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  العـــــــــــــــــامةدمة ــــــــالمق

سارعة، ة م ل من قطا الصناعة و الفلاحة بوت تمام يذكر من قبل و  تطور  دمات بأي ا لم يحض قطاع ا

ن  قتصادي  لقد وائل، قتصادي  كتاباته  القرن الثامن عشر، ما   Adam Smith)(سكتلندي آدم سميثم 

رجات الملموسة مثل  نتاج ذي ا ن  ن  الصناعة و الزراعةب دمات، و دمات كولقد وصف ا طباء ا ود  ج

ن و ام ن وا اسب    .نتجالمغ  بالعمل ا

خ من القرن التاسع عشر ع  دمات ح الر عتقاد حول ا ذا  د مارشالأ، عندما جاء وقد ساد   Alfred)لفر

Marshall)  ص قادر ع تقديم منفعة و  عرض أو يقدم خدمة  ص الذي    (Utilité)بالقول الذي مفاده أن ال

تج سلعة ملموسة ص الذي ي قيقة ف ،للمستفيد، تماما مثل ال ف بأن إو ا الملموسة ما  المنتوجاتن مارشال اع

ر إ الوجو  ا إ انت لتظ ذه المنتوجات وتقديم ي يتم إنتاج  دمات المؤداة ل ناك سلسلة من ا د لو لم تكن 

ن لك   . المس

ار ال تقول بأن ف عض المعتقدات و م  اليوم، وع الرغم من وجود  ام وغ م و قطاع  دمات  قطاع ا

ا لدرجة دمات أصبح كب تمام بقطاع ا سبة للاقتصاد، فإن  ل جدي عن  بال ش ن باتوا يبحثون  قتصادي أن 

تلفة أثار تبعات و قتصاديات ا دمات ع    .ا

ك  ون  ا ست ست أك صناعة  العالم فحسب بل إ ا ل لقد أدركت العديد من الدول بأن السياحة  القرن ا

ذه الدول بفتح أسوا تمت  فارق كب حيث ا ده العالم ، و ن ما ش ة المد ب ق جديدة إ جانب التقليدية لأجل استمرار

ة  ادة ف ا ز عية مناسبة من شأ السيا طيلة العام، وتقديم برامج سياحية بخدمات ذات نوعية عالية ومنافذ توز

ج السيا والفند و   .إقامة السائح فضلا عن امتلاك وسائل متطورة لل

مة ادر اصمن الم دقاعد صناعة الفن ان المدفوعاتقتصادياالم إيجاد فرص عمل مباشرة وغ   ،، ف تؤثر ع م

جتماعية قتصادية و ادة التنمية  ثمار ال تؤدي إ ز س ادة فرص    ،مباشرة وز

ا الاعت الفن شط ف موال، وت ا رؤوس  ثمر ف س قتصادية ال  م القطاعات   يددق  عالمنا اليوم واحد من أ

م  العاملة ا المباشرة بتوف عدد من حاجات الناس ومتطلبا   .لصل

، و صناعة تكميلية أساسية لصناعة   ة ع المستوى الوط يو م الصناعات ا عت صناعة الفنادق من أ

عتمد نجاح أي  عت قطاع الفنادق أحد  مؤسسةالسياحة، و فندقية ع وضع وتنفيذ مجموعة من العناصر، 

ثمار ال س ادة  د من فرص العمل وز ما من أجندة التنمية  ظل إيجاد المز قتصادية ال تمثل جزءا م قطاعات 

ئة السياحية ز الب عز دمات الفندقية ، و عتيادية مثل خدمات ) خدمات السياح، الزوار(وتتضمن ا دمات  جميع ا

ية و من  دمات ال يلات العامة و ا س موعةبا و ال شمل  لإضافة  عت الفنادق ال  خرى ، كما  دمات  ا

قامة  ناك …الشراب الطعام  و وخدمات  ساسية  الضيافة بحيث أنّه لا يمكن القول أنّه  م المعالم  إ أحد أ

  .ضيافة بدون فنادق
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ت معظم المؤسسات الفندقية ادة حدة المنافسة  قطاع الفنادق اتج ذا  و نظرا لز قية و  سو إ تب الممارسات ال

ا  ستطيع التفوق ع منافس ائنمن خلال تقديم أداء أفضل يحقق حاجات ورغبات ح  م، إذ  الز والعمل ع إرضا

مية  نجاح أ ا  من خلال، ذه المؤسساتن رضا الضيوف من أك العوامل أ قية ال تقدم سو  للضيوف،شطة ال

دف مما  اقدرفضلا عن  قي فعال موجه نحو السوق المس سو ج  ا التناف من خلال جلب ع بناء مز عزز موقف

ائن  .أك عدد ممكن من الز

الية التالية ش   :مما سبق نطرح 

و                          قي  قطاع الفنادقما  سو ج ال   ؟ دور المز
  

ساؤلات الفرعية الموالية لتوضي ز ال اليةو ت ش   :ح أك 

 ؟  بتطور صناعة الفنادقما المقصود  -

 ؟  ذه الصناعةما  العوامل ال ساعدت ع تطور  -

ي و الموسع  القطاع الفند - قي الكلاسي سو ج ال م عناصر المز   ؟ما  أ

  :فرضيات البحث

  :ومن خلال العرض السابق يمكن وضع الفرضيات التالية

 . تطور صناعة الفنادق كميةطفرة نوعية و  إحداثفساعدت ع  تضافرتناك عدة عوامل  -

ر الفناد - قي   تطو سو ج ال م عناصر المز  .قسا

  :من البحث

و المن الوصفي التحلي وذلك لوصف التطور التار  إن للكشف لصناعة الفنادق، و من الدراسة المتبع 

ن  وظيعن العلاقة ب ق  سو قيتب الفنادق لل سو ج ال ذه ) الموسع(فة عامة و المز ن تطور  وظيفة خاصة و ب

ة تنافسية و خاصة  ظل المنافسة ال  انية خلق م ا   بدأتالفنادق و إم ة ونةتزداد حد   .  خ

  :خطة البحث

نا إ  الية المطروحة قسمنا دراس ش ن،للإجابة عن  ما فصل   :و 

ول  دمات و  :الفصل  دماتا ق ا ذا الفصل إ  ، سو ح المع الوا و النتعرض   ق"ر سو  ثم " لل

  .صناعة الفندقة

ي ناول  :الفصل الثا قي  ن سو ج ال ،المز قي  إ نتطرق  البداية الفند سو ج ال تقل  ثم الفندالمز ئة  إن الب

قي سو شاط ال ا ع ال    .الفندقية و أثر
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ات البحث   :صعو

اوا م ات، من أ تنا أثناء البحث عدة صعو   :ج

ة المراجع المتخصصة  -
ّ
قي الموسع  القطاع الفندقل سو ج ال الية المز ة إش  .معا
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ول    الفصل 

دمات  ق ا سو دمات و  ا  

 



- 5 - 

 

  

  المقدمة

  

شطة المستمرة والمعت  ود و ق مجموعة ا سو دمات ال ل وتصاحب انتقال السلع وا س املة ال  ت

ا، ا إ مش ار من مصادر إنتاج ف جتماعية  و قتصادية و داف والمنافع  ما يؤدي إ تحقيق  و

تمع لك والمنتج و ا  ."للمس

امل " ج المت شاط الذي يقوم ع تخطيط وتقديم المز و ال ق  سو ج  -سعار   - تخطيط المنتوجات (ال و ال

ع - والبيع  داف ) التوز ين وأ ؤلاء المش داف  ن أ ن، محاولا المواءمة ب لك شبع حاجات و رغبات المس الذي 

يطة ية ا ا  ظل الظروف البي   " .المؤسسة وقدرا
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ول  ح : المبحث  ق"المع الوا و الصر سو   " لل

ول  قر التار التطو : المطلب  سو  لل

ما ودون  ل م داف  لك، وأ م المنتج و المس ن  سي ن رئ ن طرف و محاولة جادة للمواءمة ب ق  سو إن ال

 .ضرار بالصا العام

  شطة والعناصر و مجموعة من  لك  ة المس قي  مواج سو شاط ال ل الذي يأخذه ال إن الش

ون  مج سية والفرعية ال ت دمات الرئ قي للمنتوجات وا سو ج ال س بالعرض أو المز ا ما  موع

ا المؤسسة ار ال تقدم ف  .و

 نتاج والبيع عد  ق وظيفة مستمرة قبل وأثناء و  سو  .إن ال

 يدين عتمد ع التخطيط و التنفيذ ا ق  سو  .إن ال

سية  عاد الرئ يم و قي ع مجموعة من المفا سو شاط ال  :تتمثل  يقوم ال

  اجات والرغبات والطلب  ا

 ا(  جاتو المنت ا أو يكمل  )أو ما يرتبط 

  شباع والرضا ) أو القيمة(المنفعة  وتحقيق 

 التعاملات التبادلية    

 سواق   المسوقون و

ل رقم  قي): 01(الش سو شاط ال  ال

 

  

  

ن: المرجع   من إعداد الطالب

 

وم و كممارسة ع ق كمف سو ذا العلم ع  تطور ال ن بخبايا  عدة مراحل، و قد اتفق معظم الكتاب و العارف

ذه المراحل تمثلت   : أن 

نتاا .1 وم   :لمف

نتاجية و البيعية ا المؤسسات  عاملت  قية ال  سو يم البيعية ال وم من أقدم المفا ذا المف و . عت  و 

ن سوف يفضلون تل"يقوم ع أساس  لك لفة أن المس افية و بأقل ت ك المنتوجات ال تتوافر بكميات 

وم أو ال تتوجه نحوه  .ممكنة ذا المف ب  دارة ال ت غطية  وتركز  نتاج وأك  ع تحقيق أك كفاية  

عية  ."توز

 
اجات   ا

  الرغبات
 الطلب

 المنتوجات

  المنفعة

  و
 شباع

  التبادلات

 

  سواق

  و
 المسوقون 
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ن قل عنصر لك يتطلب ع  اض عن المس ف ذا   :إن 

ان الطلب ع المنت: ول     و نحو ما إذا  ائن  ك من جانب الز تمام  التا فان  د عن العرض و وج يز

م بالنوعية تمام صول ع المنتوج أك من ا  .ا

ي    نتاج : والثا ا سوف تتجه نحو النقصان إذا ما زادت كفاية و كميات  لفة المنتوج مرتفعة وأ انت ت ما إذا 

ساع السوق  ل يؤدي إ ا  .ش

 

ل  نتا):  02(رقم الش وم  قي وفق المف سو شاط ال  1ال

 

 

 

 

علامي: المرجع ق  سو ، دار المنا : محمود جاسم الصميد و ردينة عثمان يوسف، ال اتي مدخل اس

 ، و ردن، الطبعة  ع، عمان،  شر و التوز     44، ص 2003لل

 

وم البيا .2   2:لمف

ا    ذا بفضل تقدم لقد زادت المؤسسة  طاقا ذه الطاقات والموارد المتاحة و ستغل  علمت كيف  نتاجية و

ائل من  ف الفائض ال الية تصر ت المؤسسة إش دارة العلمية، فواج ساليب التكنولوجية وتطور أساليب 

يات وأوائل ا لة  أواخر العشر ذه المش ف السلع وتفاقمت  ع وتصر رت معضلة التوز نات المنتوجات فظ لثلاث

ب الكساد الذي عرفه العالم  ا، فبدأت )1929زمة العالمية (س ت المؤسسة فلسفة مخالفة تماما لسابق ، فانت

ة فعالة تحسن  و خلق مؤسسة تجار ة  ق  تلك الف سو دف الرئ لل ان ال تفكر  التخلص من الفوائض، ف

  .وتتقن فنون البيع

ذه المرحلة   ت  اعموما تم م ق بخصائص عديدة لعل أ سو   : من حياة وظيفة ال

 ة   .طاقة إنتاجية كب

 علام ادة وسائل    .ز

  ة ة( دخول فردية معت ا  شراء المنتوجات الثانو   ).قدرة شرائية يمكن صرف

 ارتفاع المستوى التعلي. 

 عيدا عن اتخاذ قرارات المؤسسة لك ما زال   .المس

 
 

طاقات 

  إنتاجية

  

      اج السلعإنت

و تقديم 

دمات   ا

  

ود  ا

 البيعية

   سيطة

  

لك   المس

  المستعمل
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  علا اجة إ مساندة  عض السلعا ادة الطلب ع  دمات/ م لز  .ا

وم البي            دود الضيقة للمف خرى إ ا ا من مؤسسات الدول  كية قبل سابقا مر توصلت المؤسسات 

عد تلك الوصفة  مات البيع، فالعملية البيعية لم  ان ن لا يتوقف ع ضبط مي لك وأدركت أن إشباع حاجات المس

ة ال ر قيال سو وم ال شر المف اح الطائلة، ومن ثم ان عود ع المؤسسات بالأر   .  

ل رقم  وم البي):  03(الش قي وفق المف سو شاط ال   3ال

 

 

 

 

  

 

  45 :المرجع نفسه، ص: المرجع

قيا .3 سو وم ال   )اليوم وح 1950 من( :لمف

د التوجه   م  ع ي منتوجا ل شغلة بمس ان لم تكن المؤسسات م ، فقد  د التوجه البي نتا و لا  ع

ادة مبيعات المنتوجا ترك  نتاج و ز ر  عول ع المنتوج وتطو امل  عمل حسب ثقافة . بال " انت المؤسسات 

تج يباع   ."ل ما ي

افي عد  ج لم  و نتاج وأن كثافة ال يات، بدأت المؤسسات تلاحظ أن الكفاءة   مسي ة و  بداية ا

ة نجاح المنتوج و المؤسسة م وأصبحوا . لاستمرار ن وطبيع لك عض المؤسسات تنظر إ حاجات المس و بدأت 

لك بدلا من البدء بتصميم المنتوج  ن وتصميم المنتوج ع حسب حاجة أو رغبة المس لك يفكرون بدراسة المس

ا لك ع شرا ادة و. ومن ثم العمل ع إقناع المس ذه  ومع ز ن، دخلت  لك مية رضا المس المؤسسات بأ

شار  جميع الصناعات و  ق بالان سو ق وفنون ال سو ات ال دأت نظر قية و سو د المؤسسة ال ة  ع خ

شار  جميع أنحاء المؤسسة ن   .التجارات و

ق  بدأ ت سو د ال ى لدخول المؤسسات  تلك المرحلة ع انت من العلامات الك خصيص أقسام و

يات نيات والسبعي ق  المؤسسة  الست سو ق  جميع أقسام . لل سو شر ثقافة ال ثم بدأت المؤسسات ب

يات سعي يات وال فراد  المؤسسة  الثماني ن  عقول جميع  لك مية رضا المس سيخ أ و . المؤسسة ب

 

 

 

 

 

 

 

  

 

طاقات 

  إنتاجية

 

 إنتاج السلع         

و تقديم    

دمات   ا

 

 ود   البيعية ا

 فن البيع 

 ع  طرق التوز

 جية و ود ال  ا

 

 دراسات العادات الشرائية 

 اجات  و الرغبات  دراسة ا

 ة دوافع الشراءدراس 

  

قية    سو لك شطة ال  المستعمل/  المس
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عض المؤسسات ق   سو عد قسم ال ن لم  خر شكيل أقسام  العقدين  افيا، فبدأت ب ق  سو القائمة ع ال

ائن و ح قسم  بداع وقسم العلاقات العامة وقسم خدمة الز علام وقسم  ق متخصصة مثل قسم  سو

ي و لك ق  سو   .ال

خ ق ع التار سو ب الوحيد  تطور ال م الس ار . لم تكن المؤسسة وتنافسية السوق والصناع  بل للابت

ق ع العصور وال سو ل ال غي ش   . تقنية يد كذلك  

ل رقم  قي):  04(الش سو  4التوجه ال

  

 

 

 

 

Source: P. Kotler & B. Dubois, Marketing Management, 11eme édition, Pearson Education, 

France, 2004, P: 26 
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و رغبات 

لك  المس

  المستعمل

 

 

 

قية  سو ود  ج

  متناسقة

 

 

ح يتحقق من  الر

  خلال رضا 

لك  المس
  المستعمل



- 10 - 

 

ي دمات: المطلب الثا  شأة و تطور ا

تم نإزداد  يات من القرن العشر ي مع بداية الثماني دما ذا طبعا لم يكن وليد )1980( ام بالقطاع ا ، و 

شأة و تطور  ا معظم اقتصاديات دول العالم، فعرضنا أولا  يجة لتطورات عميقة عرف ان ن الصدفة و إنما 

ذا الت سباب و الدوافع ال أدت إ  دمات، حيث تم التعرض إ  ق ا ذا سو صوصية  وجه، و نظرا 

لك أو  ه عن المس خر له ما يم و  ذا القطاع  ون  دمات، و ز عا مسالة تجزئة سوق ا القطاع عمدنا أن 

ج  خ دراسة المز ون، ليتم   ذا الز ذه الدراسة جزءا لدراسة سلوك  ي العادي لذا خصصنا   المش

ذه السوق  قي ل سو   .        ال

دمات تطور من خلال ثلاث مراحل أساسية Fisk & Brown Bitner من لإتفق  ق ا سو   :ع أن 

ن ع محاولة تقديم  :1980مرحلة الزحف البطيء ما قبل  - 1 تمام الباحث ل ا ة بالذات انصب  ذه الف  

د ل ال طرأت ع قطاع ا عض المشا ستجيب و تلائم  عد  ا لم  و ق  سو ة ال مات، مما أدى نقدا لنظر

قية للسلع  مجال   Shostack بالباحثة سو ساءل فيه عن جدوى تطبيق السياسة ال إ تقديم مقال ت

دمات   .ا

ن  - 2 سارع ما ب دمات، و  :1986 - 1980مرحلة الم الم سوق ا ذه المرحلة تزايدت الدراسات المتعلقة   

ودة  ا ل وا ع إدارة ا ش ك  ل من قد تم ال تجاه نجد  ذا  م رواد   ,Berryدمة، ومن أ

Zeithaml & Parasuraman  م المعروف دمات، باستعمال نموذج أين سلطوا الضوء ع تقييم جودة ا

ون و دراسات  ن المؤسسة و الز تمت بالعلاقات التفاعلية ب بنموذج الفجوات، بالإضافة إ دراسات أخرى ا

ا أيضا تناولت موضوع  دماتتل ميته  والدعم المادي و موردو ا ق الداخ و أ سو  .ال

ا مع السلعة Booms & Bitnerأمّا دراسات    دمة و مقارن ة ل  .فقد تناولت موضوع الصفقات المم

ع منذ عام  - 3 ن 1986مرحلة الركض السر   5:ح الوقت الرا

دمات تلزمه مداخل  ذه المرحلة تأكد الباحثون أن قطاع ا قية تختلف عن تلك   سو اتيجيات  و اس

دمة  ة تلك المتعلقة بتصميم ا ذه الف ا   م الدراسات ال تركت بصم ا  قطاع السلع، و لع أ المعمول 

ودة و رضا المستفيدين من  دمة و ا تصال ال  ا ات  دمة كعملة و مستو دمة و ا و نظام ا

ق الداخ سو دمة و ال دمةا  . و شاشة تحليل ا

دمات حيث   ق ا سو ل وا حركة البحوث المتخصصة  مجال  ش سعينات القرن الما تنامت  أمّا  

دي  ة للباحث السو ود الكب ة با ذه الف سمت  مة ال  Gummessonا م ال و زملاؤه جراء أعمال

ية ل كب  محاولة إيجاد العلاقة البي ش حية ارتبطت  نتاجية و الر ودة و  ن ا ط ب   .ال تر

دمة - 1 وم ا   6:مف

جزاء اللاحقة  من  ا   سم بخصائص عديدة يتم التعرض ل ا ت و دمات عن السلع الملموسة   تختلف ا

حيان السلع غ الملموسة و ال تحقق منافع و تل حاجات لأفراد  عض  ا   ذه الدراسة، فيطلق عل
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ية و مج ة و الدي شار س ية و الثقافية و السياحية و  دمات التعليمية و ال ا تمع ما، و  متعددة 

ا ية و العمومية و غ   .المصرفية  و التأمي

دمة - ف ا  :عر

ات  ق التقليدي لمتغ سو ستجيب ال عد  نات حينما لم  اية الثمان دمات   ق مجال ا سو لقد اقتحم ال

يط  .ا

ف دمة عر شاطا أو أداء "  7:ا يا وتمثل  س عة الزوال  شطة أو فعاليات اقتصادية غ ملموسة و سر أ

لاك الفع  س ا عند عملية  م، إلا أ رضا ادفة إ تلبية توقعات العملاء و يحدث من خلال عملية تفاعل 

ا النقل للملكية تج ع س بالضرورة أن ي عاد التاليةذا وقد تم ال ." ل دمة ع   :ك  قياس ا

دمات -  توفر ا

دمات -  تنوع ا

دمات  -  تقديم ا

عمال و   Skinnerعرف .1 يجة  لك ن ا منتوج غ ملموس تحقق المنفعة مباشرة للمس ّ دمة ع أ ا

شياء ي للأفراد أو  اني شري أو المي د ال  8.ا

ل من  .2 دمة : Kotler & Deboisعرف  شاط أو أداء يمكن لطرف أن يقدمه  لطرف آخر ومن ا

تج عنه أي نقل للملكية، و إنتاجه قد يرتبط بالمنتوج المادي أو لا  ون غ ملموس و لا ي الضروري أن ي

 9يرتبط به

دمة  Kotler & Armstrongل من عرف .3 شاط أو منفعة غ ملموسة" ا ا  ا  بأ ستطيع أن يقدم

ا(طرف  و منتج ا  إشباع حاجة غ ( طرف آخر إ) و ستخدم و العميل الذي تقدم إليه ل و

تب ع ذلك نقل للملكية من المنتج إ العميل) مشبعة دمة"كما وأن إنتاج . دون أن ي ذا " ا طبقا ل

وم قد يرتبط، وقد لا يرتبط بناتج مادي ملموس  ".المف

  

  

  

  

  

  



 

ن  المؤسسة و يختص بإدارة  ل العامل ا  ك ف ش املة و البحوث المستمرة ال  شطة المت

دف  ائن،  حة مع الز فاظ ع بناء و تدعيم علاقات مستمرة و مر امل و مستمر من خلال ا قي مت سو ج  مز

ل أطراف تلك العلاقة  10.لة ك

ا  عديل ا و ا وتنظيم دارة وال يمكن ضبط ات ال تقع تحت سيطرة  قي بأنه مجموعة من المتغ سو ج ال المز

سباب  ذه  م  ل الموا يو  أ ق، و الش سو   دماتية إ تب ال

دمات ق  قطاع ا سو م التطورات المساعدة ع تب ال 11أ

  

Source: Christopher Lovlock & Denis Lapert

Management, Pupli-Union, Pari
 

ن الصناعات  ا وخفض القيود المفروضة ع المنافسة ب عض الدول بتعديل و تقليص درجة تدخل قامت 

ديدة إ السوق وال ة دخول المؤسسات ا ادة حر دمية، مما ساعد  ز دمات ا ادة  جودة ا ا ز  نتج ع

داف  ن أ لق توازن ما ب ئة معا وذلك  لك والب ون لصا حماية المس ذا التدخل يجب أن ي المقدمة و

ن  التغ  القوان
ومية ا

يل من القيود  س ال

اصة بالنقابات ا

دمات  خوصصة ا

العامة

التقدم التكنولو
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دمات ق ا  سو

ن  المؤسسة و يختص بإدارة  ل العامل ا  ك ف ش املة و البحوث المستمرة ال  شطة المت

دف  ائن،  حة مع الز فاظ ع بناء و تدعيم علاقات مستمرة و مر امل و مستمر من خلال ا قي مت سو ج  مز

ل و إ تحقيق منافع و وعود متباد جل الطو ي   ل أطراف تلك العلاقةإ تحقيق انطباع ايجا لة ك

ا  عديل ا و ا وتنظيم دارة وال يمكن ضبط ات ال تقع تحت سيطرة  قي بأنه مجموعة من المتغ سو ج ال المز

دفة ا لإشباع حاجة السوق المس   .وتنمي

دمات ق  قطاع ا سو   :التطورات المساعدة ع تب ال

سباب تضافرت عدة أسباب و دفعت بالمؤسسة ا ذه  م  ل الموا يو  أ ق، و الش سو دماتية إ تب ال

ل رقم  دمات): 05(الش ق  قطاع ا سو م التطورات المساعدة ع تب ال أ

Source: Christopher Lovlock & Denis Lapert , Marketing des Services: Stratégies, Outils, 

Union, Paris, 1999, P: 13 

سباب ب من  ل س تقل إ شرح  ن ن   :و 

كومية ن ا ان عات والقو شر  :التغ  ال

ن الصناعات  ا وخفض القيود المفروضة ع المنافسة ب عض الدول بتعديل و تقليص درجة تدخل قامت 

ديدة إ السوق وال ة دخول المؤسسات ا ادة حر دمية، مما ساعد  ز ا

داف  ن أ لق توازن ما ب ئة معا وذلك  لك والب ون لصا حماية المس ذا التدخل يجب أن ي المقدمة و

ل تمع ك   .المؤسسة وا

المؤسسة 
دماتية    و ا
ق سو ال

التقدم التكنولو

دمات ع  ور ا ظ

ل سلاسل ش التأج  المؤسسات 

دماتية ا

دمة المنتج كمقدم ل

حية  تب المؤسسات غ الر

التوجه الدو

دمات: المطلب الثالث ق ا سو

ن  المؤسسة و يختص بإدارة منظومة من  ل العامل ا  ك ف ش املة و البحوث المستمرة ال  شطة المت

دف  ائن،  حة مع الز فاظ ع بناء و تدعيم علاقات مستمرة و مر امل و مستمر من خلال ا قي مت سو ج  مز

ل و إ تحقيق منافع و وعود متباد جل الطو ي   إ تحقيق انطباع ايجا

ا  عديل ا و ا وتنظيم دارة وال يمكن ضبط ات ال تقع تحت سيطرة  قي بأنه مجموعة من المتغ سو ج ال المز

دفة ا لإشباع حاجة السوق المس وتنمي

دمات ق  قطاع ا سو التطورات المساعدة ع تب ال

تضافرت عدة أسباب و دفعت بالمؤسسة ا

ل رقم  الش

, Marketing des Services: Stratégies, Outils, 

سباب ب من  ل س تقل إ شرح  ن ن و 

كومية -أ ن ا ان عات والقو شر التغ  ال

ن الصناعات  ا وخفض القيود المفروضة ع المنافسة ب عض الدول بتعديل و تقليص درجة تدخل قامت 

ديدة إ السوق وال ة دخول المؤسسات ا ادة حر دمية، مما ساعد  ز ا

داف  ن أ لق توازن ما ب ئة معا وذلك  لك والب ون لصا حماية المس ذا التدخل يجب أن ي المقدمة و

ل تمع ك المؤسسة وا

  

  

دمة المنتج كمقدم ل

حية  تب المؤسسات غ الر

ق سو لل

التوجه الدو والعولمة 
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نية -ب معيات الم اصة بالنقابات وا يل من القيود والمعاي ا س  :ال

اص سيط من القيود والمعاي ا م الت نية ع خلق أجواء تنافسية ساعدت ع سا معيات الم ة بالنقابات وا

ذا العامل  ن ال تأثرت  ج ومن الم و ة ممارسة وسائل ال يجة حر سعار ن دمات، وتخفيض  ر ا تطو

اماة اسبة، الطب، ا   .ا...ا

دمات العامة -ج وصصة  مجال ا   :التوجه نحو ا

ذا التوجه أدى إ ل إن  يا ذه ال ا إعادة تصميم  ل الصناعات العمومية إ صناعات خاصة مما نتج ع  تحو

ا ك ع قطاعات سوقية معينة وخدم ائن وال   .التنظيمية حسب احتياجات ورغبات الز

 :التقدم التكنولوجيا -د

ر أساليب العمل داخ ل كب ع تطو ش ائلة ساعد  ارات التكنولوجية ال بت دمية كما إن  ل المؤسسات ا

افظة ع معاي محددة  ن قدرة المؤسسات  ا ر خدمات جديدة، وتحس ار وتطو مت أيضا  ابت سا

يدي العاملة وكذلك ساعدت  سرعة جمع وتوصيل  ان  لات م يجة إحلال  ا ن ودة مخرجا

  ا...المعلومات

ل سلاسل وط -ه ا ع ش شار ان دمات و   :نية وعالميةنمو ا

اخيص ال منحت إ  يجة ال الفنادق والمطاعم ن ل سلاسل وطنية وعالمية  ا ع ش شار دمات وان إن نمو ا

ذه  قة  توسيع  ذه الطر مت  ا، سا ستخدام ضمن شروط متفق عل ا حق  ات بإعطا عض الشر

ا السلاسل ذات المواقع المتعددة وال تتم بتقدم خدمات نمطي ذه السلاسل ساعد ع قدر امة  ة، إن 

ودة عالية ا عمل ع البحث عن منتوجات جديدة و امج ال  ل ال   .ع تمو

دمية -و   :توسيع عمليات التأج  المؤسسات ا

ائن من استخدام  دمية والصناعية حيث تمكن الز ن المؤسسات ا إن عملية التأج أصبحت تمثل إتحاد ب

اوسائل  دمات المرافقة ل ئجار شاحنة أو ا اس ا    .مادية دون ملكي

دمات -ز ن ل   :المصنعون كمقدم

عمل  ميادين مثل ا خاصة تلك ال  دمة لد حية ل : ناك عدة مؤسسات صناعية قامت بخلق مراكز ر

ونية، السيارات لك زة  ج  ،   ...علام 

دمات ال   كيب بحيث أصبحت تلك ا سليم وال النقل وال رد المساعدة  عملية البيع  انت تقدم 

ح للمؤسسة ا تحقيق ر دف ا  ا، أصبحت مستقلة  حد ذا   .والصيانة وغ

قي -ح  سو وم ال ح المف دف إ الر  :تب المنظمات ال لا 

شطة المنافس ن وأ لك ا إ التعرف ع حاجات ورغبات المس ذه المنظمات بإتباع التوجه محاولة م ن قامت 

ا ور ودة والقبول من طرف جم ا بما يتما مع ا ر خدما قي لغرض تطو سو   .ال
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  :العولمة والتوجه الدو -ط

عمل ع نطاق عال  دمية ال أصبحت  يجة العولمة والتوجه الدو للمنظمات ا ا ن ادة المنافسة وحد إن ز

ان،: مثل ات الط ذه المنظمات  شر ادة الضغوط ع  ذا التوجه  ز م  التا سا ا و المؤسسات المالية وغ

ا اح ادة أر ا والبحث عن طرق جديدة لز ن إنتاجيا   .من أجل تحس

دمات ق ا سو و إشباع  :خصائص  دفا واحدا ألا و ما يحققان  و دمات  تتفق السلع المادية مع ا

ين  ا حاجات و رغبات المش دمات أصبح مؤخرا ف ق ا سو صائص ال تم  م، و مسالة ا و تحقيق رضا

ال، فدراسة  ذا ا ن مخت  دل ب ق  Salton, 2006الكث من ا سو ساس الذي يم  ا أن  ن ف ب

ما   ا دورا م دمة و المستفيد م ا و أن لمقدم ا ا لتقديم دمات العمليات المطلوب القيام  ال و ا ذا ا

وافز   .ذا يتوقف  نظره ع درجة ا

ل من  ة نظر  زء بوج ذا ا ن   ق  Dee ,2009و Lovelock & Writz, 2004ستع سو فيما يخص خصائص 

دمات   :ا

دمة - 1 ء لا يمكن لمسه بالتا لا يمكن إدراكه بحاسة اللمس و أن   Berry, 1996يؤكد : طبيعة ا بأنّ أي 

ء الذي ولة ال س فه  عر ستطيع تحديده و    .لا يمكن لمسه لا 

دمة - 2 ون  عملية تقديم ا دمة بصورة : مشاركة الز ل فعّال المستفيد من ا ش شارك  دمات   مجال ا

ا، إمّا بخدمة نفسه أو بالتعاون مع مقدّم  صول عل دمة ال يرغب ا مباشرة  عملية تقديم و إنجاز ا

ا دمة  الم  .ن أو الموقعا

ودة - 3 ة الرقابة ع ا سبة : صعو سية بال لة رئ عدّ مش ا  نفس الوقت  لاك دمة و اس إنّ إنتاج ا

ا  دمة و المستفيد م ل من مقدّم ا يطية و أنّ  ودة يتأثر بالظروف ا ون تقييم ا دمات  ق ا سو ل

ة عملية الرقا ة كب ي صعو ع دميطرفان  العملية و عليه  ودة  القطاع ا  .بة ع ا

دمة - 4 ن ا انية تخز د : عدم إم
ّ

ا لا   Rathmet, 1986يؤك ان نوع ما  دمات م بأن جميع الفوائض من ا

ت عند  لك  نفس الوقت، إذا ف تزول و ت س تج و  ن ف ت ا للتخز ذا راجع لعدم قابلي ا و  يمكن تخز

ا  . استخدام

دما - 5 س ا ا  مادامت 12 :تعدم تجا دمات تتعلق بمن يقدم دمة(ا ل كب ) مقدم ا ش ا بذلك تتأثر  فإ

دمة قدر  عمل مقدم ا ا، و لكن  ا غ نمطية و لا يمكن تنميط ّ ا و عليه فإ ولوجية و حالة من يقدم سي

ون من خلال است تظره الز ل كب لما ي ش ستجيب  دمات المقدّمة  االمستطاع ع جعل ا  .عمال

دمات ق ا سو مية  م المؤسسات الصناعية و الذي  :أ دمات خاصة مع ك  ق ا سو مية  ر أ تظ

ا و  ن و غ النقل و ال ة  خ ذه  شاط  دماتية ال تكمل  أصبح بحاجة ماسة إ خدمات المؤسسات ا

مية  ذه   :تكمن 
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ية - 1 ان يطية ا دمات ا دمة الر : ا عت مكملة و تحيط با ة  ية أو ثانو ساسية خدمات جان سية أو  ئ

ا ة المساعدة و ال نجد م دمات الثانو ذه ا  بوجود 
ّ
ساسية إلا دمة  ا و لا يمكن أن تتحقّق ا : داعمة ل

ز-المعلومات شارة -الدفع- الفاتورة- ا ستقبال -الضيافة -س   .مان -حسن 

م البطالة - 2 ذا من خلال  التقليص من  ا و  ال استفحلت  معظم اقتصاديات الدول و خاصة النامية م

دمات لة  مجال ا  .شغيل يد عاملة مؤ

ستجابة له و  - 3 ون مما يجعل المؤسسة أك قدرة ع  يّد و الوا لمتطلبات و خاصة طموحات الز م ا الف

اح ا السوقية و تنامي أر ادة حص انية ز  .امن ثمّ إم

دمات ق ا سو  : مثلث 

س  ق التقليدي، لأن تقي سو مر بال ق 
ّ
عل دماتية إذا ما  ة  المنظمات ا ق يجدون صعو سو إن رجال ال

ون، أمّا  ل مضبوط و توضع  أماكن  انتظار وصول الز ش المنتجات المادية  المنظمات الصناعية يتمّ 

ا مجموعة م دماتية فتحكم ون المصر يتعامل مع المنظمات ا دمة، فالز ن العوامل تؤثر ع كيفية تقييم ا

و عملية  ر ف ء غ الظا ا تحدث أمام نظر العميل، و ال دمات و العملية بجل م مقدمو ا ن بصف الموظف

ق بخص
ّ
يجة لعوامل متعددة تتعل دمة ن ل ا ش لفية و التنظيم الذي  اتب ا دمة من وراء الم وصية إنتاج ا

ذا التعقيد حسب  دمة،  ق خار فقط، لأنه  Payne, 1995ا سو دمات لا يتعلق ب ق ا سو يؤكد أن 

ل من  قا داخليا و آخر تفاعليا ع قول  سو ق  Zeithaml & Bitner, 2000يتطلب  سو و ما عرف بمثلث 

دمات   . ا

دمات  -1- 1   :تجزئة سوق ا

دم ستجيب لنفس معاي اختيار و تجزئة سوق لا يختلف اثنان ع أنّ تجزئة سوق ا دمي  ات أو القطاع ا

  .السلع المادية

اجات و  صائص و ا ون  ا ش ن أي الذين  س ين المتجا وّن أي قطاع سو من مجموعة من المش يت

ة ذه المقار ي و  ا تجعل المؤسسة تتع  الرغبات و ح السلوك الشرا و ا عت نوعا ما كلاسيكية  ائ امل مع ز

قة و بنفس الكيفية دمي بنفس الطر س قد .  السوق ا ذا من الناحية العملية غ سليم، إذ أن التجا و 

ري  و ختلاف ا  أنّ 
ّ
، إلا غرا نتماء الدي أو العقائدي أو ح الموقع ا س أو  حالة  ون  حالة ا ي

ائن يكمن  معدل تكرار ؤلاء الز ن  جزاء  ب ء من التفصيل   تمّ التعرّض عليه  ذا طبعا ما س الشراء و 

  13.اللاحقة من الدراسة

ن  شا ائن م لّ فئة تضمّ ز ائن  فئات  ون بمعيار تجميع الز دمي إ قطاعات فاعلة ت إنّ تجزئة السوق ا

ون المؤسسة لا يمكن ل ثق فلسفة تجزئة السوق من  ا، و قدر المستطاع، و تن ا خدمة السوق بأكمله بمفرد

ة و المالية شر انيات المادية و ال م   14.ذا راجع إ 
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ّ عن القطاع الذي تختاره المؤسسة  ع دف الذي  ذا القطاع إ تحديد القطاع المس تقودنا تجزئة السوق  

دف و  ن المؤسسة من اختيار القطاع السو المس
ّ

م، و ح تتمك اتجيات الفاعلة يجب من السوق  س وضع 

دمة المقدمة ضمن القطاعات السوقية  م الوا بكيفية تقييم المنتفعون من ا ق الف سو ع رجال ال

ذه المعاي ع نحو لا  تم عرض  ل معمّق بل س ش زء لا نتطرق إ معاي التجزئة  ذا ا تلفة، و   ا

تمام كب و من جملة ا محل ا دمات  يجعل م دف مؤسسة ا س أن  غرافية  ذه المعاي نجد المعاي ا

ون بصدد تجزئة السوق  نا ن ن و  م عن حد مع د مرتبا ائن ممن تز ا  مدينة معينة أو تقوم بتحديد ز ائ ز

نا بصدد التجزئة بالمعيا ون  ودة العالية و ن دمات ذات ا حة تقدّر ا داف شر ر ديموغرافيا، أو اس

كذا فمعاي التجزئة  دمات معيار الوازع الدي أو العادات أو التقاليد و  أن تأخذ المؤسسة  ا الطبقي، أو 

ن أو  عودنا أن تدمج المؤسسة معيار ه إليه، التجزئة لا تب ع معيار واحد فقط، بل  و ما يجب التنو ة و كث

  .ثلاثة أو أك

ن - 1   15:خدمة قطاع سو مع

ن و ذلك عن تبحث دوم ّ ا  خدمة قطاع سو مع ا استغلال ا المؤسسة ع أك قدر من الكفاءة يمكن ل

ائن  عة الز ا و متا أن تجد خاصيات جديدة  خدما دمات  دمة أو ا ذه ا ر  ق تطو ن(طر حول ) المنتفع

له خاصة  سوق  ن، و ما يجب عدم تجا ا مقارنة بالمنافس ا جودة و خصائص خدما ائن كث دمات أنّ الز ا

الغرض من استخدام  دمة  اصيات الموجودة  ا ب ا ت تلفة ل ات ا ولو ما يصفون مجموعة من 

قيقي دمة، متخذ القرار ا ستخدام . ا ، سنوي (توقيت  ، فص دمة ) يومي، أسبو ستعمل ا ون  ل الز

 .لوحده أم ضمن مجموعة

ق الوا يح سو ي ثمّ يقوم بتحديد مجموعة من فرجل ال ا ون ال مية للز اصيات ذات  دد أولا ا

دمة سبة للوسيط  اختيار مورد ا مية بال خرى ذات  اصيات    .ا

ة التنافسية  ا  بناء الم ا المؤسسة كث عول عل ساسية ال  امة و  عت تجزئة السوق مرحلة من المراحل ال

سباب لع خاصة و أنّ ق ملة من  ذا راجع  ا و قفزة نوعية، و  عرف مؤخرا رواجا كب دمات بدأ  طاع ا

س   انت  ا و ال  مل العبء عل خرى  عض المؤسسات  م المؤسسات و ضرورة تدخل  ا ك  مّ أ

ا ع ست ل ا ال ل أن تقوم مؤسسة بإخراج وظيفة من وظائف مر بالمناولة  ا، و كذا تراجع بداية  ن لاقة بم

سباب ا من  ى و غ   .عض المؤسسات الصناعية الك

مية تجزئة السوق  - 1   :أ

  :تطرح المؤسسة ال تقوم بتجزئة السوق إ بلوغ

قي - 1 سو شاط ال ر ال دمي باعتباره جو ون ا تمام بإشباع حاجات الز ادة    المساعدة ع ز

ل و تحديد ال - 2 قية المتاحة المرتقبة أمام المؤسسةالمساعدة  تحو سو  فرص ال
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مر بالقطاع  - 3 ق 
ّ
عل ل قطاع من السوق و خاصة إذا ما  ائل و جيّد من المعلومات عن  توف كمّ 

ذه السوق  يّد ل م ا ساعد  تحقيق الف دمي مما   ا

ادة أو  - 4 ان، الز اصل  السوق من حيث نمو عدد الس عة التطور ا نخفاض  مسايرة و متا

لاكية س ات    .الدخول الفردية، تطور السلو

داف السوق  - 2  :اس

ا المعروف  وم دف، فتجزئة السوق بمف ن اختيار السوق المس ن تجزئة السوق و ب ة ب توجد اختلافات كب

ائن الموجودين حاليا  السوق و  لّ دف أولا إ التعرّف ع السوق، أي التعرّف ع مجموعات الز رغبات 

موعة  ق باختيار ا سو دف ف خطوة ت تجزئة السوق أين يقوم رجل ال مجموعة، أمّا اختيار السوق المس

ا و  ناك عدّة معاي يتم مراعا ا، و  قي الذي يتما مع سو ج ال موعات ال سوف يتم تصميم المز أو ا

دف ا عند اختيار السوق المس ام   :اح

م  -  أ ون سوقا  ترا: ا اته أن ي دافه فمن أولو م السوق الذي تنوي اس ذا المعيار  المؤسسة  

ا اليف غطية ت احا و  سمح للمؤسسة من تحقيق أر ة بدرجة    .كب

دمات مرتفعا و : جاذبية السوق    - ب ا ع ا ون السوق جذابا أي فيه الطلب ا ذا المعيار أن ي يحدّد 

ذا الطلب  انية تنامي    المستقبلإم

قي   - ت سو شاط ال ستجيب : ستجابة لل ا فيه يجب أن  دفا و مرغو ون القطاع السو مس ح ي

ذا السوق  ا المؤسسة   قية ال تبدل سو ود ال ائنه ل  ز

انية الوصول للقطاع   - ث ة  تطبيق : إم ك صعو دمات  عدّ سوق ا لاكية  س ع غرار السوق 

دفا إذا تمكنت المؤسسة من الوصول  ذا المعيار ون مس د ع أنّه يمكن للسوق أن ي
ّ

ة تؤك لأنّ النظر

الية وسائل  نا تطرح إش تلفة، و  ع ا تلفة أو قنوات التوز تصال ا إليه من خلال وسائل 

دمات  .     تصال  سوق ا

دمات -2- 1 ون سوق ا   : ز

دمات الم سوق سلع ا مر  علق  لك من سواء  عت دراسة سلوك المس دمات  ادية أو سوق ا

ل  ر عمل المؤسسات ب عت جو ذا السلوك  ل عام ، إذ التعرف ع  ش ق  سو ساسية  ال الدراسات 

قية سو ا ال اتيجي ون ذلك يمكن المؤسسة من ضبط إس ا  شط ا و أ ال   .أش

ال ذا ا ن   ل الباحث و إلا أن سلوك   ع يتفق  ل خاص ما  ش ائن  ل عام و سلوك الز ش فراد 

ذا و فق المعادلة السلوكية  ولو و العامل البي و  ن العامل السي ن أساسي محصلة تضافر و تداخل عامل

   :التالية
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أ المؤسسة إ محاولة معرفة أي العوامل  ذه العوامل، بل ت ا و من الصعب التحكم و السيطرة   ك تأث

ي ون الشرا   .ع قرار الز

ون   - 1 وم الز  :مف

قتصادية و النفسية و  ات  دمات فبداية بالنظر ون ا ي لدى ز غي السلوك الشرا ات  لقد حاولت عدة نظر

ا تبقى عا ة، إلا أ شر انيات المالية و المادية و خاصة ال م ا و ال رغم تقدم العلم و  جزة جتماعية و غ

د الساعة ماعية  ر السلوكية و التصرفات الفردية و ا عض الظوا غي    .عن 

ون   - 2 ف سلوك الز    :عر

عرض  دمات مما يضطرنا أن  ون قطاع ا ل جوانب سلوك ز وم شامل ملم ب ن عن ضبط مف لم يتفق الباحث

ف ذه التعار م    .أ

ف  - فعال و ا:" Engel, 1973عر لك يمثل  صول سلوك المس لتصرفات المباشرة للأفراد من اجل ا

دمة و يتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء   16".ع المنتوج أو ا

ف الباحثة  - فراد  " :Molina, 1980عر ا  سلك فعال ال  لك يمثل التصرفات و  سلوك المس

لاكه) سلعة أو خدمة ( تخطيط و شراء المنتوج    ".و من تم اس

جراءات ال تحدد لاختيار انطلاقا من  ون يمثل مجموعة من  تاج أن سلوك الز ن يمكن است ف ذين التعر

ش . عرض  السوق و الشراء ذا الصدد دائما  و مجموعة  Engelو   دمة  أن سلوك المستفيد من ا

دمة صول ع ا دف إ ا    .تصرفات و أفعال 

دمات - 3 ون  ا عاد سلوك الز     :أ

م حقيقة و دوافع تبق ق ع ف سو دمات مرتبطة بمدى قدرة رجال ال ون  ا م سلوك الز الية ف  إش
ً
ى دائما

ون  ت الدراسات أن تحليل سلوك الز ون خدمة ع خدمة أخرى، و لقد أثب اتخاذ قرار الشراء و لماذا يفضل الز

لك  الس عقيدا من سلوك المس ة و  عت أك صعو دمات  ب لطبيعة خصائص  ا عود الس لع المادية، و 

ا  لك و ال من بي م حاجات و رغبات سلوك المس ناك مؤشرات أساسية لف قيقة أن  ا، و ا دمة نفس ا

  :نذكر

  

C = F (P, E) 

C : Comportement   

F : Fonction  

P : Facteurs Psychologiques  

E : Facteurs Environnementaux 
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دمات السابقة -  ون المستفيد من ا ة و تجارب الز    .خ

ية  التأث ع السلوك - سع جية و ال و شطة ال   .دور 

دمةالم - ل عملية تقديم ا س ساعد و    .ستلزمات المادية ال 

دمة المقدمة -    .مستوى جودة ا

دمات - 4    :إجراءات اتخاذ قرار الشراء  سوق ا

ون إ  أ الز ن البدائل المتاحة و من تم ي إن عملية اتخاذ قرار الشراء ما  إلا عملية مفاضلة و مقارنة ما ب

س دمة  ساطة بل العملية معقدة و تتطلب جمع اختيار ا ذه العملية تتم ب ب، و لا يجب أن نظن أن 

لما تنوعت و  عقيدا  د العملية  افية تجعل من متخذ القرار قادر ع اتخاذ قرار سليم و تز بيانات و معلومات 

دمات المقدمة  السوق، و ع العموم إجراءات اتخاذ قرار الشراء تمر بالم    :راحل التاليةعقدت ا

داف -    . تحديد 

اجة -     .الشعور با

    .التجارب السابقة -

   .البحث عن المعلومات -

   .تقييم المعلومات -

لول المتاحة -    .تحديد ا

سب -    .اختيار البديل 

عد اتخاذ قرار الشراء -    .ما 

ي - 5 دما ون ا    :العوامل المؤثرة ع سلوك الز

ون  كما أشرنا سابقا عت الز ن من  ناك من الباحث دمات،  ون قطاع ا ناك عدة عوامل تؤثر ع سلوك ز

ا، و من جملة العوامل الم ا و يتأثر     :ثرة ع السلوك نجدؤ نظام يتفاعل مع أنظمة محيطة أين يؤثر ف

  و ال تتمثل عموما  العناصر التالية: المدخلات - 1

ئة -أ سرة و اقتصادية : عوامل الب جتماعية و  ومة و  عات السياسة و ا شر ن و  و تكنولوجية و قوان

غرافية و العوامل الديمغرافية ماعات المرجعية و الدين و الثقافة والمنطقة ا   .صدقاء و ا

ي -ب قي الكلاسي سو ج ال ع: عناصر المز تصال، سياسة التوز   .سياسة المنتوج، سياسة 

قي الممتدعناصر المز  -ج سو د المادية و العمليات: ج ال   .فراد و الشوا

اء( و تظم أنظمة فرعية للفرد : العمليات - 2 علم و ذاكرة و ذ عليم و     .)حاجات و رغبات و دوافع و إدراك و 

رجات - 3 صية، و اتخاذ القرار: ا عتقادات، المواقف ال نية،    .الصورة الذ

ي مرحلة السلوك ا ت العملية ثم تأ عد الشراء لت ا مرحلة ما  متناع عن الشراء ثم تل ري، الشراء أو  لظا

ات مضافة(بتعلم من جديد    ).خ
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  : أنواع قرار الشراء - 6

ل الظروف للقيام بذلك و من جملة  يأ أمامه  عدما تتوافر و ت دمات قرارا شرائيا  ون قطاع ا  ما يتخذ ز
ً
ا كث

   :ء نجدأنواع قرارات الشرا

ذا القرار من أك القرارات الشرائية اتخاذا و لا يتطلب من متخذه بذل  17:قرار الشراء روتي  . أ عت 

حيان إ إجراء عملية المفاضلة،  صول ع خدمة معينة، و لا يضطر  اغلب  د كب من اجل ا ج

ي نجد، ذا النوع من القرار الشرا دمات ال تتطلب  لاقة،  و من أمثلة ا خدمة وسائل النقل، ا

ا   .التعليم و غ

ع   - ب عض : قرار الشراء المرتبط بالبحث عن التنو ور  يطة كظ ئة ا عوامل الب ي إلا و يتأثر  أي قرار شرا

دمات  ذه ا انت موجودة  السوق، و أن تتواجد مثل  دمات ال  عض ا ديدة و خروج  دمات ا ا

ديدة و المتنوعة يدفع و  ا ة، أي اقتناء ما  خ ذه  ي باقتناء  غي سلوكه الشرا بالفرد و يحفزه ع 

دف التجديد   .أحدث ك
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ع دمات :المطلب الرا قي ل سو ج ال  المز

ة  قي يتصف بالصعو سو ا ال ج ا و خاصة من مز دمات عن السلع المادية جعل م إنّ التم و اختلاف ا

ادة ع دمات فز ستعمل قطاع ا سع و اتصال  قي التقليدي للسلع المادية من منتوج و  سو ج ال  المز

ذا ما جاءت به  داد سعته و يتضمن سبعة عناصر و  ج  Dibb, 1994عناصر أخرى ل و يصط عليه بالمز

دمات قي الواسع ل سو   ال

قي العادي - سو ج ال ف المز  :عر

ج قي المز سو قية شطة نم مجموعة ال سو املة ال ابطة المت ا ع عتمد وال والم غرض عض  البعض 

قية الوظيفة أداء سو طط النحو ع ال ا، ا عد ل ج و قي المز سو اتيجية   سا العنصر ال س

قية سو   .ال

ا والسيطر  ات ال يمكن التحكم ف قي مجموعة من العناصر والمتغ سو ج ال ا من جانب المؤسسة، المز ة عل

ل  ش م لاتخاذ القرارات الشرائية  ن، والتأث ف لك تصال بالمس قية من خلال  سو ا ال داف لتحقيق أ

ي    إيجا

ن  فيما ج بأن  Dhiman & Sharmaيب قي المز سو وم و ال شاط  سا المف قي ال سو  الدليل  أو ال

ام انجاز قية، الم سو اتيجية أنه أي ال قية والوظائف شطة إنجاز  المستعملة س سو   . ال

شاط يتألف قي ال سو عة من ال ا   أساسية عناصر أر ج س  والذي Jérôme McCarthy حدد قي بالمز سو  ال

 :المنتوج 1- -

دمات ومجموعة والتغليف المنتج خاصة نفسه، السوق  عرضه ما ع - ا يحصل ال ا ي الم عل  ش

 .للمنتوج اقتنائه عند

ع 2- - ان أو التوز  :الم

بات تمثل - ت ي  متناول   المنتوج جعل ع عمل ال ال دف السوق  إ ووصوله المش  . المس

ج 3- - و  :ال

ج و علان، مثل تصال شاطات ع - يد المبيعات، ترو علانات المباشر، وال ر، و  وتذك التنو

دف السوق   المس

 . وفوائده المنتج تواجد خصوصب -

 

                                                           
  Reprenant les idées de Neil Borden, professeur de publicité, qui avait proposé en 1942 le concept de marketing mix, une combinaison de 12 

variables assurant le succès commercial d’un produit, Jérôme McCarthy, reprenant son plan de thèse soutenu en 1958 à l’université de Chicago, 

propose en 1960, dans son livre Basic Marketing. A Managerial Approach de regrouper ces 12 variables en 4 grandes en les regroupant sous des 

appellations commençant, mnémotechniquement, par la lettre P: Produit, Prix, Point-de-vente et  Promotion. 
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 :السعر 4- -

ح التوصيل مقابل خرى  الرسوم عن فضلا المنتوج سعر ع -  والتصر

دمي ع أنهKotler عرف  - قي ا سو ج ال ا : "المز ستخدم قية ال  سو دوات ال مجموعة من 

دف قية  السوق المس سو ا ال داف سو ." المؤسسة لتحقيق أ ج  ون المز ت دمي من و قي ا

دمة: العناصر التالية ن، عملية تقديم ا ئة المادية، العامل ج، الب و ع، ال دمة، السعر، التوز   .ا

قي التقليدي - سو ج ال ع و سياسة : المز ل من سياسة المنتوج أو سياسة السعر و سياسة التوز شمل  و 

  18.تصال

دمات - قي الموسع ل سو ج ال ل من: المز شمل  فراد و العمليات و   .الدليل المادي و 

ل من  - قي إ  Dibbمع  Zeithaml & Bitne, 2000و لقد اتفق  سو ج ال تجاه و قسموا المز ذا   

ن ن أساسي   : نوع

دمات - 1 قي التقليدي ل سو ج ال   :المز

دمة  -  أ ا :ا ذا لغرض تقديم ا و  عت أمرا ضرور دمة  تمام با دمي  فضل و   القطاع ا ل  بالش

تمام  دمات  ب ع مؤسسة ا ون، كما ي ناسب و طموحات الز المناسب و الوقت الملائم و جودة ت

ذه  عمل  عد البيع وأن  دمة و خدمات ما  دمية و ضمانات ا صناف ا مة مثل استخدام  بجوانب أخرى م

ا قدر المستطاع خا ر من خدما عا المؤسسات ع محاولة تطو ائلا و سر عرف تطورا  ذا السوق  صة و أنّ 

ة القديمة أي  ا بنفس الوت عاملت مع أسواق دمات  موقف حرج، إذا ما  مما قد يجعل معظم مؤسسات ا

تصال ع و  سعار و نفس طرق التوز دمات و نفس   .عتماد ع نفس ا

مة جدا  مجال ا :السعر  - ب ية م سع ة  وضع عت القرارات ال ند ع معاي وا س ا لا  و دمات 

و وجود التفاوض  ة  مة أك صعو ذه الم عقد و يجعل  اتجية ع عكس سوق السلع المادية وما  س ذه 

الصيانة و التصليح و  دمات  عض من ا ذا   ا حول تحديد السعر و  دمة و المستفيد م ن مقدم ا ب

د سع ا ون  ا،  ال غ ذا ا دمة، و   ا و وقت العمل و كفاءة مقدم ا ان أدا مة يتعلق و يتأثر بم

ون  ا و خاصة القيمة المدركة من قبل الز دمة بقيم سع ا  .يرتبط 

دمة - صول ع ا ون لقاء ا ا الز  .عرف السعر بأنه القيمة النقدية ال يدفع

ا الز - عرف بأنه كمية من النقد يدفع دمةكما  صول ع ا   .ون مقابل ا

ا الضيف منفعة أو منافع محددة  - اليف ال يبادر  و مجموع القيم والت صورة أوسع فالسعر  و

دمة  .ناجمة عن شراء واستخدام ا

ع  . ت دمات  :التوز ق ا سو مة جدا   ا من العوامل الم دمة و كيفية الوصول إل د ا عت موقع تور لا 

مية  فاختيار المنافذ عد أمرا غاية   انت مباشرة أو غ مباشرة  دمات سواء  ع المناسبة ل للتوز

دمات المقدمة و ع طبيعة ا عتمد بالدرجة  ذا القطاع و  ائن  سبة لز  .بال
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قبال  :تصال   . ث ا و  ون  التعامل مع تصال للتأث و دفع الز دمات سياسة  ستعمل مؤسسة ا

عود ع خد ب  تصالية و الس ا  ات  سياس ذه المؤسسات عدة صعو ا لكن بالمقابل تلا  ما

وانب  عض ا ك ع  ا اللاملموسة و بأنّه لا يمكن ال دمات و طبيع و إ خصائص ا بالدرجة 

ك ع دمات ال أ مؤسسة ا ال  السلع المادية ت و ا   :مثلما 

دمة إبراز المنافع ا - ذه ا ا من جراء استعمال    ل يمكن تحقيق

دمات  - ارات مقدمو ا ر م  تمام بالبيع ال و العمل قدر المستطاع ع تطو

فراد و المستلزمات المادية  - دمة ككفاءة  م  تقديم ا سا وانب الملموسة ال  محاولة إبراز ا

 .خرى 

دماتية   عض المؤسسات ا أ  استعمال العلاقات العامة و كما ت تصالية  ا  ر برامج خرى إ تطو

دمات يبقى  ذا باتفاق معظم مفكرو و باحثو مجال ا  أنه و 
ّ
نت، إلا ن ق ع  سو ق المباشر و ال سو ال

ذن ا Bouche à oreille    (B à O)تصال من الفم إ  ذا ا شارا و فعالية   ك ان شرط أن تصال  ل 

دماتية قادرة ع تقديم خدمات ذات جودة عالية ون المؤسسة ا  .ت

دمات - 2 قي الموسع ل سو ج ال   :المز

دمات خ ما دمنا نتحدث عن قطاع ا ذا  قي التقليدي نضيف ثلاثة عناصر ل سو ج ال  .بالإضافة إ المز

امن وراء نجاح مؤ "ع  Davidsonيؤكد  :فراد  -  أ ن أن السر ال قرار علنا بأنّ العامل و  دمة  سسات ا

ل عنصر الناس  مؤسسة  ش م الذي  زء  ائن  ا تصال ال المباشر بالز من ذوي 

دمة ذا "ا دمات، فطبعا بدون  انة مرموقة جدا  مؤسسة ا نا أصبح الفرد يحتل م ، انطلاقا من 

دمات و لا ح ت حيان و العنصر لا وجود لإنتاج ا سمونه  غالبية  دمة و كما  ا، فمقدم ا قديم

ثمار و إنتاج و تقديم  ة و دورا  اس مية كب مامية، أ اتب  خاصة  البنوك و التأمينات أفراد الم

ون أك رضا، أمّا  ا مما يجعل الز يفاء  ام بالوعود و  ل ارات و  و من كفاءات و م دمة كما  ا

ون أ ا بإخبار الز ونه سوف يلعب دورا كب ا  مية عن مقدم خر لا يقل أ و  دمة ف ي المستفيد من ا

ما 
ّ
ل ذن، و  ي من الفم إ  ا تصال ا ق  ذه المؤسسة عن طر عرفون  ائن الذين قد لا  عدد من الز

دمات إيجابية و  دمة و مقدمو ا ن المستفيدين من ا ر انت العلاقات تفاعلية ب
ّ
ما أث

ّ
ل مد  لة  طو

ا اح   . إيجابا ع سمعة المؤسسة و أر

 : الدليل المادي   - ب

ال بما  ش ذا  ض  عو دمات  دمات عدم الملموسية فتحاول مؤسسات ا أشرنا سابقا أنّ من خصائص ا

دمات و جميع المستلزمات المادية الداعمة و المساعدة  تقديم ا ي،  عرف بالدليل المادي و الذي  المبا

دمة،  ستعمل  عملية تقديم ا عض السلع ال  دمات و  زة المستخدمة  تقديم ا ج ثاث، المعدات و 



 

ذه  ا المادي، فتفطنت  دمة من خلال دليل ة يحكمون ع جودة ا خ ونة  ائن    عض الز كما أصبح 

جراءات و السياسات المتبعة من قبل مؤسسات  عدة مراحل و تمثل العمليات و  ا  ن تقديم دمة ح تمر ا

ذه المؤسسات من  ائل الذي توفره  ائن و تضم أيضا الكمّ ال دمات لضمان تقديم أفضل خدمة إ الز ا

قي الموسع سو ج ال  المز

دمة  ا

 العمليات

 الدليل المادي
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ذه  ا المادي، فتفطنت  دمة من خلال دليل ة يحكمون ع جودة ا خ ونة  ائن    عض الز كما أصبح 

انب أك ا ذا ا تمت  ذا الموضوع و ا ة ل  .تمامخ

جراءات و السياسات المتبعة من قبل مؤسسات  عدة مراحل و تمثل العمليات و  ا  ن تقديم دمة ح تمر ا

ذه المؤسسات من  ائل الذي توفره  ائن و تضم أيضا الكمّ ال دمات لضمان تقديم أفضل خدمة إ الز ا

دمات ا مقدمو ا ارات ال يمتلك      .  المعلومات و الم

ص العناصر السالفة الذكر ل الموا ي   :الش

ل رقم  قي الموسع):  06(الش سو ج ال المز

ن   طالب

ذه  ا المادي، فتفطنت  دمة من خلال دليل ة يحكمون ع جودة ا خ ونة  ائن    عض الز كما أصبح 

انب أك ا ذا ا تمت  ذا الموضوع و ا ة ل خ

  : العمليات   . ت

جراءات و السياسات المتبعة من قبل مؤسسات  عدة مراحل و تمثل العمليات و  ا  ن تقديم دمة ح تمر ا

ذه المؤسسات من  ائل الذي توفره  ائن و تضم أيضا الكمّ ال دمات لضمان تقديم أفضل خدمة إ الز ا

دمات ا مقدمو ا ارات ال يمتلك المعلومات و الم

ص العناصر السالفة الذكر ل الموا ي الش

  

  

  

  

  

  

  

 

نمن إعداد ال: المرجع طالب

  

  

  

  

  

  

 

  

ع  التوز

تصال  

 السعر

فراد  
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، وردينة عثمان يوسف ، مرجع سبق ذكره، ص -  1   .80: محمد حاسم الصميد

  

  

  



- 26 - 

 

ي المبحث   صناعة الفندقة:  الثا

ول  خ صناعة الفنادق تطور : المطلب    تار

خ صناعة الفنادق تطور    -   :تار

ور الضيافة  ور الفنادق  العصور القديمة ارتبط بظ عد صناعة الفنادق من الصناعات القديمة جدا، فظ

صل ع إش انت الضيافة  العالم القديم تقتصر   ا، حيث  شو ا و باع حاجة المسافر العابر، سواء نفس

سفار  ة  بع ذلك من ك ن المدن وما است ا ب ارة أم لتجارة، بيد أن توثيق العلاقات وتزايد اجة لز ذه ا انت  أ

غراض ولا سيما  المدن ال أصبحت  ذه  ل السكنية العامة لتفي  شاء ال اجات ال تتطلب إ عد ا و

امة ة   .مراكز تجار

ذا المستوى من التطور  الوقت  إن ن أن الفندقة قبل أن تصل إ  تحليل التطور التار لصناعة الفنادق يب

ات و ا مرت بثلاث ف   :ا

 صناعة الفنادق  العصور القديمة: أولا

 صناعة الفنادق  الشرق القديم:  

ن، ول  ست  الواقع سوى نزل خصصت لاستضافة المسافر صطلاح الفنادق ل و  ذا  د قولنا  عل ما يؤ

و  سية " hospital"اللاتي للفندق و لمة الفر ا ال يطالية "  hotel" وال اشتقت م لمة  ا " ospite"وال ل و

ن   لمة ال شاعت    " hotel"بمع الضيف أو الضيافة و عليه فال

 ق غر   :صناعة الفنادق عند 

رون بكرم الضيافة مثل با من الملاحظ أن صناعة الف  ش انوا  م  مر لأ عرف  بادئ  ق لم  غر نادق عند 

انت أساسا للفندقة العلاجية ق  غر   .الشعوب الشرقية و نرى أن الصناعة الفندقية عند 

 الصناعة الفندقية عند الرومان:  

ق من الناحية النوعية، والصناعة الصناعة الفندقية عند الرومان لم تأت بجديد ع ما أتت به عند    غر

ام  ان ا م ف ا إ ملا تؤو نود تحتاج خلال س انت ا عرف  الشرق القديم إلا عندما  الفندقية لم 

ع المياه، وقد  ا قرب منا و راء ع مسافات متباعدة و يخ ي جماعية  قلب ال م مبا ق م  طر يقيمون ل

ل  ذه ال شار  انوا أفراد أو قوافل عم ان ن سواء أ ستعمل من قبل المسافر  .وأصبحت 

 الصناعة الفندقية  العصور الوسطى: ثانيا

ا ظروف اقتصادية  لة ورافق ة طو انت تلك الف عت العصور الوسطي بداية تطور صناعة الفنادق، حيث 

غزو  ا، فأخذت الفنادق  ا كث ة وصناعية عديدة، أثرت عل انات  المدن وتجار ى، وتحل محل ا المدن الك

ل  شاره داخل المدن  ش ، وان ي إ فندق كب ان البدا و تطور وتحول ا ة  ذه الف م ما يم  ة، وأ الصغ
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ون من عدد كب من  انت تت ذه العصور  ش المراجع المتخصصة إ أن الفنادق   ة، و شا وحدات م

ن  ستوعب ما ب  .ص 150 – 100الغرف 

ديثة: ثالثا  الصناعة الفندقية  العصور ا

ا  ا وقواني ا وثقاف ا وأنظم ا خصائص ة، ل دة ومتم ا صناعة فر أصبحت صناعة الفنادق  العصر ا

ثمار  القطاع س افتون ع  ات  معظم بلدان العالم ي عمال والشر ا، وأصبح الكث من رجال   وسياسا

ة، ومع استمرار  دف إ إدارة السلاسل الفندقية والفنادق الكب ات عالمية  س شر ، إذ قامت بتأس الفند

، فإن  جتما الابتعاد عن الضغط النف و م،  شباع حاج اجة إ الراحة و ادة وا ان العالم  الز س

دمية، وع  اء يكمن  الصناعات ا ب المستقبل كما يؤكد ا س ا الصناعة الفندقية، خاصة  رأس

وة التقليدية  قتصاد العال ال أزاحت مصادر ال ات   ا صناعة )الزراعة والصناعة(التغ ، لتحتل

تصالات والمصارف وتكنولوجيا المعلومات والصناعة الفندقية دمات مثل    .ا

عض المراجع و الكتابات  ا إأن صناعة الفنادق يرجع تكما ترى  خ   :ار

سرة الموجودة  الدولة المضيفة  .1 قامة من خلال  انت تقدم خدمة  . القرن السادس الميلادي، حيث 

ن ل لإيواء المسافر ة بجوار الم ل أسرة تخصص ساحة كب انت  رض . فقد  ش المسافر  حيث يف

سرة وعائلت نما تقدم خدمات الطعام والشراب بواسطة رب  ادمة . هلينام، ب كما تتو الزوجة أو ا

ن ال لمئات السن ذا ا فية وقد استمر   .تقديم خدمة ال

ة تطورت صناعة  .2 ديدية والسفن البخار ور السكك ا ور الثورة الصناعية وتطور وسائل النقل بظ عد ظ

ارة  جتما لز انت تقتصر ع السفر  عد أن  ل أو السفر لقضاء يواء، كما تنوعت دوافع السفر 

شمل السفر لأداء العمل والتجارة ومية حيث أصبح  دمة . المصا ا ناك حاجة ماسة  وأصبحت 

 .رعاية جيدة

سرا صناعة فنادق منظمة وحديثة  .3 ا المتقدمة صناعيا وخاصة سو ر  دول أورو يجة لذلك بدأت تظ ن

ة تقدم مجموعة متنوع ات وفنادق صغ ل شال انت  ش ا من و ان اغلب رواد دمات، و ة من ا

ذا العصر رستقراطية ل ول يطق عليه . الطبقة  ن من الفنادق  ناك نوع ان  ا  و ذو  Innو انجل و

س  خر ف ختص للنبلاء، أما النوع  ما   Tavernمستوى عال و ون أقل مستوى من سابقه، يقابل و

سا  ن ورست النبلاء و Hotelleriesفر ر مصط  Cabaretsقراطي و اقل مستوى، ثم ظ  Hostelللعامة و

ر مصط  عد  Hotelعد احتلال نورماندي، وظ انت الفنادق  الولايات  80أو فندق  املة، و عاما 

س   .Coffee housesأو  Innالمتحدة 

ديثة  الولايات المتحدة   .4 قيقي لصناعة الفنادق ا ة النمو ا كية بافتتاح فندق المدينة عت ف مر

City Hotel  ورك سنة ن مختلف المدن والولايات والدول 1894 مدينة نيو ور المنافسة ب ، مما أدى إ ظ

ال وأنواع  رت أش ن عندما ظ انت  القرن العشر قيقية لصناعة الفنادق ف ية، أما الطفرة ا ورو
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دارة الفندق ا من مختلفة من الفنادق ونظم  عة، وغ ا السلاسل الفندقية وفنادق الطرق السر ية م

ديث رت  العصر ا شات الفندقية ال ظ  .أنواع الم

 19:جمعيات الفنادق 

ذا موضوع التطور التار للفنادق  لابد من إلقاء الضوء ع جمعيات الفنادق كجزء لا يتجزأ من 

عا يواء ع اعتبار أن أي فصل  عت ناقصا ووسائل  يواء   موضوع التطور التار للفنادق ووسائل 

ا  ة بأعضا ا الوثيقة والقو ش إ جمعيات الفنادق نظرا لصل ا(إذا لم  سبة إل ة، ) الفنادق المن من ج

ة أخرى  نتاجية لصناعة الفنادق من ج ل كب والمتم  رفع الكفاءة  ش ا  م   .ولمسا

كية جمعيات الفناد  - أ مر  American Hotels Associationsق 

ورك  كية أن جمعية الفنادق  مدينة نيو مر ش دراسات صناعة الفنادق  الولايات المتحدة   Hotels"و

Association of New York City"  ا  عام س يع 1878ال تم تأس عت أقدم جمعيات الفنادق   م 

ثمار  القطاع ال ا س ا وضعت لنفس ات، كما أ فراد والشر ق إثارة الدوافع والرغبات لدى  فند عن طر

ا ما ي م ا أ س إ تحقيق داف  يع  -: مجموعة من  ات بصورة عامة و فراد والشر تمام  يع ا

ا المستمر مع أ عاو ق  ا بصورة خاصة بالأعمال الفندقية وذلك عن طر تمام أعضا م للعمل ا ا وغ عضا

ن  ا بوجه المنظمات ال تصدر قوان ق وقوف دارة الفندقية، وعن طر ة وحل المشكلات ال تواجه  ع معا

ا ع ن ال  ا ودعم القوان اض عل ع   .تضر بالأعمال الفندقية و

يات  كية أن الفنادق  العشر مر ش البيانات  الولايات المتحدة  ل كب و  ش من القرن الما قد ازداد 

ادة مماثلة  عدد جمعيات الفنادق ادة ز ذه الز ورك، ورافق  غ أن الكساد الذي أصاب .  مدينة نيو

يات من القرن الما أثر بصورة سلبية ع صناعة الفنادق، مما أدى إ  ي  أوائل الثلاثي مر قتصاد 

عضاء المن معيةانخفاض عدد  ذه ا ن إ  ورك(سب ب اضطرت )جمعية الفنادق  مدينة نيو ذا الس ، ل

نات من القرن الما إ الدخول  حقل علاقات العمل  معية  أواخر الثلاث   "Labor Relations"ذه ا

ا بالتفاوض ع اتفاقيات وعقود العمل مع اتحادات ون قابات العمل ، للعمل فيه، إذ تقوم بالنيابة عن أعضا

يجة لذلك منذ عام  ن الفندقية  1920وكن معية ولأول مرة اتفاقية مع مجلس الم  Hotelعندما وقعت ا

Trades Council"   ل أسا ببحث مسائل تخص اليد العاملة ش تم  معية  ذه ا ا و وح الوقت ا

ت العديد من مواضيع الفندقة وموضوعات أخرى ع  ونقابات واتحادات العمال، بالإضافة إ ذلك فقد عا

دف رفع  دارة من مختلف المؤسسات التعليمية العليا الموزعة  أنحاء البلاد  ا وذلك بالتعاون مع رجال  صلة 

نتاجية لعمليات ن   الكفاءة  ب للأفراد العامل يع برامج التدر سية ل ا أصبحت أداة رئ الفنادق، كما أ

الات ا   .والمتعددة للفنادق  لمتنوعةا

كية  - مر شآت الفندقية  ة المتخصصة أن اتحاد الفنادق والم  American Hotels and"ش المراجع النظر

Lodging Association " ،ورك للفنادق رت فيه جمعية مدينة نيو ر  وقت متأخر مقارنة بالوقت الذي ظ ظ
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مر  معية  ا  البداية ا عضاء أطلق عل فاظ ع الفنادق  دف ا ا  شاط كية للفنادق ال بدأت تمارس 

التعاون  ل فعال و ش نات من القرن الما  ك  العشر ش ن وأخذت  م من خداع وحيل الضيوف غ المل

تلفة ل الات ا ية  ا عقد دورات تدر   .لفندقمع المؤسسات والوحدات التعليمية المتخصصة ومع الفنادق 

معية  ذه ا كية للفنادق(لقد قامت  مر معية  ا التعلي المتخصص  1951 عام ) ا د شاء مع بإ

ن للعمل  صناعة الفنادق، عندما لاحظت أن  ل فراد المؤ ن و فراد العامل دف رفع مستوى أداء  بالفندقة 

ليات والمدارس الفندقية ا  البلاد من ال المتخصصة تمنح درجات علمية  الدراسات  ناك عددا كب

ا التعلي الفند  د حصائيات أن حوا عشرون ألف طالب وطالبة يدرسون  مع ش  الفندقية، و 

د ا نفس طلاب المعا ور أحدث المنا الدراسية ال يدرس  .التعليمية العليا الفندقية. المذ

ذه ا - ن الدراسات المتخصصة أن اسم  كية للفنادق "معية  تب مر معية   1962قد بدل  عام " ا

و  كية للفنادق و الموتيلات"باسم جديد، و مر معية  نظرا للدور الكب الذي تلعبه الموتيلات  " ا

  .صناعة الفنادق

معيات الفرعية ا كية للفنادق و الموتيلات عدد كب من ا مر معية  بع ا ا ي شرة  و الوقت ا لمن

قيا. كندا: العديد من دول العالم قيا، وجنوب أفر ا روسيا، أفر ا الوسطى، أور ذه .. المكسيك، أمر ، تقوم  ا

رشاد والتوجيه وتقديم الن لأك من   معيات و ذه الفنادق و  15000ا ا تمثل  فندق و موتيل، كما أ

شاط ا ب ق قيام ور عن طر م ن لدعم الصناعة الفندقية، و الموتيلات أمام ا علان والعلاقات العامة اللازم ي 

ومة ا أمام ا ا  كث من الفعاليات وتمثل معيات تحل محل صناعة الفنادق نفس ذه ا  .ك من ذلك أن 

معية الدولية للفنادق  -ب    International Hotels Associationا

معية الدولية للفنادق منظمة دول تلفة والمتنوعة لصناعة ا الات ا نية تقوم بالدراسات والبحوث  ا ية م

س. الفنادق ا الدائم  بار ا من الفنادق  مختلف بلدان العالم. ومقر ا عددا كب  .وتضم  عضو

ا ن المنظمات والشر ار المفيدة ب ف تصالات وتبادل المعلومات و يل  س معية إ  ذه ا دف  ت الفندقية و

ل  نة صناعة الفندقة والعمل ع حل المشا غرض دراسة أوضاع م والفنادق والمطاعم  مختلف بلدان العالم 

ا   .ال تواجه إدار

  

  

  

  

  

  

 



- 30 - 

 

ي ف الفن: المطلب الثا عار   دقمختلف 

ناك سي س  ديثة لذا لا يمكن تصور بلد متحضر بدون فنادق، ول ضارة ا احة الفندق أحد مستلزمات ا

بدون فنادق ولا فنادق بدون سياحة، حيث تلعب الفنادق الدور الرئ  تنمية السياحة فالسائح يق أك 

ول له نطباع  و  ان آخر  البلد الذي يزوره و ، و من تم نقل صورة عنه، أو وأطول مدة  الفندق من أي م

ــــ  ــ ــ س بــ موزع ع مجموع  %)70-50( اق السائح  الفندق يصل إ حواكما أن إنف  (Bouche à Oreille)ما 

دمات    20).يواء الطعام والشراب وخدمات تكميلية أو مساعدة(ا

يل المثال ما ي ا ع س ف ال أعطيت لفظ الفندق نذكر م   :ناك العديد من التعار

لمة  ية  عادل  اللغة اللاتي سية   الضيافةحسن " hospitality"لمة فندق  لمة الفر ا ال " وال اشتقت م

hôtel  "صص لإقامة الضيوف ان ا   .بمع الم

خرى "  :الفندق بأنه" Webster"عرف  - دمات  قامة والطعام وا ت كب يوفر  بناية أو ب

ن خر ن و     21."للمسافر

ل من  - ما  كالفندق   John R. Goodwin and James M. Rovelstadعرف  قانون السفر و "تا

قامة و الطعام إ الضيوف مقابل سعر : بأنه"المبادئ و اللوائح و القضايا: قامة ل بناية توفر 

ن   22مع

ية - انون أول  عرفت مجلة السياحية العر ا الصادر   عبارة : " الفندق السيا بأنه 1972 عدد

ام القانون ليجد فيه ال عد طبقا لأح دمة لمدة معينة لقاء أجر معلومعن نزل  ل وا  ".يل المأوى والمأ

كية للفنادق و الموتيلات - مر معية  الفندق   American Hotel and Motel Association  عرفت ا

ل و خدمات أخرى لقاء اجر معلوم:  ع أنه يل المأوى و المأ ام القانون ليجد ال   .نزل أعدت طبقا لأح

ي أما القانون ال - م خدمات "الفندق ع أنه  فقد عرف British lawيطا ان يتلقى فيه المسافر المل م

  23"المأوى  و الطعام مقابل سعر محدد قادر ع دفعه

ولات " :الفندق بصفة عامة يواء والمأ ة ذات سمات اقتصادية و اجتماعية تقدم خدمات  منظمة إدار

ن  فيه  إطار القوان ات وال ذا والمشرو ن داخل بناء مصمم ل يل مع لية والدولية، وذلك لقاء أجر محدد ل ا

   24."الغرض

داف  كما يمكن النظر إ الفندق بوصفه نظام إداري مصمم للعمل من أجل تحقيق مجموعة محددة من 

ل التا ه الش   :وذلك ع النحو الذي يو

  

  

                                                           
 - Travel and lodging law: Principles, Statutes, and cases, 1980 
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ل رقم    25الفندق كنظام): 07(الش

 

 

 

  

،مرجع سابق ، صمحمد :المرجع   15 الص

  

ف الفندق عاد أخرى لتعر   : أ

ا  ما ي ف الفندق نختصر عاد أخرى لتعر ناك أ   :بالإضافة إ اعتبار الفندق كنظام، ف

قتصادي. أ ح من  :البعد  س إ تحقيق الر عمال، وعليه ف  تندرج المنظمات الفندقية تحت مجال 

 :ةخلال الفعاليات التالي

 دائية الفندقية إ منتجات تامة الصنع،  :الصناعة ل الموارد  عمل المنظمات الفندقية، ع تحو

لات ة والمعدات و شر ود ال لية، من خلال ا شاطات التحو  .باستخدام ال

 دمة شباع النف الذي يتوفر للمتلقي  :ا ا  ا لأ امة والفندق لا يقدم منتجات ت) الضيف(ع عل

ا بأسلوب له صفات معينة  نما يقدم دمة "الصنع فقط، و ا وجل "ا قامة ذا ذا فضلا عن خدمة 

ا أجر محدد دمات ل  .ذه ا

 ا، وذلك دونما إدخال  :التجارة غرض إعادة بيع صناف  شراء العديد من  تقوم المنظمات الفندقية، 

ا، مثال ع ا سوى تجزئ لية عل شاطات تحو ةأية  ات الغاز  .ا... ذلك المشرو

جتما. ب ذه الوحدة،  :البعد  ن أفراد  ا مجموعة من التفاعلات ب بلور ف يمثل الفندق وحدة اجتماعية ت

ن  جتماعية ال تحدث ب ام، ح يتم توجيه وضبط عمليات التفاعل  ومن تم تحتاج إ إرشاد وضبط و إح

ن  ن العامل ة، و ة أخرى، وذلك، بمعرفة وحدة العلاقات العامةالضيوف من ج  .من ج

ي. ج ا من حيث  :البعد القانو شاء المنظمة الفندقية، وكيفية ممارسة فعالي يحدد القانون و اللوائح، كيفية إ

ة دار الفات  سعار، والعلاقات مع الضيوف، وا اخيص، و   26.ال

  

  

  

  

 

 التغذية المرتدة

  المدخلات
ة شر نات موارد   و مختلف التمو

ل    عملية التحو
ا قامة  ومستلزما

رجات   ا
 خدمات فندقية متنوعة



- 32 - 

 

يف الف: المطلب الثالث   نادقمختلف معاي تص

شاط الفند ف ال  :عر

لاء بصرف النظر  يواء ال عاشة و شاط الذي له علاقة بإقامة و شاط الفند بصفة عامة أنه ذلك ال عرف ال

قامة،  ا من أنواع  ة سياحية أو غ انت فندق أو مخيم أو قر دمة، سواء  ذه ا عن نوع العقار المستغل  

س شاط الفند ل فيه والراحة  فالمقصود بال قامة واستغلاله فقط، بل يتعداه إ توف مرافق ال بناء مقر 

ا  تصالات وغ يدية و دمة المصرفية وال يل عملية التنقل من و إ المؤسسة الفندقية وتوف نقاط ا س و

دمات   .من ا

زائري  سبة للمشرع ا ع ل مؤسسة ذات" يقصد بالمؤسسة الفندقية  :بال ن أو  طا ائن مار ستقبل ز تجاري 

شيط والتداوي  ه والت سلية والت طعام وال م، مزودة بمرافق تقدم خدمات  ا سكنا ل ن دون أن يتخذو مقيم

مع البحري  اضة والمؤتمرات، وا ية والراحة والر نا(والرفا خرى المتعلقة ) المار شطة  ة وجميع  وميناء ال

  .158 - 19وم رقم حسب المرس" بالسياحة

زائري . 1 يف الفنادق حسب المشرع ا عة من المرسوم: تص السابق الذكر  158 - 19رقم  ترتب المادة الرا

  :أصناف 5الفنادق إ 

  .نجوم  5ول من  -

ي من  -   .نجوم  4الثا

  .نجوم  3الثالث من  -

ن - ت ن اث ع من نجمت   .الرا

خ من نجمة واحدة - امس و   .ا

قامات فيم ا ترتب نفس المادة من نفس المرسوم المركبات السياحية أو قرى العطل وكذا شقق الفنادق أو 

يمات السياحية إ ثلاثة أصناف ل وا   :الفندقية وال

  .نجوم 3ول من  -

ن - ت ن اث ي من نجمت  .الثا

خ من نجمة واحدة -   .الثالث و

تص إقليميا بناء  قوم الوا ا سليم رخص استغلال و لف بالسياحة ب ي الم اح من المدير الولا ع اق

قوق  ا، غ أنه  حالة وفاة المالك يمكن ذوي ا عد غ قابلة للتنازل أو نقل ملكي المؤسسات الفندقية ال 

 . ستمرار  استغلال المؤسسة الفندقية

يواء(أنواع المؤسسات الفندقية  ائر ) أو محلات  ز   :ا

يفا للمؤسسات الفندقية من خلال المرسوم التنفيذي رقم   زائر تص مارس  01المؤرخ   2000/46اعتمدت ا

تلفة فيما ي 2000 نواع ا ذه    :الذي حدد و عرف 
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 ائن :الفنادق يأ للإقامة و غالبا لإطعام الز ل إيواء م ي و   .الفندق 

  ق طة) الموتيل(نزل الطر ا مباشرة  :أو ا ية خارج المناطق السكنية، يوصل إل و مؤسسة إيواء مب

شتمل ع عشرة  ركة مرور السيارات، يجب أن  ق مفتوح  قل، و توفر ) 10(طر غرف ع 

ا ائ   .الوجبات الثلاثة  اليوم لز

عذر ذلك فيج ين و  حالة  ل كما يجب أن تتوفر ع مرأب لتوقف السيارات، و محطة للب ون ال ب أن ي

ق  ا، يرتب نزل الطر صلاح لات و يم ومراقبة ال وت ال ن بالوقود وز التمو با من محطة تكفل خدمات  قر

ن    ):2( صنف

 ية خارج المناطق السكنية و توفر أجنحة سكنية  :قرى العطل ل إيواء مب يا ة العطلة  مجموعة  قر

ة، و يجب أن  ا فضلا عن شتمل ع شقق عائلية صغ ائ سية الثلاث  اليوم لز توفر الوجبات الرئ

ي ومركز تجاري و محطة  ة العطلة مستوصف ميدا اضية و الثقافية، لا بد أن يتوفر  قر شآت الر الم

ين   :أصناف) 03(ترتب قرى العطل  ثلاثة . ب

 ل إيواء تقع خارج المناطق السكنية  أماكن  :قامة السياحية ي كة تتمتع بجمال طبی   مش

شيط،  فيه و الت اضة و ال ا وسائل الر ائ زة بالأثاث، و  توفر لز خاص، و تمنح للإيواء  شقق مج

ة شاطات التجار قامات السياحية  ثلاثة . و كذا ال  :أصناف)  03( ترتب 

 فية ل الر ل يقع خارج المناطق السكنية، و  :ال ي و  في  ل الر غرف ع ) 06(شتمل ع ستة ال

ن  فية  صنف ل الر   ):2(قل مع تقديم وجبة فطور الصباح و ترتب ال

 ل العائلية ن خمس  :ال اوح ما ب غرفة، ) 15(غرف إ خمسة عشرة ) 05(شتمل ع عدد من الغرف ت

قل، غ أنه يمكن أن يقدم وجبات الطعام لز  م و يوفر وجبة فطور الصباح ع  سمح ل ائنه أو 

ا ل العائلية  الصنف واحد. بإعداد  .ترتب ال

 ات ون مؤثثا أو غ  :الشال بلية، و ة وا طات البحر ائن  ا ل معد لاستقبال الز ي و  الشاليه 

ن  ات  صنف ر أو للفصل، تصنف الشال ؤجر لليوم أو للأسبوع أو للش  ):2(مؤثث، و

 ل إيواء لا تفوق عدد الغرف فيه العشرة : فروشةالمنازل السياحية الم ي و  ل السيا المفروش  الم

ون من فيلات و شقق و غرف مؤثثة ترتب المنازل السياحية )10( ر واحد، و يت ا ش ، و يؤجر لمدة أقصا

 .المفروشة  ملف واحد

 يمات يأة لضمان إقامة منتظمة للسياح  :ا و مساحة م يم   :ا

انتج -  ن الم م  ع م أو تقدم ل ا بأنفس   ات خفيفة يحضرو

ات التخييم المقطورة -    عر

يمات  ثلاثة    :أصناف) 03(ترتب ا
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لس الشع  س ا ماكن الطبيعية للتخييم بموجب مقرر يصدره رئ ر أو الفردي،   يرخص بالتخييم ا

شاء أماكن  سري ع إ تص إقليميا، كما  ام المرسومالبلدي ا ا أح  26المؤرخ   85/14التخييم و استغلال

  .1985جانفي 

احة س ن من الراحة، و  :محطة  ن السياح العابر ق الرحلات السياحية لتمك احة  طر س تقام محطة 

كة ترتب محطة  طعام، تج ص ملائم و غرفة مش طة ع قاعة للطبخ و  ذه ا شمل  يجب أن 

  .احة  صنف واحدس 

يف الدو .2 يف الفنادق حسب التص   :تص

ختلف ذلك من دولة إ  ا و دمات ال تقدم ودة ومستوى ا تقسم الفنادق عادة إ أصناف حسب درجة ا

يفات التالية  :أخرى، حيث نجد التص

 تدرج من نجمة واحدة ح سبع نجوم يف وفق عدد النجوم و  التص

 روف وذ يف حسب ا  Eإ الدرجة  Aلك بدءا من الدرجة التص

  يفات ع ذه التص عتمد  ، و و عة وح الدرجة  يف وفق الدرجات بدءا من الدرجة الرا التص

  :معاي موضوعية

 مساحة الغرف -

 وجود التلفاز    -

ا   - ل طابق أو داخل الغرفة نفس  توفر دورة المياه حسب 

نت،   - ن تصالات و  .ا...توفر خدمة 

دمات الفندقية تطورات نوعية خاصة لدى  دت ا ا ش مع ارتفاع حركة السياحة العالمية خلال القرن ا

يل عملية المقارنة  س غرض  يف  ن أنظمة التص ة، ونتج عن ذلك تكييف أو تحي المؤسسات الفندقية الصغ

يف النج من نجمة واحدة وح خمس نجوم شآت، باعتماد التص ذه الم ن    .والمعمول به عالميا ب

ذه المعاي م  ص أ ل الموا ي   :و الش

  

  

  

  

 

 

ل رقم  يف الفنادق): 08(الش  معاي تص
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نمن إعداد : المرجع  الطالب

 

يف  الفنادق من حيث الملكية -1- 2   :تص

شر  :قطاع خاص  . أ ا، وتن ثمر ف ون رأس المال المس ص واحد وعادة ت ا  ذه و الفنادق ال يمتلك

ة  27.الفنادق  أك مدن العالم وخاصة  المدن الصغ

ات والسلاسل الفندقية  . ب   :الشر

شر فنادق مجموعة ا يجري  واحد و اسم تحت عمل العالم دول  من مجموعة  تن ا شغيل دار  وفقا و

ات ة دارة لتوج ة تتقا و ،)م الشركة(الفندقية  للسلسة المركز  رسوما الفنادق ذه نم دارة المركز

اح من سبة أو مقررة  .التجاري  سم استخدام مقابل ر

ا إدارة عدة   س جديدا  صناعة الفنادق والسلسلة الفندقية معنا يمكن القول أن عمل السلاسل الفندقية ل

سرعة  سلسلة  ناء والذي " statler"فنادق من شركة واحدة؛ إن أول السلاسل ال بدأت بالنمو  قام ب

يع الفنادق عام 1901مجموعة من الفنادق وذلك عام  ".Hilton"إ  1954، وقام ب

اتون  ق شبكة عالميةـ و عام " Sheraton"سلسلة الش ا عن طر ط جميع فنادق استطاعت  1980ال قامت بر

ر  صناعة الفنادق الع صول ع جائزة أفضل شركة للإبداع والتطو المية ومؤسسة ذه السلسلة ا

"Holiday inn "  ة لمقابلة 1981ال تأسست ددة الموج دمة ا اتيجيه ا ذه الفنادق اس ، حيث اتبعت 

فيه،  سلية وال عمال وخدمات ال ن من رجال  ي تل احتياجات ورغبات المسافر قطاعات سوقية واسعة 

ذه السلاسل الفندقية من تقديم خدمات راقية ل ر المنتجات للقطاعات السوقية؛استطاعت  كما  28تطو

مت  تطور صناعة الفنادق العالمية   .أس

  

  

  

معاي 

يف  التص

الملكية 

الموقع 

دمات  ا

النجوم
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دول رقم    مزايا وسلبيات السلاسل الفندقية): 01(ا

 السلبيات المـزايا

ور ع  - استخدام اسم معروف ومش

 .مستوى عال

 .دفع مبالغ مالية مقابل العمل باسم السلسلة -

من الوظيفي للعامل - ات  السوق  - .نتوفر  ستجابة للتغ افية   عدم المرونة ال

ة( دارة المركز شارة  ب ضرورة اس  ).س

ز الدولية - نية عملية حول الفندق - .استخدام نظم ا ن صورة ذ و  .عدم ت

دمات الفندقية - ن عرض ا  .تحس
  

، عصام حسن السعيدي، إدارة المنظمات الفندقية، دار الراية لل: المرجع و ردن، الطبعة  ع،  شر والتوز

  .26-25: ، ص2008

  

ن الدولة  :فنادق مختلطة  . ج اص، أو ن الدولة والقطاع ا كة ب ا مش ون ملكيا و الفنادق ال ت

ية ات أجن  .وشر

عض  :فنادق حكومية  . ح احة المتوفرة لدى  س عة للدولة مثل دور  ا تا ون ملكي  الفنادق ال ت

ا إ عامة الناسالوزار  ذه الفنادق خدما حيان تقدم  عض   29.ات، أو  

ذا التقسيم  ستفاد من  نما  إن تقسيم الفنادق من حيث الملكية لا تؤثر ع تفضيل السائح لفندق ما، و

 30.الطالب أو الباحث  مادة إدارة الفنادق

يف الفنادق من حيث الموقع -2- 2 قأنظر صور مختلف أنواع (: تص   )الفنادق  الم

ا من الممتازة إ الثالثة، : فنادق مراكز المدن  . أ اوح درجا و الفنادق ال تقع داخل حدود المدينة، وت

ن  اوح ماب ا فت ام ات مختلطة 3000غرفة إ  50أما أ لية وشر ن أ ا متفاوتة ما ب   .غرفة، وملكي

را  :فنادق الضوا   . ب لفة  ا  ضوا نظرا لارتفاع ت ات إ إقامة فنادق عض الشر أ  فقد ت

ذه الفنادق من  ون   . غرفة 500إ  250المدينة وعادة ما تت

ب من : فنادق المطارات  . ج ن بالطائرات والمسافر العابر الذي يضطر لس دمة المسافر ا أصلا  شاؤ تم إ

ذه الفنادق م نافسة لفنادق مراكز المدن، حيث سباب إ التوقف عن مواصلة رحلته، وقد أصبحت 

ة ة قص قامة لف يل من أجل  ا ال  .يفضل

س بفنادق : فنادق العبور   . ح م ع الطرق " الموتيل"أو ما  سيارا و مب معد لسك السفر  و

ان  ا م ل م ضم غرفا متجاورة أمام  ، و ك ن ع  قام عادة من دور واحد أو دور عة، و السر

املمخصص لوق قامة  الموتيلات من عدة ساعات إ يوم  اوح مدة   .وف سيارة المسافر وت
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ماكن أو القرى ال تب عادة ع شواطئ البحار الدافئة، و تتم بما ي: المنتجعات  . خ   :و تلك 

ية متطورة - اضية ترف شاطات ر ا ع   .اشتمال

ا بالأسبوع أو بمضاعفاته ع - ا قامة والطعام  تؤجر شال غطي  أساس سعر شامل موحد 

فيه  .وال

ن  - اوح ما ب يعابية ت س ا      31.غرفة 1000إ  500قو

ا  : فنادق السواحل  . د اوح درجا مة بالعالم وت ا بالقرب من السواحل الم و الفنادق ال تتم بإقام

دمات ا افة ا شتمل ع  ع درجات، و ا لا تختلف من الممتازة إ أر ا الضيف من حيث إدار ل يطل

ا  موسم  سعار  موسم الذروة وخفض ذه الفنادق رفع  اب  حاول أ خرى، و عن الفنادق 

ر فنادق السواحل  سواحل  ة الكساد من أش ة وثمينة للسياح خلال ف الكساد، وتقديم جوائز رمز

سا ا" ونوكبانا"ميامي، لوس أنجلس وسواحل  ل وفر از  .ل

دمات -3- 2 يف الفنادق من حيث ا  :تص

ة  . أ كية حوا : الفنادق التجار مر ة  الولايات المتحدة  سبة الفنادق التجار ل  من مجموع  %75ش

ن ع  ن والدائم عمال المؤقت سية ع رجال  ذه الفنادق بصورة رئ ناك، وتركز  الفنادق الموجودة 

عض الفنادق سياحة المؤتمرات و  ا ع  السياح أيضا، أدخلت  تمام الولائم، وتخصص جزء من ا

ونية، حيث  لك اسبة  عتمد ع ا ا  ديثة جدا  العالم خدمات جديدة  فنادق ة ا التجار

نما  ص ما، و المة  ا أو أي طعام أو شراب بدون م ستطيع الضيف أن يحصل ع أي خدمة يرغ

ر ع الشاشة الموجودة  غرفتهستعمل رموز وأر   .قام معينة تظ

ورة سابقا  تقسيم الفنادق من حيث الموقع، :  فنادق العبور والمنتجعات  . ب  نفس الفنادق المذ

ا دمات ال تقدم ا حول ا يف نا لتص  .وذكرت 

قامة الدائمة  . ت يجة  : فنادق  كية وتطورت ن مر شأت أصلا  الولايات المتحدة  غ عادات السكن أ

ى، و تأوي  ة والصناعية الك ذه الفنادق  المراكز والمدن التجار شر  بصورة دائمة  الفنادق، وت

م،  م أو يقيمون مع أفراد قلائل من عائلا عيدين عن أسر عملون  تلك المناطق  فراد الذي 

لة %90حيث ذه الفنادق مخصصة للإقامة الدائمة الطو ن أسبوع إ عدة من غرف  اوح ما ب أي ت

  32.سنوات

ن، وتخضع لإشراف :  بيوت الشباب  . ث س يواء الشباب من ا شر  معظم دول العالم لإقامة و تن

تلفة معيات بيوت الشباب  الدول ا تحاد الدو  دارة ورقابة    .و

دودة للشباب - انيات ا م ا ال تناسب   .وتتم برخص أسعار

ستوعب من ك  - ا حيث يمكن للغرفة الواحدة أن  يعابية ل س اص 8-4م الطاقة   .أ
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اوح من : فنادق المقامرة  . ج مة جدا ت ون دائما فنادق  لابة وت ميلة وا ورات ا تتم دائما بالدي

م وسياحة المؤتمرات وتمتا 4الدرجة الممتازة إ  ذه الفنادق السياح ع أنواع ستقطب  ذه نجوم؛  ز 

ا ذه الفنادق تقع  لاس فيجاس  . الفنادق بجودة ونوعية المطاعم والمسارح ال تحو ر  من أش

كية" نيفادا"ولاية   مر اواي  الولايات المتحدة   .و جزر ال

اضية  . ح ا : الفنادق الر را  تصميم اضيون ،و ا الر اضية حيث يقيم  تقام بالقرب من الملاعب الر

ناسب مع تج ا الوجبات ال ت اضيون، وتقدم ف ا الر ستخدم اضية ال  دوات الر ا بالملاعب و

لاء  انية تقديم الوجبات العادية لبا ال ذا بالإضافة إ إم ن،  ي مع م إ أسلوب غذا حاج

ولمبية بب اضية أو القرى  ذه الفنادق  المدن الر ن، وغالبا ما توجد  ية العادي ور عض الدول 

ا  33.وغ

ية وتزود : الفنادق العلاجية  . خ ي شأ بجوار المصادر الطبيعية للمياه المعدنية أو الك و الفنادق ال ت

ات الطبية ال تجعل منه مركزا علاجيا لعلاج أمراض معينة  34.بالمعدات والتج

ان واحد: الفنادق المتحركة  . د ست ثابتة  م ا ل ا إ ثلاثة أنواعسميت كذلك لأ ستطيع أن نقسم   :، و

ن من  :الفنادق العائمة - يطات وتنقل المسافر ة ال تجوب البحار وا ا السفن الكب يقصد 

دمات ال  افة ا ذه السفن ب ز  مدينة إ أخرى أو من دولة إ أخرى أو من قارة إ أخرى، وتج

عت  ر السفن ال  ا المسافر، ومن أش ب(ضمن العائمة سفينة يطل  « love boat ») قارب ا

كية إ المكسيك وقناة  مر ا " بنما"ال تبحر من لوس أنجلس  الولايات المتحدة  ستغرق رحلا و

  .أيام  البحر10أيام إ 3من 

ية - عض  :الفنادق ال سمية ع غرف النوم والشقق المتواجدة  القطارات حيث أن  ذه ال تطلق 

ا المسافر ا يلات ال يحتاج س افة ال و والثانية، إذ تحتوي ع  ا الغرف من  ون ف لقطارات ت

ذا النوع من  يد، نلاحظ تقدم وتطور  اتف وال ون ومطبخ وخدمات ال من غرف نوم، حمام وتلفز

ية ا الغر  .الفنادق  دول أور

ا غرف النوم أو الشقق الم :الفنادق الطائرة - ذا النوع من يقصد  ن الطائرات،  وجودة ع م

ذه الفكرة   ت وطورت   Régent(الفنادق قليل جدا  العالم، حيث أول شركة خطوط انت

Air ( ستغرق الرحلة و و س س ورك إ مدينة سان فرا ا من مدينة نيو كية ال تقلع طائرا مر

 35.ساعات6إ 5حوا 

يف الفنادق من حيث ا  -4- 2  :لنجومتص

يح لما زادت خدماته وتوسعت وازدادت أسعاره والعكس   .لما زادت عدد نجمات الفندق 

و  مدينة  ر أول فندق من الدرجة  ، وقد "Tremont House"م، وأطلق عليه 1829سنة " بوسطن"حيث ظ

ل جدارة أن يلقب  ستحق ب ذا الفندق  ديث(ان     36).آدم وحواء لصناعة الفندق ا
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و    وسط  ي" " فندق برج العرب"ومن أبرز أمثلة الفنادق الراقية  الشرق  تار " د حيث أنه الفندق ا

اء العالم  37.لكبار مشا وأثر

سبة" جنيف"و ا لما ب اتيجية، واحتضا ا منطقة إس من إجما الفنادق والمؤسسات السياحية   % 16و

سرا و ا و %12و من الفنادق الفخمة %22سو ا ومقا ا إ غ ذلك و %7من مطاعم من  %70من منتجعا

م  سرا والبالغ عدد ن إ سو ليجي ادة 189.2إجما السياح ا   99.38عن عام  %28ألف سائح خلي بز

ذا المعيار إ خمسة أنواع          :ع العموم تصنف الفنادق ع حسب 

املة بأسعار مرتفعةو أر أنوا :فنادق ذات خمسة نجوم  . أ   .ع الفنادق حيث تقدم خدمات مت

عة نجوم  . ب املة أيضا، ولكن بمستوى أقل من فندق خمس نجوم :فنادق ذات أر  .تقدم خدمات مت

ضافية الموجودة  :فنادق ذات ثلاثة نجوم  . ج دمات  ع نجوم و لا تتوفر ع ا و  أقل من فنادق أر

 .المستوى السابق

ن  . ح ناك شيوع  استخدام  :فنادق ذات نجمت ثاث كما أن  و فنادق شعبية نظرا لانخفاض مستوى 

 .المناطق العامة كدورات المياه

ا و  :فنادق ذات نجمة واحدة  . خ ا، وعدد غرف دما سبة  و فنادق  غاية التواضع وذلك بال

ا  39.أسعار

قامة عض وسائل  ناك   :غ التقليدية بالإضافة إ أنواع الفنادق سابقة الذكر ف

ة  إسبانيا، اليونان، : القرى السياحية  . أ شرت بك جازات وان حيان قرى  ا  كث من  يطلق عل

سا، ما يقرب من  سرا وفر ـــــ 40سو با وتتم بــ   :عاما تقر

يعابية ال تصل إ  - س م الطاقة   .غرفة أو أك 600ك 

عكس - شاء القرى السياحية  خرى  سرعة إ قامة   ).الفنادق(وسائل 

ي  ا الملموس  أقطار المغرب العر ي نلاحظ تطور ة المدن والقرى السياحية  الوطن العر أما تجر

معات  يواء السيا والمعروف با ر  زائر ظ ة، ففي ا خ س والمغرب، خلال السنوات العشرة  زائر، تو ا

  40.السياحية

يمات  . ب شر  :ا يمات  ان ذه ا ة حيث تقام  خ ن سنة  ة منذ العشر خ ة  ذا النوع  الف

ماكن ال تتمتع  ة، و  ر ة وال بلية، وع الشواطئ والسواحل البحر ة وا راو المناطق ال

دمات  اء وا ر المياه والك ة حديثة، وتزود بمرافق عامة  بمصادر جذب سياحية طبيعية وحضار

يمات السياحية فإن السائح يقوم بإعداد الطعام والشراب بنفسهالطب اضية  حالة ا  41.ية والر

ية  . ت عتمد ع  :الفنادق البي قامة ال  ا حديثا لوصف أماكن  وم ل البي مف عد مصط ال

دمات قة البناء والمواصفات وا ل من حيث طر ذه ال جب أن تتلاءم  ذب الطبيعة و  عناصر 

وم الفندق البي السيا بصورة  عتمد مف ئة الطبيعية للمنطقة، و ا مع الب دوات المستخدمة ف و
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داد التعارفأساسية ع توف الظروف  يطة، ل ئة ا ن الزوار والب م، ومزاولة  المثالية للتفاعل ب بي

ة غنية  ستكشاف والتخييم لإيجاد تجر بال،  سلق ا لدى المقيم ذات رسالة ثقافية  الموقع من 

 42.طبيعية

 :خصائصه القطاع الفند

اله  افة أش يواء السيا ب ع بتوف خدمات  مة الذي  شاط السيا الم عت الفندق  أحد فروع ال

فيه والراحة  طعام وال ساس إ السياح  الوافدين بالإضافة إ خدمات أخرى مثل خدمات  بالدرجة 

ق وال   إ ...سو

ة جدا سبة كب ل القطاع الفند  ش شاط السيا فلا يمكن قيام السياحة دون وجود القطاع  و من ال

  .الفند

ات القطاع الفند ل التا خصائص أو مم ز الش   :ي

  

  :خصائص القطاع الفند  

 

 

   

 

 

 

  

  

  

  

  

سواق الفند   : أنواع 

ستطيع أن تحدد السوق أو س  سواق بصفة عامة، ح  المؤسسات السياحية والفندقية إ دراسة 

شودة ا الم داف ا وتحقق أ   .سواق ال يمكن أن تتعامل مع

تمل ع منتوج  ا وا عزى مصط السوق إ شبكة المعاملات ال تتمثل  الطلب ا  مجال السياحة 

ان ) فند ( سيا  م، لإشباع حاجاته  م سافرون أو من يحتمل سفر ة نظر الضيوف الذين  ن من وج مع

ن الطلب  المقصد، لتقاء ب من خلال المؤتمرات السياحية، ) الفندق(والعرض ) الضيف(وتتحقق نقطة 

ح قطاع عملاق  ع قطاع متنو   قطاع مر

القطاع   صناعة بلا دخان

س له حدود فاصلة مع  :ل

 السياحة

 النقل

 يواء

 الطعام و الشراب

ة القطاع السيا  رك

يوفر فرص وظيفية

 مباشرة غ مباشرة

مؤسسات مختصة

دمة الراحة  ا

حية بيع النوم و شية ال  المع
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ن  ا البعض أو ب عض ن المؤسسات و ي ب ، أو من خلال التبادل المعلوما ي البيع الفند المؤسسات ومندو

م   .الفندقية والضيوف ذا

ف الشامل للسوق الفند كما ي تمل ع منتوج :  "يمكن تحديد التعر ا وا و مجموعة من الطلب ا

ان  م  م م، لإشباع حاجا سافرون، أو من يحتمل سفر ة نظر الضيوف الذين  ن من وج سيا فند مع

  ."المقصد

سواق الفندقية  :أنواع 

  ولية بالرعاية ة من الضيوف وعليه يجب  :سواق  ستطيع أن تحصل ع أعداد كب إن المؤسسات 

شبع ا إ درجة ال عتبار عدم وصول ن  ع خذ  سواق مع  ذه  ك ع    .ال

  ة ادة أعداد الضيوف الذين يرتادون الفنادق، ولكن :سواق الثانو ج لز و عتماد ع  ال لا بد  يمكن 

سواق إ أسواق أولية بالرعاية ل  ة الطلب وتحو انات ح يمكن مواج م ادة   .من التحسب بز

 ذه  :سواق المرتقبة شيط  قية فعالة لت سو اتيجيات  تقوم أغلب المؤسسات الفندقية بإعداد اس

 .سواق
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ع دمات: المطلب الرا دمات الف الفندقية ا ف ا  ندقيةعر

ن للمؤسسة  - ن راحة السياح والزائر ا بقصد تأم ا المؤسسة السياحية من موقع عملية مبادلة تقوم 

خر بل عبارة عن  ء مادي للطرف  بادل بنقل ملكية  ذه المبادلة أو تتعلق ب ع  أولا وللبلد ثانيا ولا 

ون أو السائح أثناء وجوده  ا ا الز ش ع ة تبادلية موقتة   .لبلدتجر

ا السائح أو الزائر مع أفراد المؤسسة السياحية  - تصال ال يتعرض ل  .عملية التفاعل و 

دمات والسلع  - لاك ا يلات عند شراء واس س عمال ال تؤمن للضيوف الراحة وال مجموعة من 

م  الفندق  .الفندقية خلال إقام

شطة غ الملموسة بقصد إحداث التباد - شباع رغبة وحاجة عبارة عن  ل ومصممة لتقديم و

 .الضيف

قامة أو  - ذه  لاء بصرف النظر عن وسيلة  عاشة ال يواء و شاط الذي يرتبط بإقامة و ذلك ال

ة  قة لضمان استمرار م باعتبار ذلك أفضل طر م وتحقيق رضا دف إسعاد عاشة، وذلك 

ذ ل  ش ن العميل وموفر شاطات القطاع السيا وتنمية عائداته، حيث ي شاط من التداخل ب ا ال

ون  قيقية  للز دمة من أجل تحقيق مجموعة من المنافع ا س موفر ا دمة بحيث    .ا

ل منفصل وتوفر إشباع لرغبات وحاجات الضيوف،  - ش ا  شطة غ المادية وال يمكن تقديم

دم ست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتوج أخر وعند تقديم ا  .ة لا يتطلب نقل الملكيةول

دمات والسلع  - لاك ا يلات عند شراء واس س عمال ال تؤمن للضيوف الراحة وال مجموعة من 

م  الفندق  .الفندقية خلال إقام

دمة أنواع .1   :الفندقية ا

ع  تتصف الفنادق دمات بالتنو ة الفنادق  وخاصة للعملاء المطروحة ا يا الكب س ة، دقالفنا  و  الصغ

دمات تقدم حيث   :التالية الفنادق ا

 :يواء خدمات

ر تمثل و دمة جو ا الدرجات تلف الفندقية ا يواء من وغ  والقرى  الفندقية الشقق خرى  أنواع 

ا، و الموتيلات السياحية نفق وغ دمة ذه ع الضيف و ته من) (40%حوا ا ان  .السياحية م

 :والشراب عامالط خدمات

ي المتخصصة المطاعم أنواع من العديد ع الفندق يحتوي   يطا المطعم اللبنا ا، والصي و ل و غ ش  و

  .الضيف إنفاقات من (% 29 ) حوا
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ل رقم دمة الفندقية):  09(الش   أنواع ا

 

 

 

  

  

  

  

نمن إعداد : المرجع     الطالب

  

دمة  :ضافية ا

دمات و   ا ال ساعدةالم ا دمات تأج السيارات كخدمات الفنادق تقدم  النادي خدمات البنكية، وا

، فلات عمال رجال خدمات المسابح، خدمات الص ا والمؤتمرات وا دمات من وغ  .خرى  ا

عت ئة ساسية العناصر أحد و ا  تؤثر ال الداخلية للب ب البعض، عض املة ةبصور  عمل أن و  ح مت

ية تتحقق م الفند العمل تداؤ  :ي ما الوظائف ذه وأ

 وخدمات؛ سلع من الفندقية المؤسسة تحتاجه ما شراء وتختص :الشراء وظيفة  -

ن وظيفة - ن وتختص :التأم  شاطاته؛ عض أو وجميع الفندق أعمال ع بالتأم

ة الموارد وظيفة - شر عا :ال ختيار الاستقطاب العمل بطاقم لقيتع ما ل الوظيفة ذه و ب  و والتدر

قيات ؛ و جور  ونظم وال  التحف

ز؛ وظيفة -  ا

ة وتختص: القانونية الوظيفة - شأ ما بمعا ن ي طراف الفندقية المؤسسة ب  نزاعات؛ من خرى  و

عا :المالية الوظيفة - اسبة،(المالية  المسائل جميع و اض، ا   )...تمانئ سياسة ق

يواء الغرف وظيفة - ا  يواء خدمة لتقديم الغرف يلزم ما ل توف ع الوظيفة ذه وتركز :و ل ش

 للضيوف؛ فضل

من السلامة وظيفة  - من السلامة بتوف تم و :و يلاته وطاقمه الفندق لضيوف و س  المادية؛ و

ات طعمة تقديم وظيفة  - تم :والمشرو ات طعمة  بتوف و ة الملائمة والمشرو  الفندق لضيوف والمتم

ائن مطاعمه؛  و ز
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تم :)مامي المكتب( ستقبال وظيفة  - تصال الضيوف باستقبال و م المباشر و  القدوم عند مع

م، المغادرة وأثناء وعند ة الوظائف من و إقام يو  الفندق؛  ا

ي و الغسيل وظيفة  - ي غسيل ع ليةتكمي وظيفة و :ال الفندق، كما  وقاعات وأجنحة غرف لوازم و

دمة ذه توفر  للضيوف؛ ا

ق وظيفة  - سو م أحد :ال ة الوظائف أ يو  وتخطيط بوضع ع ال الفندقية للمؤسسة ا

قية سو اتيجيات ال دفة، سواق عن ومعطيات معلومات من توفره ما ع بناءا المناسبة س  المس

ا ذه تحقق وح ب الوظيفة فاعلي سيق عمل أن ي امل بت   .خرى  الفندقية الوظائف بقية مع وت

 دمات الفندقية  :خصائص ا

ا  صناعة السياحة ومنافسا  نفس دمات الفندقية موقعا متم دمات العديد من  تحتل ا الوقت 

قتصادي ل ل  ي ون ال خرى ال ت قتصادية  النفط والصناعة، ف بالإضافة إ القطاعات  لدول 

ا فيما ي يص دمية بصفة عامة تتم بمواصفات خاصة يمكن ت   :خصوصيات ا

  عة التلا   ):القابلية للتلف(سر

التا فإن صاحب الفندق قد يخسر الكث يوميا عند عدم ورود  زن، و دمة  ا حتفاظ با فلا يمكن 

لاء إ غرف أعد و ال ا  ليلة لاحقة، و ن غرفة الفندق، غ المستخدمة و استخدام ستطيع تخز م، فلا  ت ل

ة العمر دمة الفندقية قص   .ما يجعل ا

  لاك(التلازم س نتاج عن    ):عدم قابلية فصل 

ان آخر، ف تحتاج إ تواجد  ا  م لاك ن واس ان مع دمة الفندقية  م نفس الوقت  لا يمكن إنتاج ا

ا عن  انية فصل ل لعدم إم ا إ الم ا، كما لا يمكن للعميل نقل لاك ا واس دمة أثناء إنتاج للعميل وموفر ا

نتاج   .موقع 

 س   :عدم التجا

التا  م أفراد، و ا  سليم ا و ب أن الذي يقوم بأدا س ودة مع مرور الوقت  دمة  النمطية وا تختلف ا

صول  اقيختلف ا ر عب و ون عليه من  دمة، وما قد ي الة مقدم ا ا من وقت إ آخر وفقا  بالإضافة . عل

ات  عض المم ناك  خرى،  دمات  دمات الفندقية مع با ا ا ا ك ف ش صائص ال  ذه ا عض  إ 

اصة تتمثل فيما ي   :ا
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 :خصائص أخرى 

 شاط  :موسمية ال

يجة لاختلاف درجة و  ة زمنية إ أخرى طوال العام، وارتباط ذلك بالظروف ن شاط السيا من ف م ال

ات معينة و مواسم  قامة بالفنادق  ف ن ع  قبال السائح ل دولة، و جتماعية ب المناخية والطبيعية و

شاط الفند بالموسمية، خصوصا  المناطق السياحية النائية، مما أوجد ثار  محددة، اتصف ال عض 

  : السلبية مثل

  ركة الفندقية  المستقبل؛ سبة ل  موجود درجة من عدم التأكد بال

   ات ال يجة لوجود علاقة معطلة، خلال الف يلات الفندقية ن س مثل للموارد وال ستغلال  عدم 

ركة السياحية؛  ا ا  تنخفض ف

 يجة انخفاض ة ن اليف الثابتة والمتغ ادة الت حيان ز عض  شغال الفند     .سبة 

 صول الثابتة سبة   :ارتفاع 

ات الفندقية،  شاءات والتج ثمر   زء من المال المس و ذلك ا شاط الفند  إن العنصر المادي  ال

ا من رأس المال المس صول والموجودات الثابتة ال تمثل جانبا كب زء يدخل  جانب  ذا ا ثمر  و

ته إ  س ا توجه إ نفقات أخرى % 90المشروعات الفندقية حيث تصل  سبة فإ من رأس المال، أما با ال

ا شغيل والعمالة وغ   .ال

 شاط سانية ال   :إ

داف العامة، حيث يتوقف نجاحه  شري  تحقيق  شاط الفند أساسا ع استخدام العنصر ال يقوم ال

ن وتأدية ع مدى كفاءة وقد قة تجذب الزائر، كحسن معاملة السائح دمات بطر ذا العنصر ع تقديم ا رة 

خلاص  العمل والصدف الأمانة و صية  ة منه بروح عالية، مع توافر مقومات ال إ غ ... عمال المطلو

خرى لتف ما بجانب العناصر المادية  شري عاملا م عت العنصر ال ذلك    .ضيل فندق ع أخرذلك، و

  

 اختلاف طبيعة المنتج الفند: 

و   خرى، و دمات  فيه، بالإضافة إ ا عاشة وال قامة و سية   ون المنتوج الفند من عناصر رئ يت

صائص ال  ا من الصفات وا ذا لا يختلف عن أي منتوج ملموس، لأن المنتوجات المادية الملموسة ل له  ش

ا   ة تحتاج إ لياقة  تم ا، إلا أن المنتوج الفند يتم بخصائص معنو م والمساحة وغ ل وا الش

صائص  ذه ا النظر إ  ن  أفضل صورة ممكنة، و ور السائح داء ولطف  المعاملة لتقديمه إ جم

دمة الفندقية  حاجة إ إدارة فعالة و تنظيم جيد لموا ة، فإن ا لة عدم استغلال الطاقة المم ة مش ج

داف  ا من تحقيق  ا بمستوى أفضل يمك حيان، والعمل ع تقديم عض  مثل   ستغلال  الفندقية 

  .المرجوة
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ج من العناصر المادية مثل الطعام والشراب وعناصر غ مادية و اللاملموسة وال  دمات الفندقية  مز إن ا

ل عام غ  الغالبة كخدمات   ش دمات الفندقية  عت ا ا ولذلك  يواء وتقديم الطعام وغ ستقبال و

ما ا إ جزأين  ون  الغالب من عناصر عاطفية تقسم بدور  :مادية وغ ملموسة، وال تت

نية .1 ائن المؤسسة الفندقية  "و :الصورة الذ ا الز عكس "تلك الصورة ال يرى من خلال وال 

ول للضيف والذي ال ذه المؤسسة وتبدأ بالانطباع  تلفة داخل  ات ا شاطات والممارسات والتوج

ضاءة  لوان و ثاث و علانات و  ار للفندق و المدخل الرئ و لوحات  يؤثر فيه التصميم ا

فراد العاملون  المؤسسة الفندقية م  ك  م و انب   .وا

و العام ل .2 شاط  :لفندقا ة و ا  الفندق من حيو ا كب ائن أن يأخذ ح ء الذي يتوقعه الز و ال و

ا،  ام وغ ح م والذي يؤثر بدوره ع جوانب الود والعاطفة والتقدير و ام بي ن ومدى  للعامل

عاد ال ن بالمؤسسة الفندقية و تلك  فراد العامل ائن من  ا الز تظر ا ال ي  يجب أن تتوفر عل

ة درجات كب دمات المقدمة و  .ا

ائن  الموقع المناسب للفندق  ا المؤسسة الفندقية للز ا  عروض الضيافة ال تقدم ك تأث ومن العوامل 

ناسب مع طبيعة  ل جيد ي ش م  م وتدر ن بالفندق، والذي يجب أن يتم اختيار ن العامل ونوعية الموظف

دما نية المرجوة من طرف المؤسسة الفندقيةا ا وذلك سعيا وراء تحقيق الصورة الذ   .ت ال يقدمو

دمات الفندقية . 5.2   :جودة ا

ل عام .1 ش دمات   :جودة ا

يد نقيض الرديء - ود وا ا من ا ودة لغة أصل  .ا

لمة اليونانية   - لمة مشتقة من ال ودة اصطلاحا   ا ط "Qualities"ا قصد  ء ودرجة و بيعة ال

  .صلاحه

وم   ات النظر  تحديد مف عددت وج ودة، إذ  وم ا ف مف عر ن والكتاب إ  لقد تطرق العديد من الباحث

ا دمات، نذكر م   :جودة السلع وا

دمات والسلع Feigenbaun, 1991اعت  .1 لية ل ات ال ا الصفات والمم ودة ع أ عملية  ا المتعلقة 

ندسة،  ون عند ال ا تلبية توقعات الز ق وال من شأ سو يع والصيانة، بالإضافة إ ال التص

ا   استعمال

دمة أو منتوج محدد،  .2 املة  ات والصفات المت ا المم ودة بأ ي للمواصفات عرف ا يطا د ال المع

رة والضمنية اجات والرغبات الظا ا القدرة ع إشباع ا   . وال ل

ل من  .3 ا  ا  (Pride, William, 2006)عرف دمة المقدمة للضيف ومدى ملائم لية ل ات ال ا المم ع أ

ا لتوقعاته  .و احتوا
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ل من   .4 ف  ون : Lovelock  &Wright , 1999عر دمات عبارة عن درجة الرضا المتحقق للز جودة ا

م م، وتوقعا م، حاجا يجة تلبية رغبا  .ن

ودة ع - Juran-لقد عرف  .5 دمات المتعلقة ا لية للسلع وا ات ال ا الملائمة للاستعمال، أو  المم  أ

ا توقعات  دمات عند استعمال ا تل السلع وا يع والصيانة، ال من خلال ندسة، التص ق، ال سو بال

ون   الز

ودة  -أوكسفورد - قاموس  .6  .درجة أو مستوى التمي: ا

سية للمواصفات .7 معية الفر ف ا ائن  -AFNOR1-عر دمة ع تلبية حاجات الز قدرة المنتوج أو ا

تملة( رة أو ا  ،)الظا

ف   .8 ذه التوقعات -Evavs-عر ون أو تقديم ما يفوق  شباع توقعات الز ا تلبية و ودة بأ  .ا

ف  .9 ودة  Berry .Lعر دمات والمنتوجات القادرة ع: ا صائص الملموسة وغ الملموسة ل  مجموع ا

م لتحقيق المستوى المطلوب  الية والمستقبلية بما يتفق مع توقعا ن ا لك إشباع حاجات ورغبات المس

لفة وأسعار ملائمة  من الرضا، وضمن ت

دمات الفندقية .2   :جودة ا

ون، فالفكرة  عتمد ع حكم الز و المدخل الذي  دمة  ك شيوعا  تحديد وقياس جودة ا إن المدخل 

ستخدمون  ساسية ائن  ون، وأن الز ا ترتبط بقوة بحاجات وتوقعات الز مية وأ ودة و ذا المدخل  أن ا ل

ات الرضا عادل تحقيق أع مستو ذا المدخل  دمة، إن  كم ع جودة ا   .طرق ومعاي مختلفة ل

كم ع ا يتم ا س الفاعلة ال من خلال ساسية والمقاي ائز  ودة من الر ل عام   منظماتعد ا ش عمال 

ن الفنادق لكسب أك حصة سوقية  م طرق التنافس والصراع ب ودة من أ عت ا ل خاص،  ش و الفنادق 

دمة يركز ع خلو عملية  ودة ا ي  ة أخرى، إن المدلول الكلاسي ائن من ج ة ونيل رضا الز ممكنة من ج

و  خطاء، أما المف امل  تقديم تقديم خدمات الفندق من  كز ع الت دمة الفندقية ف ودة ا ديث  م ا

ودة  .جميع خدمات الفندق بنفس ا

ا  ا واحتوا ون ومدى ملاءم دمة المقدمة للز لية ل ات ال ا المم دمة الفندقية ع أ ف جودة ا عر تم 

 لتوقعاته

دمة الفندقية ودة ا ات    :توجد خمس مستو

ودة المتوقعة  . أ ا :ا م عتمد ع عناصر عدة من أ دمة و ون لمستوى جودة ا    :تمثل توقعات الز

ته - ❶ ون وخ  احتياجات الز

ه السابقة - ❷  تجار

                                                           
1 - AFNOR: Association française de normalisation. 
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ن - ❸  .ثقافته واتصاله بالآخر

ودة المدركة  . ب دارة ا دمة  :من قبل  ائنه، وتقديم ا تمثل مدى إدراك الفندق لاحتياجات وتوقعات ز

ون  الفندقية بالمواصفات ال ون  المستوى الذي ير الز ا لت  .أدرك

ودة المروجة  . ت د الفندق بتقديمه، وال يتم  :ا ع ا، وما  دمة وخصائص اصة با ع المعلومات ا

ج  ومطبوعات و من إعلان، ترو ج ال ائن من خلال المز ا إ الز  .نقل

ون   . ث ودة الفعلية المقدمة للز ن :ا ا طبقا للمواصفات ال  ع أداء الموظف دمة وتقديم بالفندق ل

دمة  م، وقد تختلف ا م وتدر و ن وحسن ت ارة الموظف ا الفندق، و تتوقف بلا شك ع م حدد

سبة للموظف الواحد حسب حالته النفسية ومدى  ا من فندق لأخر، وقد تختلف بال المقدمة وجود

اقه  العمل   .إر

ذه المؤشراتكما يمكن استخدام عد دمة السياحية و الفندقية، و من    : ة مؤشرات لقياس مستوى جودة ا

اوى الضيوف .1   مقياس عدد ش

دمة .2 م الفجوات  تقديم ا  مقياس 

يان  .3  ست

صية  .4  المقابلات ال

ساطة  دمة الفندقية، و يمكن ب وم ثقافة ا دمات مف ق ا سو ن  مجال  تص عض ا ناول  ا ما ي كث

وم بــــــــــ ذا المف ف    43:عر

ا إ مستوى  رتقاء  ا مع الضيف و ن علاق ا إدارة الفندق لتحس بع راء ال ت مجموع القيم والمعتقدات و

دمة . التم مامية ينظرون إ ا اتب  م موظفي الم ن  الفندق و خاصة م ن و العامل فالأفراد الموظف

ا العنص و ة  ادة قناعة ورضا الضيفالمتم ساس لز ون ( ر  ذا المنطلق تحرص إدارة الفندق )الز ، من 

دمات الفندق  ر أساليب تقديم ا ق تطو دمات عن طر ل ما يطمح إليه الضيف من مستوى عا ل تحقيق 

ادة مستوى قناعة و رضا الضيف ا ز ار خدمات جديدة من شأ الية أو ابت   .ا

س  صورة عامة  ماو ن  سي ن رئ ب ودة لس تمام بموضوع ا   :إدارة الفنادق للا

دمات الفندقية أك من أي وقت م .1  التوسع  تقديم ا

ن الفنادق .2 دمة تنامي حدة المنافسة ب  .جودة ا

دمات الفندقية عاد جودة ا   :أ

عاد الفندقية ع العموم إ    44:تصنف  أ

م  :عتمادية  .1 ذا البعد من أ دمات كما أكدت ذلك أغلب عد  ة  قطاع ا ولو ا  عاد ال ل

ون  تقييم جودة  عد معیارا أساسيا للز عتمادية والثقة  المؤسسة الفندقية  الدراسات إذ أن 

ز الضيف غرفة  فندق بمواصفات محددة يتطلب من إدارة الفندق  دمات المقدمة، فعندما ي ا
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ز له الغرفة  ا مع إدارة الفندق دون  أن تج دمات ال اتفق عل افة ا الوقت المطلوب، و تل 

 حدوث أي خلل؛

وانب الملموسة .2 و  ع الرغم من أن المؤسسات :ا شري بالدرجة  عتمد ع العنصر ال الفندقية 

نالك جوانب ملموسة ذات درجة عالية ون  ب أن ت ا، إلا أنه مع ذلك ي من   تقديم خدما

ر  ورات وأثاث ومظ ل أفضل للضيوف، فضلا عن وضع دي ش دمات  ا من تقديم ا التكنولوجيا يمك

ناسب مع درجة الفندق، إذ أن نظرة الضيوف إ جمالية المؤسسة ن ي م من  لائق للعامل الفندقية تمك

ا؛  تقييم جودة خدما

ستعداد  :ستجابة .3 دمات الرغبة و  خدمة الضيوف دون أي تردد أو غرور أو يتطلب من مقدمي ا

م بان  شعر دد  ا  الوقت ا ستجابة لمتطلبات وحاجات الضيوف والعمل ع تلبي ملل، إذ أن 

م؛ دمات ل عمل ع تقديم أفضل ا م و تمة   المؤسسة الفندقية م

املة أو الملاطفة .4 حيان کسب رضا الضي :ا عض  دمة   ف من خلال مجاملته أو ستطيع مقدم ا

دمات  المؤسسات الفندقية بالقدرة  ب أن يتح مقدمو ا م، إذ ي ذب ومح ملاطفته بأسلوب م

ذب مع الضيوف؛ ديث بأسلوب لطيف وم  ع ا

مان  :مان .5 ا سواء  مان لضيوف ات عمل المؤسسات الفندقية القدرة ع توف السلامة و من أولو

رائق أ ب أن تضمن المؤسسات الفندقية توف من ا وادث، إذ ي عتداءات أو ا و السرقات أو 

شغال  سبة  م قد يضعف  مان ل اته الموجودة  الفندق، وعدم توف  مان للضيف وممتل

خرى  ودة  عاد ا  .الفند ح لو توفرت أ

داء و  :المصداقية .6 ع الثقة المتبادلة والصدق   عكس قدرة المؤسسة الفندقية ع تقديم و

ا ان ماديا أو معنو ائن سواء  عناية فائقة من دون أي ضرر للز دمات  و يتم ذلك عندما يقوم . ا

دمات المعلنة من قبل داته  تنفيذ ا   .الفندق بالوفاء بتع

دمات الفندقية  :أساليب تقييم جودة ا

تمام إدارات الفنادق ان ا دمة   البداية  ة نحو سرعة إنجاز ا ب الغرف، وسرعة (موج مثل سرعة ترت

خطاء، ثم جاء أسلوب ) تقديم خدمات الطعام والشراب عد ذلك إ محاولة منع وقوع  تمام  ثم تطور 

ساليب  دمات الفندقية من خلال  ادة مستوى قناعة ورضا الضيف، و تقيم جودة ا ودة من خلال ز تأكيد ا

  :ةالتالي

ودة من خلال الفحص .1  : أسلوب ا

يل المثال يقوم مشرف الطوابق  ا فع س دمة الفندقية قبل بيع سلوب ع فحص كفاءة ا ذا  يركز 

أ المشرف بم  ر، أو قد ي ء من الغبار تحت السر ناك  ان  ي فيما إذا  ر الضيف ل بإزاحة سر

افة العليا لباب الغرفة للتأك د من عدم وجود الغبار، أو يقوم المشرف ع المطبخ بتذوق بأصبعه ع ا
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يل اختيار عينات للتأكد من سلامة عملية الطبخ و ضمانا لعدم إحساس الضيف  طعمة ع س أصناف 

حباط   .بأي نوع من 

ن المستمر  :أسلوب الوقاية .2 ا، والتحس ا قبل وقوع ل وحل ند أسلوب الوقاية ع البحث عن المشا س

ن  الفندق لمنع حدوث ل ود العامل ل مباشر من خلال توحيد ج ش ا  ودة ال يمكن تحقيق

ل مسبقا  .المشا

ودة .3 دمات الفندقية من خلال  :أسلوب تأكيد ا ن جودة المنتوجات وا سلوب ع تحس ذا  يركز 

ذا بدوره يمن ا، و دمة وع عملية الرقابة عل ك ع عملية تصميم ا دمة إلا إذا تم ال ع تقديم ا

ودة المستخدمة  صناعة الفنادق ا لمعاي ا عت من المداخل . التأكد ع مطابق ذا المدخل  و

عتمد ع الفحص سلوب الذي  لاقة بالمقارنة مع  ة وا ار  .بت

تجا .4 وما إتج: سلوب  دمة تمثل مف سلوب ع أساس أن جودة ا ذا  يا يتصل يرتكز  ا

دمة المقدمة ون للأداء الفع ل س مرادفا له، كما أنه يرتبط بإدراك الز  .بالرضا، ولكنه ل

ل من  45:أسلوب الفجوة .5 ذا  Berryو  Zenithalو  Parasurmanقدم  دمة و نموذجا لقياس جودة ا

ن توقعات ا ذا النموذج  قياس الفجوة ب ساعد  عاد و ون من خمسة أ ون متلقي النموذج يت لز

دمة المقدمة داء الفع ل دمة و   . ا

و  . أ دارة :الفجوة  دمة الفندقية وعدم إدراك  ائن لمستوى ا ن توقعات الز  وجود اختلاف ب

م  ائن المتوقعة(لتوقعا  ).أي عدم إلمام إدارة الفندق باحتياجات ورغبات الز

اصة :الفجوة الثانية  . ب ن المواصفات ا دارة  التباين ب ات  دمة الفندقية المقدمة بالفعل، وادرا با

ب تنظي يتمثل  عدم كفاءة  س ودة، أو  دارة بتحقيق ا ام  ب عدم ال س ائن  لتوقعات الز

دارة  ام  دمة أو غياب ال  مقدمي ا

دمة الفندقي :الفجوة الثالثة   . ت دمة وا دارة لمواصفات جودة ا ن إدراك  ة المقدمة فعليا، التباين ب

داء ا بفجوة  دمة، . أو ما يطلق عل داء وتقديم ا ة وضع معاي محددة لتوحيد  ب صعو س شأ  وت

ن دمة بمستوى مع ن بتقديم ا ام الموظف ة تقدير مدى ال  وصعو

عة  . ث تصال :الفجوة الرا دمة من خلال  ا الفندق حول مستوى ا ن الوعود ال يقدم  التباين ب

ا دمة الفندقية المقدمة ومواصفا ائن ومستوى ا  بالز

امسة    . ج دمة ذات  :الفجوة ا دمة الفندقية المقدمة فعليا، فا ائن وا ن توقعات الز التباين ب

ائن ودة العالية  ال تتوافق أو تفوق توقعات الز  .ا
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دمات  مختلف الفنادق .6.2 م ا   :تطور أ

دول الموا ي ا مختلف فنادق العالما ى التطورات ال عرف م و ك   .ص بصورة مختصرة أ

دول رقم  دمات  مختلف الفنادق ):02(ا م ا   تطور أ

دمات المبتكرة  الرمز  البلد  اسم الفندق  السنة م ا   أ

1860  
Governors 

Hotel 

ا  العاصمة  محطة فيكتور

يطانية   - لندن -          ال

  

ت مصاعد   ب أول فندق يقوم بت

  الفندق باستخدام ضغط المياه

1881  
Prospect 

House 
كيةمدينة نيو مر   ورك 

  

أول فندق  العالم يقوم بإدخال 

ائية إ جميع الغرف ر   المصابيح الك

1893  Savoy Hotel 
يطانية                العاصمة ال

  -لندن -

  

أول فندق  العالم يوفر خدمة الغرف 

  ساعة 24للضيوف ع مدار 

  

1907  Plaza Hotel كية مر ورك    مدينة نيو

  

  واتف إ الغرفإدخال ال

  

1927  
Statler 

Hotel 
كية مر     بوسطن 

ائن برامج إذاعية  أول فندق يوفر للز

سماعات  ل غرفة  مجانية، إذ تم تج 

للإذن لتلقي البث من غرفة التحكم 

ة   .المركز

ل  أول فندق يتضمن حمام خاص  

  غرفة

1946  Las Vegas كية مر   لاس فيقاس 

  

ة توفر  نو  الفندقتقديم م از   ال
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1947  
Roosevelt 

Hotel 
كية مر ورك    مدينة نيو

  

ون  جميع  زة التلفز تضمن الفندق أج

  غرف الضيوف

1950  
Adelfos 

Hotel 
كية مر     مدينة تكساس 

واء إ جميع  أول فندق يدخ تكييف ال

  الغرف

1956  
Statler 

Hotel 
كية مر   لموسيقى إ المصاعدأول فندق يدخ ا    مدينة دلاس 

1974  Hilton غ و غ      و
ة إ " مي بار""إدخال برادات  صغ

  الغرف

1997  
The Cotton 

House 

يك    رة موس جز

Mustique)(Caraïbes    

يارات  ائن مجموعة من ا تقديم للز

م ن نوم اصة بالوسادات لتحس   ا

2006  / /  

  

بدأت الفنادق بتوف فرصة للتعامل مع 

الكلاب بأسلوب راق و خاص، فضلا ع 

ا برحلة إ منتجع ص   اصطحا

2011  / /  

ائن بالسيطرة    سمح للز بدأت الفنادق 

ع أضواء و درجة حرارة الغرفة من 

خلال لوحات التحكم أي باد فضلا عن 

ارس و طلب خدمة الغرف   التحدث مع ا

2013  / /  
  

و   ز  أصبحت سلسلة فنادق لو

ز ع موقع التواصل ا لعالم ل

  ) Twitter(جتما تو 

  نمن إعداد المؤلف: المرجع
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ق صور مختلف أنواع الفنادق    م

الفندق الصورة

 

فنادق مراكز المدن

 

فنادق الضوا

 

فنادق المطارات

 

فنادق العبور 

 الفندق

 فنادق مراكز المدن

 فنادق الضوا

 فنادق المطارات

 فنادق العبور 
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المنتجعات

 

فنادق السواحل

 

ة الفنادق التجار

 

قامة الدائمة فنادق 

 

ت الشباب

 المنتجعات

 فنادق السواحل

ة  الفنادق التجار

قامة الدائمة  فنادق 

ت الشباببيو   
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فنادق المقامرة

 

اضية الفنادق الر

 

 

الفنادق العلاجية

 فنادق المقامرة

اضية  الفنادق الر

 الفنادق العلاجية
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الفنادق العائمة

ية الفنادق ال

الفنادق الطائرة

 

ية فنادق بي

 الفنادق العائمة

ية  الفنادق ال

 

 

 

 

 

 

 

 الفنادق الطائرة

ية  فنادق بي
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ن الطالب

 

قرى سياحية

  

  

  

  

  

  

نمن إعداد  :المرجع الطالب

 قرى سياحية
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يالفصل    الثا

قي الفند سو ج ال   المز

  

  

  

  

  

  

  

  



59 

 

       المقدمة

ا المؤسسات  ود ال تبذل ق الفند تلك ا سو سواق السياحية يمثل ال الفندقية من أجل التعرف ع 

ا شغال الفند  سبة  ركة الفندقية وارتفاع  ادة ا دف ز ا  ارجية والتأث ف   .الداخلية وا

ق السيا  سو ق وال سو ديث لل وم ا ائز المف افة ر ق الفند يتضمن  سو ف أن ال ذا التعر ن من  ب و

ود المتمثلة  دراسة ا افة ا دفة، ثم توجيه  سواق المس ن   لك ذواق المتصلة بالمس اجات والرغبات و

ارة  اجات والرغبات، بما يؤدي إ تكرار الز شطة داخل المؤسسة لتحقيق أق إشباع ممكن لتلك ا و

ن ادة تدفق السياح والزائر   .وز
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ج ا  :ول المبحث  قي الفندالمز سو                     ل

ومالم :ول المطلب  ف  ف     و مختلف التعار

ق الفند سو   xlvi:ال

اما  إيجاد والتعرف ع حاجات وأوضاع السياح أو العملاء  ق يلعب دورا  سو ساسية لل إن تطبيق المبادئ 

لك حقيقي، دف إ مس لك المس ل المس ن، ومن ثم تحو تمل و ما يجعل المنظمة  وضع جيد لتقديم  ا و

ق الفند فيما ي سو مية ال قة الملائمة، وتتج أ الطر دمات المناسبة و الوقت المناسب و   :ا

  لك وانب السلوكية للمس ق الفند ع معرفة ا سو لك دراسة(ساعد ال وتقدير ) سلوك المس

التا تحدي ون درجة أو مستوى توقعاته، و دمات المناسبة للتوقع وال تحقق رضا الز   .د نوعية ا

 امج لمقابلة حاجات اتيجيات وال س ق الفند ع إعداد  سو التا  ساعد ال دفة، و سواق المس

ادة الفعالية التنظيمية للمنظمة الفندقية م  ز   سا

 شط الطلب ع و ي ار والتجديد، ف بت ق ع  سو ديدة، من خلالساعد ال دمات ا  : السلع وا

 ا الزائر عن الفندق نية ال يحمل  الصورة الذ

  يلات المقدمة س  ال

  يواء  خدمات 

 خدمات الطعام 

  فيه بالإضافة إ موقع الفندق وتصميمه  ال

 ق الفند  التأث المباشر ع الزائر من خلال عناصر سو م ال تلفة، ال سا ج ا و  توفر له ال

ل أمانة ومصداقية ح  ا الفندق، إذ لابد أن يتم ذلك ب دمات ال يقدم جميع المعلومات المتعلقة با

ق الفند إ سو  : يؤدي ال

قامة  قامة فيه بدل أماكن  ز الرغبة، وحث السائح ع تفضيل  عز تمام،  ثارة و باه و  ن جلب 

  .خرى 

ون  ذا المدخل للفندق استفادة مناسبة  عناصر ال   تت ضمن استخدام  ق من عناصر أساسية،  و سو

قية المتاحة  سوق العمل الفند والعمل ع تلبية حاجات ورغبات الضيوف إ درجة  سو تحديد الفرص ال

ذه الفرص   .مناسبة من التطابق مع 
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ي  دمة(المنتوج: المطلب الثا سع الفندو   )ا    ال

دمة(المنتوج .1     )ا

دمات مختلف  المنتوج يتمثل         ار ا ف ا ال و تلفة الشرائح ورغبات حاجات لتلبية الفنادق عرض  ا

ن السياح من وانب إ ،إضافة والزائر ات المب  المتمثلة الملموسة المادية ا ا والتج عت .وغ  المنتج و

ج قلب قي المز سو سع المتعلقة القرارات با حوله تدور  الذي ندالف ال ع بال ج،حيث والتوز و  يقوم وال

ق الفندق سو ون  ح المتوقعة، المنافع حزمة عتبار  آخذا منتجاته ب  يركز وقد إيجابية، العكسية التغذية ت

ن  واحدة خدمة تقديم ع دمات، من متنوعة مجموعة تقدم أخرى  فنادق ح دمة أن إذ ا  ساسية ا

ر( و ت : )ا ا المب دمات و  من، والشراب، الطعام ستقبال، ) مكملة أو مساعدة خدمات عت ا

ون  الغرف، خدمة ز عمال لرجال مركز فضائية، بمحطات إمداده مع تلفز افة مج دمات ب ا بما ا  ف

نت، اتف، ن ي، موقف ال دمات ذه مثل (، ا . . . مسابح مجا  عن الفندقية المنظمات تم ضافية ا

ا ا وتخلق البعض عض ة ل ا إيجابية صورة وترسم تنافسية م نية  ع ن، ذ التا الزائر  الفندق إدارة ع و

يد التخطيط ا لعرض ا ا(منتجا ا )خدما ر ا وتطو عداد ا وأذواق لرغبات الملائم بالمستوى  و  ،ثم عملا

يلات مجموعة تحديد س انات مع يتفق بما الممنوحة ال   .المتاحة م

دمات دمات الفندقية خارج النموذج التقليدي ل   xlvii:ا

ل الموا ا  الش ذه الدورة  مراحل نورد دمات بدورة حياة، و ع العموم تتمثل   :تمر سواء المنتوجات أو ا

ل رقم    التقليديةدورة حياة المنتوجات ):  10(الش

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

نمن إعداد : المرجع  الطالب

  

  م المبيعات

  الزمن

شبع   الن و ال
  النمو

  رسال
  نحدار

ر    R& Dالبحث و التطو
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ذه المراحل المقبولة،  ل خاص قد تتعارض مع  ش دمة الفندقية  ل عام وا ش دمة   إلا أن طبيعة ا

ذه  ا، و اللاملموسية و التلازمية و الفنائية والتباين  الطلب عل واص  عدد من ا سم  دمة الفندقية ت فا

صائص تجعل ا   .دمة الفندقية خارج نطاق النموذج التقليدي لدورة حياة المنتوجا

ن نماذج معدلة  ح عدد من الباحث دمات السياحية و  الفندقية  بالذات اق ذه الدورة ع ا دف تطبيق  و

ادية ذه النماذج الر ناول مجموعة من  ذه الدورة، وس   xlviiiل

 م النماذج ص لأ   :م

دول رقم  م الن):  03(ا  ماذج المعدلة لدورة حياة المنتوجأ

ا  نو ع المؤسسات   النموذج   النتائج المتوصل إل

        نموذج

SESSER 

W.Exlix 

 ان ات الط  شر

  ات الشر

 السياحية

  وكلاء السياحة و

 السفر

 فنادق السلسلة  

ات محل الدراسة تمر بخمس مراحل  :الشر

ادة .1  مرحلة الر

 الفروع/مرحلة ترشيد المواقع  .2

 نمومرحلة ال .3

 مرحلة النضوج .4

نحدار .5  مرحلة 

ا  مس يتم وضع ذه المراحل ا ل مرحلة من  حيث أن 

سية من مجالات  ا  إطار خمس مجالات وظيفية رئ ودراس

الات  ذه ا  :الشركة السياحية، و

ل والرقابة .1  التمو

 العمليات .2

ق .3 سو  ال

ر .4  التطو

  دارة .5

      نموذج

URWIN 

  الصناعات

دمية   ا

ن من  Urwinيرى  ت ن اث دمية  تمر بمرحلت أن الصناعات ا

ا  :دورة حيا

ا  .1 عمال يدو و تنفذ  ز اليدوي، إصدار ( المرحلة  ا

ا دمات السياحية .....) تذاكر السفر يدو حيث تفصل ا

ن من  فراد المنتفع اجات ورغبات  شعب طبقا  وت

صية لإش دمة، أي تقديم خدمات سياحية  باع ا
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 .حاجات فردية

أ الشركة السياحية إ ترشيد ومكننة  .2 و مرحلة الثانية ت

ن دمات المقدمة للمنتفع  .وترشيق ا

ا ع  اسا ع ا ا ا ل إن معرفة موقع أي صناعة  دورة حيا

تصالات ج  عتقاد  مز و يميل إ  ب استخدامه، ف الذي ي

تصالية وأنواع الم ود  اتبأن غرض ا ل  غر المستخدمة وش

ا الصناعية   باين طبقا للمرحلة ال تتم  ات ت ذه المغر

ا   .دورة حيا

    نموذج 
lWasson R  

  صناعة

  السياحة

ذا النموذج قرب إ صناعة السياحة لأنه مرتبط  و و 

كما يؤكد . فصناعة السياحة kبالعرض والطلب السيا

Wasson باين الطلب والعرض   صناعة موسمية حيث ي

ية . طبقا للمواسم عوامل الب كما أن صناعة السياحة تتأثر 

زئية و لية وا ات السياحية مطالبة  ال عليه، فإن الشر

ية علمية، ل منتظم ووفق من ش ات  عة وتقييم المتغ  بمتا

دمة السياحية وفق نموذج  ا  Wassonإن دورة حياة ا تحكم

ستطيع ا ا لتعديل الطاقة عدة إجراءات  ون إتباع لمس

و تذبذب  ات الطلب، و ة التذبذب  مستو يعابية لمواج س

س  مرحلة  ياة ول ل مرحلة من مراحل دورة ا قد يحدث  

ذا الصدد  حة   جراءات المق ا، ومن أبرز  معينة بحد ذا

 :نذكر

 جدولة الصيانة  أوقات انخفاض الطلب .1

ناستخدام العامل .2  ن المؤقت

يلات والمعدات .3 س ئجار أو المشاركة بال  اس

ن إ مواقع جديدة .4 ل العامل  تحو

ل عملية صيانة  .5 ل تفصي بخصوص  حتفاظ 

ن ع مدار العام أو  ل خدمة مقدمة للمنتفع أو 

ا  ساعد كث ذا  ر أو ح الساعة، و سبوع أو الش

ناد إ ة  عملية تحديد أنماط الطلب بالاس  ا
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اكمة   .الم

نمن إعداد : المرجع   الطالب

  

سع  .2   :ال

سع قرارات عت مة العوامل من ال ق  الم دمات سو التعقيد  من به تتصف لما نظرا الفندقية، ا

ن والتداخل دمات، من متنوعة شكيلات ب ا الفصل حيان عض  يصعب ال ا ا  قياس و بي لف ت

اليف غطي أن يجب بدقة، بحيث اسعر وتحديد ا ت ون  إنتاج لك طرف من مقبولا و يل، المس  ي وفيما ال

م دمات عض سع  الطرق المستعملة أ   :ساسية الفندقية ا

سعار  المؤسسات الفندقية   : ناك ثلاث طرائق لتحديد 

لفة .1  : ع أساس الت

سع ك شيوعا   قة  ذه الطر ع عد  ساطة  التطبيق، و ولة وال دمات، لما تمتاز به من الس  ا

اليف  ا ت نتاج يضاف إل لفة  ضافية، أي يبدأ بتحديد ت لية و اليف ال سبة محددة ع الت إضافة 

ح محدود ع  امش من ر ا  جمالية ال يضاف إل لفة  صول عل الت ة ل دار اليف  ق والت سو ال

 .بيعسعر ال

 :حسب الطلب .2

ناك   ون  دمات الفندقية بالتذبذب، حيث يرتفع خلال موسم الذروة السيا مما ت يتم الطلب ع ا

دمات، وتنخفض خلال موسم الكساد السيا حيث تضطر المؤسسة الفندقية إ  ادة أسعار ا فرصة لز

ا ب انخفاض الطلب عل س ا   .تخفيض أسعار

 : حسب المنافسة .3

مو  ا بأسعار و سعار لأسباب تنافسية، أين تقوم المؤسسة الفندقية بمقارنة أسعار خدما ا تتحدد  ج

ن  .خدمات المنافس

سع عقيدا و أك استعمالا ل ناك عدة طرق أخرى أك  ا)الغرف( يواء خدمة و   : ، و نذكر من بي

ق أدبيات ش :لف قاعدة- أ سو لة لسنوات استخدمت الفندقية المؤسسات نأ والسيا الفند ال  طو

ا يا أسلو ت متعددة دراسات من الباحثون  توصل حيث لف، قاعدة يد سع ة، فنادق ع أجر  أن كب

ن محددة علاقة ناك ثمار م ب موقع  عن النظر بصرف الفندقية الغرفة أجرة متوسط و الفندق  س

  :تية المعادلة خلال من الغرفة سعر سبيح القاعدة ذه وفق و الفندق،

  

  

  

ثمار م = الفندقية الغرفة أجرة  ÷ 1000 الغرفة  التقديري  س
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حسب ثمار م و   :تية المعادلة ضوء  الغرفة  التقديري  س

  

  
 

ديثة الفندقية دارات ولكن ب نادرة، بصورة القاعدة ذه عتمد أصبحت ا ا س  ر توجه ع عتمد أ

مة أخرى  عناصر مل و بحت  .لسياحيةو ا الفندقية السوق   م

 أسلوب أنه غ الر التوجه فلسفة ع المدخل ذا اعتماد من بالرغم :لأع أسفل من التحليل مدخل - ب

ي  شار واسع سع ر حيث الفنادق،  ن عتمده سنوات، منذ ظ  خلاله من س إذ جزئية، بصورة الفنادق و

ن الدمج إ ،الس التوجه وفلسفة الر التوجه فلسفة ب  عك تحليل عملية ع سلوب ذا يرتكز و و

ون  إذ الدخل، لقائمة طوة ت ح صا تحديد و ا بة، عد المطلوب الر  م تحديد إ وصولا الضر

ا المطلوب يرادات جري  محدد، سعر مقابل الغرف  يواء خدمات بيع من تحقيق  من الغرفة سعر تحديد و

  : يةت المعادلة خلال

 

 

ذا ون  لا السعر و نا مفردة انت إذا فيما( الغرفة أسرة عدد حسب وصعودا بوطا عديله يجري  إذ ائيا ي  و

ون  ا ي نا مزدوجة، انت إذا أو المعادلة، من الناتج السعر من أقل سعر ون  و ا ي  الناتج السعر من أع سعر

  .)المعادلة من

 Yield-Management الناتج  سبة إدارة مدخل - ج

ثمار م ع عتمد ال خرى  المداخل من أفضل المدخل ذا عت لفة، أساس ع أو الفند س و الت  ف

شاد أساسية، بصورة الفندقية السوق  طلب ضوء  الغرفة سعر يحدد الاس لفة، عناصر و ذا الت  المدخل و

ناه طوط صناعة عن نقلته قد و ا،وغ الفندقية المنظمات من كب عدد اليوم تت ة ا و  ستخدمه ال ا

ة، بصورة ات تخفض إذ نا ان شر ا أسعار الط عود الكساد، مواسم  رحلا ا و  الذروة مواسم  وترفع

نتعاش، ة بصورة ين المدخل ذا استخدام أن حيث و ة، الفندقية المنظمات  كب  الفنادق أما الكب

ة اوح ال( الصغ ا  عدد ي ون  استخدامه نتائجفإن  )مثلا - 75 -  50غرف  سلوب نجاح أن كما محدودة، ت

، الطلب حول  ومفصلة دقيقة بيانات توف يتطلب بؤ عمليات إجراء خلال من الفند  إ ستة من تمتد لمدة الت

ر سعة وسبة، استخدام ع المدخل ذا يرتكز و قل، ع أش جري  ا  تحديد الطلب تحليل خلال من و

 دارة س حيث لآخر، يوم من الفندقية الغرفة سعر يتغ فقد الفندقية، للغرفة يومي أساس ع سعار

ي  قرار صناعة إ الفندقية  سعر تحديد ع ترتكز المدخل ذا عمل آلية إن .ناتج سبة أع يحقق سع

  الغرفة أجرة(السعر ذا بضرب الفندق لغرف المتوقعة اليومية عاتالمبي تتحقق إذ نتعاش، لأوقات الغرفة

 شغال سبة × الفندق غرف عدد ÷ المطلوب الغرف إيرادات م = الفندقية الغرفة أجرة

 

ثمار م ثمارات م = الغرفة  التقديري  س  الفندق غرف عدد ÷ فندقال  س

 



66 

 

  الغرفة سعر بضرب الفندق لغرف الفعلية اليومية المبيعات تتحقق و .الفندق غرف عدد  )نتعاش أوقات

 :تية المعادلة من الناتج سبة تحسب وعليه المشغولة، الغرف عدد  اليوم ذلك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المتوقعة الغرف مبيعات ÷ الفعلية الغرف مبيعات = الناتج سبة



67 

 

ع و : الثالثالمطلب  ج  الفند التوز و و(ال ج ال   )المز

ع .1   :التوز

ة الدولية سنة  ع ع أنه  1949عرفت الغرفة التجار اجيات "التوز المرحلة ال ت مرحلة إنتاج السلع وا

ي ا لك ال ا من طرف المس سلم ا  السوق إ   من وقت وضع
ً
  "انطلاقا

ف  ي : "J.Justeauعر ا لك ال ا إ المس دمات قصد إيصال بع عملية إنتاج السلع وا و المرحلة ال ت ع  التوز

لك   دمة إ المس شاطات ال تضمن وصول السلعة أو ا شمل مختلف ال ، حيث  أو المستعمل الصنا

يــن   ."المكــان و الزمــان المناس

دمات من خصائص معينة ا  نظرا لما تتمتع به ا ا تختلف عن السلع المادية  الكث من النوا وم تجعل

ع دمات  ،قنوات التوز دمة، (إن خصائص ا قة تقديم ا س  طر اللاملموسة، التلازمية، عدم التجا

لاكية ناك عدة أنواع من قنوات ) ا...ال ع، ولكن مع ذلك فإن  ل مباشر ع نوعية قنوات التوز ش أثرت 

د ع ا ع الفندتوز تم التعرض للتوز  مات، و لكن أولا س

ع الفند  :التوز

يع خدمات الفندق ف و ، لما له من دور كب  تصر قي الفند سو ج ال م العناصر  المز ع من أ   .عت التوز

ع الفند ف التوز عل الوصول إ ا: عر ا الفندق،  جراءات ال يتخذ ع، جميع  لا يقصد بالتوز دمة س

ان الذي يمكن  دمات، ع عنصر الم ع  مجال ا وم التوز ن، حيث لا يقتصر مف دف ائن المس ومتاحا للز

ة  شر افة الموارد ال شمل  ائن بالفعل، ولكن يمتد ل ا متاحة أمام الز للمؤسسة الفندقية من خلاله جعل خدما

د من  دمات وتز ستخدم  توصيل ا فاظ ع مستوى عال من المبيعات فإن والمادية ال  لاء، ول ا لل إتاح

الاستعانة  ا  م عل يل حصول س لاء، و دمات لل ن لتقديم ا أ إ استخدام وسطاء مناسب الفندق ي

  .بخدمات وكلات السياحة والسفر

ع   :أنواع قنوات التوز

ع  الصناعة الفندقية لقنوات مباشرة و قنو    ات غ مباشرةتصنف قنوات التوز

ع المباشرة.   1 تصال المعروفة : قناة التوز دون وسيط ع وسائل  تصال المباشر بالفندق و يل  يمكن لل

ضور ال ق ا اتف أو عن طر ق ال   .ز غرفة أو طاولة طعام عن طر

ع غ المباشر.  2 م ع :قناة التوز قتصر دور ن و ون بصفة تتمثل  الوسطاء غ المنتج شار  البيع، ولا 

ختلف طول القناة من فندق لأخر حيث نجد العديد من الوسطاء مثل دمة الفندقية، و   :مباشرة  إنتاج ا

الات السياحة والسفر   . أ شاطات  :و نظيم ال و عبارة عن منظمات فاعلة  السوق تقوم ب

اص مثل  تمام ا رات السياحية ذات  ، المؤ : والتظا تمرات، الرحلات الطلابية، الرحلات ا

الة  ن الفندق وو ذه العلاقة ب رشاد وتقديم المساعدة بخصوص متطلبات السفر، وتقوم  ة و التجار
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ا  سبة العمولة ال تتقاضا ل خاص  ش ن لتحديد طبيعة التعامل و ن الطرف السفر بتوقيع عقد ب

وزات لصا الفندق ا با الة السفر عند قيام يع و الات السفر ت حصائيات إ أن و ش  ، حيث 

  ثلث الغرف المعروضة  الفنادق

ة  منطقة : ممثل الفندق  . ب وزات المطلو ا التكفل بتلقي ا و منظمة مستقلة عن الفندق دور

ا للفندق المتعاقد معه ا وتقديم شغل   .معينة ال 

ان  . ت ات الط عض ا: شر ات بإتمام  ذه الشر ذا تقوم  ة ضمن الرحلة و وزات الفندقية المطلو

سيق مع الفنادق  .بالت

ز إقلي  . ث اتب  ا منطقة : م ل م غطي  سية، بحيث  سواق الرئ اتب   ذه الم تتواجد مثل 

  .جغرافية محددة

ن ذين النوع صان  ن ي ن الموالي لي   :و الش

ل رقم  دمات): 11(الش ع المباشرة ل   قنوات التوز

  

  

  

  

ع، عمان، : المصدر شر والتوز اج لل ع، دار الم ، إدارة التوز   .75، ص 2008محمود جاسم الصميد

  

ل رقم  دمات): 12 (الش ع غ المباشرة ل   قنوات التوز

 

 

 

 

 

 

 

ع، عمان، : المرجع شر والتوز دمات، دار وائل لل ق ا سو ي الضمور،    .198 :، ص2005ا

دمية   أو المنظمة ا

دمة   مقدم ا

 

          تجار التجزئة 

 وكلاء السياحة
  والسفر

 

  المستفيد
 

دمية المنظمة  ا
  أو

دمة مقدم   ا
 

ملة تجار  ا
  الرحلات منظمو

  

 سماسرة أو وكلاء
 السياحة وكلاء

ز   وا
  

         التجزئة تجار
 السياحة وكلاء  

  والسفر
  

 

  المستفيد

  

دمية المنظمة  ا
  أو

دمة مقدم   ا

ملة تجار  ا
  الرحلات منظمو

  

         التجزئة تجار
 السياحة وكلاء   

  والسفر

 

  المستفيد

  

 ضور ال  ا

 ت ن  ن

 اتف، الفاكس، التلكس  ال

 و البيع  مندو

  يد دية(ال   )كتالوجات بر

 

  

دمةم   أو    نظمة ا

دمة   مقدم ا

 

  

  المستفيد
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ج  الفند  .2 و والم(ال ج ال   ):ز

ج عت و ج أحد عناصر ال قي المز سو مة ال لك بجذب يقوم والذي الفند الم  الولاء، من ح لديه الذي المس

دد أن يمكن الذي أو صول  أو السلعة اقتناء  ي دمة ع ا ا، المروج ا  المعلومات تقديم خلال من وذلك ل

ا ال والفائدة سعار،  أو خدماته و الفندق عن الملائمة  .الشراء من يجن

ج و ود افة شمل الفند فال افة  لإيصال الفندق، ا يقوم ال المباشرة غ و المباشرة شطة و ا

ة المعلومات لك يرغب ال المنافع حزمة عن المع صول   المس ا ا ا، يمكن ال بالأسعار عل  تؤدي ال و قبول

ددة داف قتحقي إ اتيجية  ا قية س سو ق عن ذلك و للفندق، العامة ال ج عناصر طر و المز  ال

تلفة ة، و مسموعة مرئية، المناسبة تصال وسائل باستخدام ا انات تبعا مكتو  طبيعة و دفه و الفندق لإم

ن خصائص و لك دفة، بالأسواق المس م أن يجب ال و المس ج عناصر با عم ت قي المز سو ، ال  الفند

دمة ملموسية لا خاصية أن حيث ور  اسمه، الفندق، بناية من تجعل الفندقية ا ر و الداخ الدي  مظ

ن نية الصورة خلق  المؤثرة العوامل من العامل ة الذ لك لدى المرغو   .الزائر المس
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ع ج الموسع  : المطلب الرا   المز

شري  .1 تلفة(العنصر ال اب المصا ا   ):إدارة الفندق، عمال الفندق، ضيوف الفندق و أ

دمة ا تتم ال التلازم صفة إن مة تتطلب الفندقية ا ا،  أطراف عدة مسا و إنتاج  اسم عليه يطلق ما و

ون  ور  أو المشار م ل حيث الناس، أو ا ش ن من طراف ذه ت ائن و بالفندق العامل  إدارة إ بالإضافة الز

دمة إنجاز أن إذ الفندق، ن المباشر تصال كب حد و يتطلب ا ور  عت لذلك الضيف، و العامل ب م  ا

ج عناصر أحد قي المز سو مية ع ال الفند ال ة بأ لاء رغبات لتحقيق كب ات أع وتقديم ال  الرضا مستو

ز مع والراحة، نية وصورته الفندق سمعة عز م الذ ة العناصر اختيار مسؤولية وتقع .لد شر لة الفنية ال  المؤ

ة با والمدر دمة لأداء المناسب المناخ توف مع دارة، عاتق ع جيدا تدر ارة الكفاءة من عالية بدرجة ا  والم

يل وصول  ظة منذ يد، ستقبال ) الفندق مغادرته غاية إ ال رالم ا  مانة، بلطف، الكلام اللائق، ظ

م ح( . . . الصدق ج  العاملون  ؤلاء سا و شاط ال ادة الفندق ل   )الفند شغال مستوى  وز

ب  س ائن، و ا الفندق للز دمات ال يقدم ون جزءا أساسيا من ا عت م  و فراد  ؤلاء  مية  و نظرا لأ

داف م المباشر ع تحقيق أ زء من  تأث ذا ا الفندق وخلق صورة وانطباع جيد حوله، حاولنا إعطاء 

ا ستحق مية ال    .الدراسة 

ن، وتحتوي  قل من ناحية عدد العامل قتصاد العال ع  سد   ستحوذ ع حصة  الصناعة  السياحة 

ن  الصناعة السياحية% 70الفندقية ع  ن كما ونوعا، فإن إضافة لافت. من إجما العامل ل ا للأفراد المؤ قار

ن مثل معدلات الدوران الوظيفي العالية،  اصة بالعامل ل ا ق من حيث المشا خ عر ا تار الصناعة الفندقية ل

تمع  ام  ا فتقار إ الشعور بالاح ايد، ومعدلات الغياب العالية، و وانخفاض العرض مقابل الطلب الم

خرى مقارنة مع با ا تلفة  قتصادية ا شاطات  ن  ال   .لعامل

دارة  الفندق، و  فراد  و ق لتضع مسؤولية إضافية ع  سو ور تطورات حديثة  علم ال ضف إ ذلك ظ

ات  م عند التعامل مع الشر افظة ع مصا لك وا ور جمعيات حماية المس ذه التطورات ظ من 

تلفة وز  ن والمؤسسات ا لك فاظ ع حقوق المس وم ا ر مف ، فظ ل كب ش ائن  ؤلاء الز ادة و 

م ائن  و طبعا  ،ومصا ذب الز ن  اف من قبل المسوق ا يتم بالاح دا إضافيا وسلو ذا يتطلب ج

ادة م  سوق يمتاز بالمنافسة ا افظة عل   .وا

 liإدارة الفندق: فراد  . أ

انت الفنادق ذات ان عندما  و المدير نفسه و ان المالك  ناك علاقة  تشاط ضيق وخدمات محدودة، 

ائن الذين يتوقعون  ان الز ام  أذ ان له أثرا  خلق شعور بالاح ائن مما  ن المدير والز واتصال مباشر ب

ة من قبل إدارة الفندق اصة الضرور صية والعناية ا ون والت. المعاملة ال ا انت مقابلة الز حدث معه وج

حيان يقدم التحية للعميل  ان  كث من  ساسية لمدير الفندق الذي  شاطات والمسئوليات  لوجه أحد ال
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خاطبه باسمه ا . و ص آخر غ المالك ولكنه مساو ناك  عمال الفندقية، أصبح  م ونطاق  عد ازدياد 

شاطات و  لة مسؤول عن تنظيم ورقابة  ذا المدير بتقديم أفضل له من حيث الم أعمال الفندق، يتمثل دور 

نفس الوقت إرضاء المالك من حيث تحقيق عائد  ام و ح قة تتم باللطف و ائن بطر دمات الممكنة للز ا

ق ذا الفندق، و ذلك عن طر تمام المستمر لإدارة  ستد  ذا  داري  مناسب، و طبعا  ر   التنمية والتطو

د الف ق إداري ذو كفاءة عالية يمكنه منأي تزو داري  ندق بفر شمل برامج التطور  دافه المرسومة،  تحقيق أ

داف المرسومة  فراد نحو تحقيق  ود  ة، وتوجيه ج دار ن أساليب التخطيط والرقابة   الفندق تحس

يجابية و تحقيق طموحات التقدم للإ  ات  تجا يع التفك و ذا يتطلب من إدارة الفندق . دارةبفعالية، و

، و لعل المدير الفعال و مساعديه من  ق إداري مم بقاء ع فر ر و العمل ع تجنيد و وتحف وتنمية وتطو

م  التنظيم ان تواجد ما  نصات للأفراد م ن و  تصال بالآخر م القيادة الفعالة والقدرة ع    .صفا

ن و الع: فراد  . ب ن  الفندقالموظف  امل

ن وخاصة أولئك الذين ع اتصال اف بأن الموظف ع ساسية لنجاح الفندق  ائن  من العناصر  مباشر مع الز

ن  ذا يب فراد، و ؤلاء  م  ائن من خلال علاق نطباع الرئ للز ل  ش م موارد الفندق، حيث ي م من أ

ل التنظي للفندق ر  ي اجة إ قلب ال مامية  ا اتب  ن وخاصة  الم فراد الموظف أسا ع عقب ليصبح 

رم   . قمة ال

دمات الفندقية و و بمثابة المسوق ل ل موظف  الفندق  عض  إن ع إدارة الفندق أن تدرك أن  أن مجرد 

قي سو ود ال ن جدير بأن يحبط جميع ا عض العامل ا السلوك الفاتر أو الغ مسؤول من قبل  ة ال قام 

ائن  ذب أو للمحافظة ع الز   .الفندق 

ل المطلوب - م بالش ام فراد يقومون بإنجاز م ستخدم للتأكد من أن    : ناك خمس ممارسات 

اوي  -  نظام الش

 النظم المتعلقة بالمبيعات -

احات - ق  خطة 

ارات التدقيق -  ز

ائن -   م مدى رضا الز

 ضيوف الفندق: فراد  . ت

م نظرا لاعتبا دمات  حالة غيا انية تقديم ا دمات الفندقية وعدم إم م جزءا  عملية إنتاج وتقديم ا ر

م، فإنه يجب  عتماد المطلق للفندق ع إشباع حاجا م الوا ع نظام خدمات الفندق و ب تأث س و

ق الفند  ع سو ج ال امة  مز أحد المدخلات ال ملية التخطيط و التنفيذ و تمام بضيوف الفندق 

ل دوري  ش ائن  ذا يتطلب دراسة وتحليل الطبيعة وحاجات الز قية للفندق،  سو شاطات ال والرقابة ع ال

ا ع الفندق لة أو أزمة متوقعة لتجنب تأث جراءات الوقائية لأية مش كذلك، يتوجب ع . ومستمر واتخاذ 
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ر وال تمام بالظوا تحادات إدارة الفندق  ا من  لك وغ ور جمعيات حماية المس ديدة مثل ظ ات ا تغ

تمع ن و ا لك ي للمحافظة ع حقوق المس ل القانو  .ال أصبحت تأخذ الش

تلفة: فراد   . ث اب المصا ا  أ

شاطات الفندق بالإضافة لإدارة، موظفي و ا صا   يئات أخرى ل ات و ناك ج ائن الفندق،  جب  ز و

ة بو ومية المؤسسات ال الات ا قية مثل الو سو شاطاته ال ا  برامجه و المؤسسات المالية، . تضمي

ن  م ئة، المسا  ا... جمعيات حماية الب

تمل ع  ا ا شاطاته وكذلك تأث تلفة  الفندق و يئات ا ات وال تحتاج الفنادق لدراسة مصا ا

ة الفندق ومحاو  ه العامة مس ما تلفة وخلق صورة طيبة عن الفندق  ات ا ن مصا ا سيق ب لة الت

جتماعية  ذا جزءا أساسيا من المسؤوليات  عت  اصة والبعد عن أية اختناقات أو مصاعب أو عوائق،  وا

افظة ع الب ا من التلوث وا ة بخلو عت الصناعة المتم ا للصناعة الفندقية وال  ود ئة من خلال ج

يطة  ئة ا ة للب قية و إنما لتقديم خدمات متم سو س فقط كسياسة  ئة،  ل الدائمة للمحافظة ع الب

ئة،  و  ن الفندق والب ي ب ئة للمحافظة ع التوازن الدينامي ستخدمه الفندق من الب ا مقابل ما  افظة عل وا

ة من الفنادق وخاصة سلاسل الفنادق العالمية أصبحت أعضاء  اتحاد الفنادق المبادرة  كذا نجد أعدادا كب

ع ل سر ش ا  تماما ا وا شاطا ئة وال تتوسع   فاظ ع الب   . ل

ا  ع ل مشار افظة ع علاقة طيبة مع المؤسسات المالية حيث أن الفنادق تحتاج تمو تحتاج الفنادق ا

ع ار السر زد لة فإن  الطموحة، و لمواكبة  ة المؤ شر لة الموارد ال  الصناعة الفندقية عالميا والتعامل مع مش

ة المناسبة للفندق،  ا الوج ا وتوج لة ومن ثم تدر ة المؤ شر مسؤولية الفندق تتمثل أولا بإيجاد الموارد ال

صول ع نية ل ذا يتطلب بناء علاقات جيدة مع المؤسسات التعليمية والمراكز الم ة  و ة المطلو شر الموارد ال

افظة ع علاقات ودية مع  عت مواردا نادرة  الصناعة الفندقية، كذلك يتوجب ع الفندق ا وال 

لية والعالمية حسبما تتطلب  جتماعية ا معيات والمؤسسات  ومية، النوادي وا ات ا ن، ا م المسا

داف الفندق اجة وما يتوافق مع أ  .ا

صوصية الفنادق و  قية كما أسلفنا الذكر و نظرا  سو ذه المؤسسات لديه أدوارا  شري   فالعنصر ال

ستعانة بنموذج فراد يمكن  ل فئة من  دوار ل ذه  فراد    V.C.Judd معينة، ولتحديد  الذي يقسم 

اك   ش ع فئات أساسية اعتمادا ع مدى  لاحظ بأن المؤسسة الفندقية إ أر قية، و سو العملية ال

ما ن   عدين أساسي ون من      :النموذج يت

اك بالضيوف .أ حت  درجة 

قي .ب سو ج ال   المشاركة  المز

ل أدناه نموذج  و الش فراد Judd و   .لتقسيم 
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ل رقم  فراد  المؤسسات الفندقية  Juddنموذج): 13(الش   لتقسيم 

  

  

  

  

 

Source: Roy Campbell, Marketing, Chartered Insurance Course No 945, London, Chartered 

Insurance Institute, 2001, PP: 1-3 

 

ل أعلاه - تاج من الش  :يمكن است

ع فئات  فراد  المؤسسات الفندقية إ أر  :تقسيم 

، مثل  .1 قي الفند سو ج ال اك المباشر بالضيوف ومشاركة مباشرة مع عناصر المز حت فراد ذوي  فئة 

ق سو نتاج وال  .موظفو 

اك مباشرة  .2 م احت فراد الذين يتطلب عمل ج فئة  م مشاركة  عناصر المز س ل بالضيوف ولكن ل

تصال  تصال بالضيوف و م ع  مر تدر ستلزم  ستقبال و ، مثل موظفو  قي الفند سو ال

قي سو  .ال

اك مباشرة بالضيوف ولكن توجد مشاركة مباشرة مع عناصر  .3 حت فراد الذين لا يحتاجون  فئة 

قي الفند مثل سو ج ال م ع  المز مر تدر ستلزم  ، و سع ق والقائمون بال سو موظفو بحوث ال

سع التناف قية وال سو اتيجيات ال  .بناء اس

، مثل  .4 قي الفند سو ج ال عناصر المز اك مباشرة بالضيوف ولا  حت فراد الذين لا يحتاجون  فئة 

مر تد ستلزم  سابات ولا  ة وا دار مر موظفو الشؤون  قيا سوى فيما يتعلق  سو م  ر

ات العامة وفلسفة المؤسسة   .بالاتجا

  :الدليل المادي .2

يط عت ج عناصر أحد المادي ا قي المز سو يط عوامل ع شتمل الذي الفند ال  البي ا

ورات ثاث، الفندق، تصميم ) المب  متمثلة الملموسة، المادية الدلائل وجميع  و لوان والزخارف، الدي

دائق ا ،)ا . . . ا عطاء الفندقية المنظمة عن حسنة صورة إبراز  امة عوامل ل  الزائر لدى جيد تصور  و

دمات نوعية حول  ة الدولية الفنادق من فالعديد المقدمة، ا مية تو الكب  بحيث المادي، للدليل خاصة أ

ا تحتوي  ورات ع غرف ادات، الستائر مع مةم بتصميمات دي  أقلام البلد، عن معلومات دليل وال

ية، دايا وأوراق، ودفاتر  الفندق، عن فوتوغرافية وصور  ترحي

يف   عناصر التص
قي المشاركة سو ج ال    المز

  لا توجد مشاركة  مشاركة مباشرة

ة 
ج ر

د
  

ك
ا

حت
ف 

ضي
بال

  

موعة   مباشرة   موعة   1ا   2ا

موعة   غ مباشرة موعة   3ا   4ا
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ستقبال، نتظار أماكن توف إ بالإضافة  العلامات ذات الممتازة دوات استخدام السيارات، مواقف و

ورة ا، ندقالف بمدخل العناية الطعام، طاولات  المش ديثة الفندقية المنظمات تتم كما وغ ا ا  بتصميما

ا المتطورة ندس ة و ا الراقية، المعمار ة ومواقع حساس المنظر جمال عكس ال المتم  والمتعة بالراحة و

من مان و ا ميع و التا نزلا ا سبة تزداد و رتفع إشغال ركة معدل و ا، الفندقية ا ة ومن ف  أخرى  ج

يط يلعب ن ارتياد قرار ع التأث  اما دورا البي ا ئة بنظافة تمام الفندق إدارة ع بحيث الزائر  الب

يطة دمة ا ون  أن يجب فالزجاج وخارجه، الفندق داخل با  لامع، والنحاس صبع، بصمات من خال ي

رضيات  وعليه انقطاع، دون  المياه توف مع ومعطرة نظيفة ماماتوا المياه ودورات شوائب أي من خالية و

يط ن سلوك ع التأث  بارزا را دو له المادي فا لك ن السياح من المس  .والزائر

يط المادي -  :أصناف ا

سية يط المادي إ ثلاثة أصناف رئ   :ينقسم ا

ار  .1 ر ا ، مواقف الس :عناصر المظ ار ل والتصميم ا يطة الش ئة ا ات، الب يارات والعر

م البناء المادي دمة،   بمرفق ا

ر الداخ .2 يماءات والتلميحات  :عناصر المظ ضاءة الداخلية،  ، المعدات،  التصميم الداخ

رارة، التكييف والتدفئة، المداخل ة ودرجة ا و  .الداخلية، 

ية، بيان الفوات :جوانب ملموسة أخرى  .3 ن، الزي الرس توف دوات المكت ر العامل ر، مظ ، التقار

نت   ن

 ): جراءات ( العمليات .3

تصال التفاعل أثناء تحدث ال والتقنيات والسلوكيات التصرفات مختلف بالعمليات يقصد ن و  ب

دمة مقدم ون، ا دمة تقديم فعملية الغرفة، دخول  ح مامي المكتب من بداية والز  من مجموعة تتطلب ا

جراءات الوظائف عكس والمقيم، الزائر رضا تحقيق إ دف ال و  من التنظيمية وفلسفته الفندق ثقافة و

ا ال دوار مختلف خلال ن  المستعملة والتكنولوجيا العاملون  يؤد دمات تحس  لية، المصاعد ا

ا، لغرفا إ للدخول  الذكية البطاقات الطعام، إنتاج تقنيات ون  أن يجب لذلك وغ ام ت ل موزعة الم  ش

ة متناسق ل ومعروفة ووا م العاملون   ح ص ل م يجب وما الوظيفي، دور  سليم ليتم إنجازه عل

دمة يا مطابقة بصفة ا ون، لتوقعات س كيفية الز ه عن الفندق تم و  وتكسبه المنافسة الفنادق من غ

ة   .خاصة تنافسية م
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ئة: المبحث الثالث قية الب سو   الفندقية ال

ول  وم: المطلب  ئة مف قية الب سو   الفندقية ال

شاط إن ه الفند ال شاطات من كغ ن يتأثر خرى، قتصادية ال ية بالمضام يطة البي ارجية ا  ا

ا، الداخلية وح ل الداخلية العوامل انت فإذا م ا التحكم س ارجية العوامل فإن ا،وتوج ف  يصعب ا

ا المؤسسة ع ا والتعامل مواج ل ستقرار وعدم الديناميكية من به تتم لما ،نظرا مع ش بؤ يمكن لا و  الت

قية الفعال،  داري  والتنظيم السليم للتخطيط تفتقر ال البلدان  به سو ئة ال وم الب قبل التعرض لمف

ل عامالفندقية لا بأس أن ن ش قية  سو ئة ال وم الب   .تعرف ع مف

ئة .1 قية الب سو  :ال

ئة عرف قية الب سو ا ال يط و المؤسسة داخل الموجودة القوى  افة"  :بأ ار ا  تزاول فيه الذي ا

ا، قية القدرة ع وتؤثر أعمال سو ا ال ر بناء شأن ناجعة قرارات اتخاذ  دارة فاعلية ومدى ل  علاقات وتطو

ة ا كما السوق، مع نا عاقة عطيل عناصر أو للمؤسسة دفع عناصر تتضمن أ ا و    lii."لمس

ا قية بأ سو ئة ال عرف الب قي و ال تؤثر ع نحو : "كما  سو شاط ال يطة بال مجموعة القوى أو العوامل ا

ق للقيام بإعداد ا سو ة لبناء مباشر أو غ  مباشر ع قدرة إدارة  ال قية النا سو امج ال طط و ال

فاظ ع تلك العلاقات ن و ا دف ائن المس ة مع الز حة و نا  liii."علاقات مر

ئة .2 قية الب سو   :الفندقية ال

ل  شطة ع مباشر غ أو نحو مباشر ع تؤثر وال داخله ومن الفندق خارج من العناصر تتمثل  

قية، سو يجة ال ا، تحدث أن يمكن ال تالتفاعلا  ن شاطات ع ذلك وأثر بي ة  ق عن الفندق استمرار  طر

اناته قدراته توظيف م ة المادية و شر ا وال ات التطورات مع وتكييف تلفة  والمتغ ئة ا  الداخلية الب

ارجية  .وا

ار الذي تزاول  يط ا ا، و تؤثر ع القدرة  افة القوى الموجودة داخل المنظومة الفندقية و  ا فيه أعمال

ة مع السوق، كما  ر علاقات نا شأن بناء و تطو دارة  اتخاذ قرارات ناجعة  ا و مدى فاعلية  قية ل سو ال

ح المتوقع عطيل أو إعاقة المس  نحو الر ا تتضمن عناصر دفع للمنظومة أو عناصر   .أ

تلفة المؤسسات الفندقية  القرارات اتخاذ ع القدرة تقاس و عادة ا ع بمدى ا  :قدر

ات مع التكيف  -أ ارجية المتغ يطة؛ ا  ا

بؤ -ب ات ذه وقوة باتجاه الت  مستقبلا؛ المتغ

ات إدارة  -ج ية المتغ ا والسيطرة الداخلية البي   .بكفاءة عل

ارجية والقوى  المؤثرات ذه إن وم ضمن تدخل ال ا ئة مف سو الب م قيةال ل س  تحديد  وا ش

اتيجية قية س سو ا وأن خاصة للفندق، ال ا ودرجة عدد باين تأث ل لآخر مجتمع من ت ش  تقسم عام و
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ئة عناصر قية الب سو ئةإ  الفندقية ال ئة و خارجية ب ئة  ب ا إ ب ارجية تنقسم بدور ئة ا داخلية، و الب

ئة خارجية عا مة و ب ئةخارجية م ونات عناصر الب م م ل الموا يو أ   مة، و الش

ل رقم ئة): 14(الش   مكونات عناصر الب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

نمن إعداد : المرجع   الطالب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ئة  عناصر الب

ارجية ئة ا  عناصر الب

 الفندقية المنافسة

ئة الداخلية  عناصر الب

ئة ا مةالب ارجية الم ارجية العامة  ئة ا  الب

 الوسطاء

ئة  قتصادية الب

ئة  التكنولوجية الب

ئة  والثقافية جتماعية الب

ئة  القانونية و السياسية الب

ئة  الديمغرافية الب

ل ي  التنظي ال

 التنظيمية الثقافة

  الوظائف الفندقية
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يالمطلب  ئة عناصر :الثا ارجية الب      livا

ون  ئة تت ارجية الفندقية الب ئة عناصر من ا مة ب ئة وعناصر الم مالعامة، و من  الب ئة عناصر أ مة  ب الم

ائن(والضيوف  ) مستقلة فنادق أو سلسلة فنادق( المنافسة الفنادق نجد الفنادق لصناعة  والوسطاء )الز

الات ات والسفر السياحة وو ان وشر ور  والمقرضون  والمصارف الط م م وحملة وا  العمالية والنقابات س

ئة عناصر أما ا،وغ ئة ف العامة الفندقية الب ئة قتصادية الب ئة والقانونية السياسية والب  الثقافية والب

جتماعية ئة و الديمغرافية و ئة التكنولوجية والب   .الطبيعية والب

ئة عناصر  . أ مة الب   :الم

 الفندقية المنافسة :  

ا عددا عادة الفندقية المنظمات تواجه ن، من كب الة بطبيعة تتأثر ف المنافس  ومدى السوق،  القائمة ا

ا، السائدة المنافسة ومتانة قوة ا لذلك ف ا ورغبات حاجات شبع وخدمات سلع تقديم عل ور ل جم  ش

ا، من أفضل ا منافس ا وتكييف سياسا ل تبعا وخطط عة ينقسم  إ الذي السائد المنافسة لش أنواع،  أر

دول الموا   :أنظر ا

عة نواع وخصائص صفات   المنافسة من ر

 المقدمة الفنادق عدد  المنافسة نوع

دمة   ل

دمة السلعة خصائص   وا

ار   البديل ينعدم ما غالبا  واحدة  التام حت

ار   منوعة أو متماثلة  قليلة  القلة احت

 المنافسة

ة ار   حت

 من العديد مع منوعة السلعة  عديدة

  البدائل

املة المنافسة   متماثلة منتوجات  محددة غ  ال

ة  كما المنافسة أنواع ل خصائص ع الدقيق التعرف يتوجب وعليه دول ح  مو  تتمكن ا

ا توجيه من الفندقية المنظمات دفة سواق نحو سياسا   .سليمة بصفة المس

 الوسطاء:lv   

م الات الوسطاء ؤلاء وأ ات والسفر السياحة و ان وشر ات الط ي  النقل وشر  المعارض ظموومن والبحري  ال

ة ولات منظمو والمؤتمرات و التجار م ، إ ...السياحية ا  مباشرة، بصورة الضيف السائح  يؤثرون و

ون  ن ب ولذلك ذاك، أو الفندق ذا و ا ينطلق ال سس معرفة الفندقية المؤسسة ع ي   الوسيط م

ج و ن ومن  لديه، المفضلة الفنادق ضمن من تصبحل المنطلقات ذه توف إ والس ما، لفندق ال  ب

صائص ا يب ال ا  :ي ما آخر بدل فندق مع للتعامل اختياره الوسيط عل
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صائص الصفات  - ا ال وا رغب يطل ا الضيف السائح و نا الفندق،  توفر الوسيط  إمداد يجب و

افة دمات الفندق، عن اللازمة والمعلومات البيانات ب ا، ال وا ة، العلامة يقدم  مستوى  التجار

رته وسمعته،موقع  ؛ إ...الفندق، ش

ا الفندقية المؤسسة قدرة مدى - داف لتحقيق واستجاب  الوسطاء؛ أ

يلات توفر مدى  - س دمات ال اصة وا ا ال ا موعات عض تحتاج ات  مثل السياحية ا التج

  المؤتمرات؛ لعقد اللازمة

ن والتعاملات صالاتت جودة مستوى   -  والوسطاء؛ الفندقية المؤسسة ب

وافز مستوى   - تلفة ا ا ال ا م أجل من للوسطاء الفندقية المؤسسة تقدم م استقطا  وجذ

ا للتعامل   .مع

ئة عناصر  . ب   :العامة الب

 ئة   :قتصادية الب

ئة إن ا توجه ع تؤثر ما بلد  قتصادية الب ا د عن البحث نحو س  دول   الفندقية و السياحية ماتا

ذه أخرى، ئة ف  الفندقية المؤسسات قدرات ع تؤثر أن يمكن وال قتصاد  المؤثرة القوى  مختلف تمثل الب

ائن رغبة وع م الز دمات، السلع لشراء ومقدر لاك م  تؤثر ال قتصادية العوامل ومن وا  س

  :ي ما والفند السيا

لك الشرائية القدرة - ا عديل إ يؤدي للأسر الشرائية القدرة انخفاض أن بحيث :للمس  قضاء  سلوك

و والعطل الفراغ أوقات ؛ شغال سب  وانخفاض قامة مدة  تقلص عنه ينجم ما و    الفند

دمات ع الطلب ينخفض بحيث  :قتصادية الدورة  - ل السيا والقطاع الفندقية ا خلال  عام ش

ات نما والكساد نكماش ف دمات ذه ع الطلب يزداد ب ات خلال ا ار، الرخاء ف زد حيث  و

د و عالية معدلات السياحة ش ا من تكثف الفنادق سيجعل ما و دمات، للسلع عرض  تطور  أو وا

ا وتنوع من  جديدة؛ أسواق عن والبحث المتاحة خدما

ات - مو  سعار مستو م  يتقلص ما بلد أو معينة منطقة  الفندقية سعار ترتفع فعندما :الت

دمات ع الطلب ال وكذلك بالمنافسة، مقارنة المقدمة ا م، حدوث عند ا ن ع لذلك الت  يتع

ق رجل سو صة ع أو المبيعات، ع آثار أية السعر  للتغ ان إذا ما معرفة ال  السوقية ا

لك قرار ع ذلك تأث مدى وما ة،للمؤسس  .الفندق ارتياد  المس

 ئة   : التكنولوجية الب

ئة تلعب ما دورا التكنولوجية الب ، العمل طبيعة تحديد  م ن مكنت إذ الفند ونوا أن من الفنادق  العامل  ي

م  إنتاجية أك بذل عمل ود و  لديه تب الضيف السائح موطن  السائدة فالتكنولوجيا أقل، بدنية ج
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ن مستوى  ياة، من مع و ا ا  تقل لا فندقية خدمات ع يحصل أن يتوقع و  ال تلك عن التكنولو مستوا

ا  اعتاد مت ولقد.عل ديثة التكنولوجيا سا وي  النقل مجال  ا ل ا  ع السيا القطاع تنمية  كب ش

ائل التطور  أن كما العالم، تصالات  علام مجال  حصل الذي ال ز وسائل تطور  إ أدى و وي  ا  ا

ق عن والفند ت طر ن ا ن ز أدوات من وغ ان وأصبح ، ا صول  الضيف السائح بإم  مباشرة ا

دمات الفندق حول  اللازمة المعلومات ع ممكن وقت أق و ا ال وا  دون  مباشرة قامة وطلب يقدم

اجة   .وسيط إ ا

 ئة  :والثقافية جتماعية الب

ل إن ي ات ثقا ومستوى  ولغة وتقاليد عادات من دولة لأي والثقا جتما ال  يؤثر عديدة، أخرى  ومتغ

ي السلوك وأنماط الشرائية العادات  فاعلة بصورة لا اته للفرد س  فراغه، وأوقات عطلته قضاء نحو واتجا

ب لذلك ئة عناية تدرس أن الفندقية المؤسسة ع ي ا،  عمل ال والثقافية جتماعية الب ئة إطار  والب

ي ال والثقافية جتماعية ا يأ ا ذا لأن الضيف، السائح م دمات تقديم  ساعد تل  ال الفندقية ا

ب كما و رغباته، حاجاته ا ي رالم ودراسة تحليل كذلك عل امنة ظا ون  قد ال ال  وراء سا الدافع ت

  .آخر بلد إ السياحية جولته

 ئة   : القانونية و السياسية الب

ئة عد ددات من والقانونية السياسية الب ، الطلب م ساسية ا  عامل السيا ستقرار أن إذ الفند

د خرآ بلد حساب ع ما لبلد وتفضيله السائح اختيار  ام  و كما استقرار، لا وحالة سيا اضطراب ش

ال ا تحدث ال البلدان  ا ات ف التا السائح، نفور  إ محالة لا تؤدي تفج  السياسية الظروف فإن و

ادة ع ساعد المستقرة عات فإن آخر جانب ومن .والفند السيا الطلب م ز شر ن ال  ال والقوان

ا ات إلغاء لمث الدول  تصدر ل الدخول  تأش ن، إلزام عض أو ل  أو معينة مواد باستخدام الفنادق السائح

ا لك، خاصة لاعتبارات أخرى  خدمات تقديم من منع ودة نظام عمال، رجال تدعيم سياحة بالمس اص ا  ا

ا القانونية العوامل ذه ل بالفنادق، ، ياالس الطلب م تفعيل  اما دورا تلعب وغ  لذلك والفند

ب ئة وتحليل دراسة الفندقية المؤسسة ع ي ا الدخول  تنوي  ال والقانونية للدول  السياسية الب  وخاصة إل

ا يتعلق ما شاط م   .الفند بال

 ئة افية الب   : الديمغر

ادة أجل من الفندقية المنظمات عمل صة ورفع الفند شغال معدلات ز د كسب خلال من السوقية، ا  المز

ن من افظة السائح ن، الضيوف ع وا الي  السياح عدد حول  دراسة إعداد الفندق إدارة ع يجب لذلك ا

بؤ ادة والت ا يجب كما المستقبل،  النقصان أو بالز ع ع التعرف عل غرا التوز كيبة ا  الديمغرافية وال

ان س العمر فئات حيث، من للس ، التعلي وى والمست وا ل سري  والدخل والثقا  تختلف حيث فئة، ل
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ل المع والنمط السن حسب والسياحة السفر  الرغبة طط وضع يتم ذلك ضوء وع أسرة ل  ا

قية سو شطة ال جية و و دف للسوق  المناسبة ال ائن رضا تحقق ال المس م الز   .وولا
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ئة عناصر: الثالثب المطل    الداخلية الب

ات الداخلية العوامل مجموعة تمثل ا التحكم يمكن ال والمتغ ا والسيطرة ف ا عل  المؤسسة قبل من وتنظيم

ستطيع الفندقية، ا أن و ا غ دفة، سواق  تحدث ال والتحولات المستجدات حسب وتوج ذه المس  و

ل  العناصر ي تلفة والوظائف التنظيمية والثقافة التنظي ال ج إ بالإضافة للمؤسسة ا قي المز سو   .ال

 ل ي   : للفندق التنظي ال

ل يمثل" ي ن العلاقات مجموع التنظي ال رتبط الوحدات مختلف ب شاط و داف ب  يكيف كما المؤسسة وأ

ا التنظيم مجمل تناسق ن اختلاف ورغم" بداخل ن لاقةالع طبيعة حول  الباحث ل ب ي  التنظي ال

اتيجية، س ما و بع أ ل خر ي ي بع ال اتيجية ي اتيجية أن أم ، س بع س ل، ت ي م غ ال  يختلفون  لا أ

ما التوافق تحقيق ضرورة ع ام بي ئة عناصر مراعاة مع النجاح ضرورات من كضرورة و ارجية، الب  ا

ا تناول  دراسة Schaffer,1984أجرى  وقد رت Best Westernوفنادق  Hyattفنادق  ف  تقوم الفنادق ذه بأن أظ

ل المناسب بإعداد ي ا تحدد أن عد ال اتيجية، خطط ؤكد س   أساسية جوانب ثلاثة مراعاة ضرورة ع و

ل بناء طط دعم ع قادر تنظي ي اتيجية، ا ذه س وانب و   : ا

جراءات القواعد تأث درجة :الرسمية -  المؤسسة؛  و

ام؛ وتنوع التخصص درجة :التعقيد -  الم

ة - ع  :المركز ل ع السلطات توز ي   .التنظي ال

 التنظيمية الثقافة:  

امل سيج الثقافة إن ا المتفق والقيم والمعتقدات والعادات اللغة من مت  السلوك ووسائل قواعد تنظم ال عل

مرور المقبول، ي مألوفة رموزا القيم ذه تصبح الوقت و كة، ومعا   .المؤسسة صية من وجزء مش

ل ن السليم السلوك معالم تحدد خاصة ثقافة فندقية مؤسسة فل الفندق  رسالة تحقيق أجل من للعامل

دافه، قدم   وأ ا الثقافة، و مع لتفس مدخلا  Lundberg, 1985و ات ثلاث إ يقسم   :مستو

ر المستوى  - تضمن :التنظيمية للثقافة الظا ر و ة المادية المظا  تصميم  بوضوح تتج ال الرمز

ور  البناية و ب للفندق، الداخ الدي ،...طاقمه ولباس وأجنحته مرافقه وترت  أنماط إ بالإضافة ا

ي والمسموع السلوك اصة والمراسيم والتقاليد والعادات اللغات  وتتمثل المر ل ا  فندق؛ ب

اتي المستوى    - ع  :التنظيمية للثقافة س ات عن و اكمة والمعرفة ا  عن المؤسسة لدى الم

ا من ساليب القرارات مجموعة خلال نفس ة و ا ال دار ا،كما ممارسة  عتمد  يجسد أعمال

اتيجية ال المعتقدات ن المواءمة تحقيق  المؤسسة سلوك عن ع س ا ب اصة قدرا ا ا  وموارد

ا لتتم المتاحة خرى؛ عن بثقاف  الثقافات 
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ع :العميق المع مستوى    - اضات القيم عن و ف  ستجابة آليات فعلية بصورة تو ال و

دراك والتفك دمة لأداء اللازمة والتصرفات فعال وتحدد المؤسسة، طاقم لدى والتعلم و  ا

ا ومستوى   .جود

سم المستوى  ذا من تنطلق والثقافة           ن  الثقافية العناصر مؤشرات ل اتي المستو ر س   .والظا

 الوظائف الفندقية:  

املة ح  عمل بصورة مت ب أن  ا البعض، و عض ئة الداخلية ال تؤثر   ساسية للب عت أحد العناصر 

ية العمل الفند ذه الوظائف ما يتحقق تداؤ م    : وأ

ة - ور دمات ا ا المؤسسة الفندقية النمطية :ا ض أن تقدم  .المف

دمات التكميلية - عض المؤسسات الفندقية: ا ا   . وال تتم بتقديم

ة .1 ور دمات ا ا المؤسسات الفندقية ا عرض    :ال 

ن  ت س ن رئ   :وتنقسم إ مجموعت

   : خدمات قطاع الغرف   . أ

مامي  -   خدمات المكتب 

شراف الداخ  -   خدمات 

تصالات السلكية واللاسلكية - من و  خدمات 

ات   . ب طعمة والمشرو   : خدمات قطاع 

ات - طعمة والمشرو   خدمات إنتاج 

ات - طعمة والمشرو  : وتتمثل  خدمات تقديم 

يا  - افت    المطاعم و ال

فلات والعزائم  -   ا

  ت الرقص البارات وصالا  -

  خدمات الغرف  -

دمات التكميلية .2  تتضمن  : ا

  خدمات حمام السباحة  -

اضة  -   خدمات اللياقة وصالات الر

سوق  -   خدمات ال

حية - و ية وال ف دمات ال  .ا

ونات العرض  ل الموا يو م   الفند والش
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ل ج مكونات): 15(الش  العرض الفند مز

  

  

  

  

  

  

نالطالمن إعداد : المرجع   بالاعتماد ع قراءات من مختلف المراجع ب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

ة ور دمات ا  ا

  

دمات   التكميليةا

  
  

 قطاع الغرف
  

ات طعمة والمشرو  قطاع 
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اتمة العامة   :ا

ة ال تؤلف صناعة أك  صناعة  يو ساسية و ا عد صناعة الفنادق أحد الصناعات الفرعية 

ة لإرضاء السائح الضيف ساسية و التكميلية الضرور دمات  عتمد نجاح.السياحة،إذ توفر مجموعة من ا  و 

ئة  اتيجية فندقية قادرة ع تحقيق الفاعلية  الب ا ع وضع و تنفيذ إس أية منظمة فندقية  إدارة أعمال

س إ تحقيق  دمات الفندقية  قية شاملة ل سو اتيجية  ذه الفاعلية تتحقق من خلال إس ا، و يطة  ا

داف يل و أ داف الضيف أو ال داف المنظمة الفندقية و أ قي  أ سو شاط ال ل،حيث أن بداية ال تمع ك ا

ون قادرة ع  املة ت قية شاملة ومت سو دفة،ثم وضع خطة  ون ع تحديد حاجات ورغبات السوق المس ت

دمات الفندقية ن ا اجات والرغبات و تحس شباع لتلك ا   .تحقيق 

دوات ال يمكن للمؤسسة الفنو   م  قي أ سو ج ال اعت المز داف ا لبلوغ أ عتماد عل      .دقية 

 نتائج اختبار الفروض:  

سبة للفرضيات الموضوعة  مقدمة العمل يمكن القول    :أما بال

و  - ة الفرضية  ناك عدة عوامل تضافرت فساعدت ع إحداث طفرة نوعية "فقد تم تأكيد 

ت  ،"و كمية  تطور صناعة الفنادق يم ال أثب تلف المفا ذا من خلال عرضنا   .ذلكو 

ة الفرضية الثانية  - قي "كما تم تأكيد  سو ج ال م عناصر المز ر الفنادسا ذا من  "،ق تطو و 

دمات قي الموسع  قطاع ا سو ج ال مية المز يان أ  .خلال ت

 

  :أفاق الدراسة

ائن  القطاع الفند - سي العلاقات مع الز مية   أ

قتصادية  - مية الفنادق  التنمية    أ
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