفندلي ثورة  

ثورة بسبب تغيير أنماط الحياة وأنماط الاستهلان،  وبداية المرن الحادي والعشرين،

ولكن أيضا تطور التكنولوجية التي تإدي إلى وسائل جديدة   والتولعات الجديدة للعملاء.

تغلك العديد من  ، وتبادل الرأي.ئيشراالالسلون وتطور ، ال المعلوماتللبحث في مج

جديدة ذات المفاهيم المبتكرة المإسسات المستملة أبوابها مع تطور خيارات الإلامة ال

خاصة خدمات وإن تحليل مجالات ال ،والتحديات الرئيسية في التوظيف في مجال الضيافة

يمية الفعالة في السياحي و الفندلي منها أدى إلى الاشارة إلى أهمية الاستراتيجيات التسو

حيث أن المسيرين في المإسسات الخدمية أصبحوا مجبرين على  ،مإسسات الخدمات

و التنسيك بين النشاطات الوظيفية حتى  ،المنافسة ،توجه نحو السوق و دراسة الزبائنال

 يتسنى لها أن تكون من بين المإسسات الرائدة .

ا حيث يرتبط كثيرا بجودة إن تحليل الأداء في المإسسات الخدمية أصبح مهما جد 

التوجه نحو  ،المتغيرات التنظيمية ،هم محدداته في الاتصال التسويميو تتمثل أ ،مةالخد

و توجيه المسولين إلى العمل . إن المإسسات الخدمية تواجه اليوم تحديا جديدا وهالزبون

اعداد استراتيجيات تسمح بالاستجابة جي عام ومشترن ويباتباع منهج استرات ،معا

 عالية و الأداء .لمتطلبات الزبائن بشرط الف

ة يمكن أن يكون حلا لهذا خيص الخدمشفان ت ،حسب الدراسات التي أجريت

إن هذا  .مشخصة بنظام انتاج كتلي فعالبتوحيد عرض المنتجات والخدمات ال ،التحدي

التطور في الممارسات التسويمية التي تذهب من أفك المنتج إلى أفك المستهلن يشهد على 

الاتصال والعلالة مع الزبون  ،مارس من خلال تسيير العلامةذي يالتحول السريع ال

 personnalisation de l’offre العروض الفندلية تشخيص والذي يعرف اليوم ب
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hôtelière.  وتمديم عرض منتج متزايد افة المبتكرةيضظهور مفاهيم ال ، والناتج عن ،

بما في ذلن الشبكات ، لتطوير المتزايد للشبكات الرلمية، وافالتطوير والمستهد

تنطوي على تفكير عميك يجب أن يموم به كل  ي،عاجتمتواصل الاالاجتماعية وموالع ال

على الحاجة إلى تحديث عرض يجب أن يركز هذا التفكير كما . ةمحترف في الفندل

وجاذبية العروض  الترويجفي مجال ون لدين ديناميكية تجارية حميمية، ، ليكالفندق

 التجارية.

مواجهة هذه التغييرات، يجب على صناعة الفنادق أن تتكيف مع منتج مخصص ل

، ويتم ذلن علالات دائمة وبناء ولاء العملاءوجودة خدمة تلبي التولعات من أجل خلك 

ر التكنولوجي هو فرصة عظيمة طوالت، وعاداتها بشكل أفضلعلى تعرف ال من خلال

بني عروض منتجات جديدة تلبي احتياجات تتولع وتسمح بحيث  ،لمطاع الفنادق والسياحة

 العملاء.
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