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  العـــــــــــــــــامةدمة ــــــــالمق

لم يحض قطاع اݍݵدمات بأي اɸتمام يذكر من قبل و  تطور ɠل من قطاڤʏ الصناعة و الفلاحة بوت؈فة مȘسارعة،

ࢭʏ كتاباته ࢭʏ القرن الثامن عشر، ما   Adam Smith)(سكتلندي آدم سميثم؈ق טقتصادي ט لقد כوائل، טقتصادي؈ن 

جɺود כطباء اݍݵدمات كولقد وصف اݍݵدمات، وȋ؈ن  الصناعة و الزراعةب؈ن לنتاج ذي اݝݵرجات الملموسة مثل 

   .نتجالمغ؈ف  بالعمل اݝݰاسب؈ن واݝݰام؈ن و

 Alfred)لفرʈد مارشالأ، عندما جاء وقد ساد ɸذا טعتقاد حول اݍݵدمات حۘܢ الرȌع כخ؈ف من القرن التاسع عشر

Marshall)  تقديم منفعة ʄو ܧݵص قادر عڴɸ عرض أو يقدم خدمةʇ بالقول الذي مفاده أن الܨݵص الذي(Utilité)  

الملموسة ما  المنتوجاتن مارشال اع؅فف بأن إوࢭʏ اݍݰقيقة ف ،للمستفيد، تماما مثل الܨݵص الذي يɴتج سلعة ملموسة

د لو لم تكن ɸناك سلسلة من اݍݵدمات المؤداة لɢي يتم إنتاج ɸذه المنتوجات وتقديمɺا إڲɠ ʄانت لتظɺر إڲʄ الوجو 

  . المسْڈلك؈ن

قطاع اݍݵدمات ɸو قطاع ɸامآۜܣ وغ؈ف مɺم  اليوم، وعڴʄ الرغم من وجود Ȋعض المعتقدات وכفɢار الۘܣ تقول بأن

أن טقتصادي؈ن باتوا يبحثون Ȋشɢل جدي عن  بالɴسبة للاقتصاد، فإن טɸتمام بقطاع اݍݵدمات أصبح كب؈فا لدرجة

  .اݍݵدمات عڴʄ טقتصاديات اݝݵتلفة أثار تبعات و

لقد أدركت العديد من الدول بأن السياحة ࢭʏ القرن اݍݰاڲʏ لʋست أك؄ف صناعة ࢭʏ العالم فحسب بل إٰڈا ستɢون כك؄ف 

ق جديدة إڲʄ جانب التقليدية لأجل استمرارʈة المد ب؈ن ما شɺده العالم ، وȋفارق كب؈ف حيث اɸتمت ɸذه الدول بفتح أسوا

السياڌʏ طيلة العام، وتقديم برامج سياحية بخدمات ذات نوعية عالية ومنافذ توزʉعية مناسبة من شأٰڈا زʈادة ف؅فة 

ʏوالفندࢮ ʏج السياڌʈإقامة السائح فضلا عن امتلاك وسائل متطورة لل؅فو.  

إيجاد فرص عمل مباشرة وغ؈ف ɠ  ،، فࢼܣ تؤثر عڴʄ م؈قان المدفوعاتقتصادياالمɺمة ادر اصمن الم دقاȖعد صناعة الفن

  ،مباشرة وزʈادة فرص טسȘثمار الۘܣ تؤدي إڲʄ زʈادة التنمية טقتصادية وטجتماعية

 يددق ࢭʏ عالمنا اليوم واحد من أɸم القطاعات טقتصادية الۘܣ ȖسȘثمر فٕڈا رؤوس כموال، وتɴشط فٕڈا الاȖعت؄ف الفن

  .لصلْڈا المباشرة بتوف؈ف عدد من حاجات الناس ومتطلباٮڈم  العاملة

Ȗعت؄ف صناعة الفنادق من أɸم الصناعات اݍݰيوʈة عڴʄ المستوى الوطۚܣ، وۂʏ صناعة تكميلية أساسية لصناعة  

فندقية عڴʄ وضع وتنفيذ مجموعة من العناصر، ʇعت؄ف قطاع الفنادق أحد  مؤسسةالسياحة، وʉعتمد نجاح أي 

قطاعات טقتصادية الۘܣ تمثل جزءا مɺما من أجندة التنمية ࢭʏ ظل إيجاد المزʈد من فرص العمل وزʈادة טسȘثمار ال

جميع اݍݵدمات טعتيادية مثل خدمات ) خدمات السياح، الزوار(وتتضمن اݍݵدمات الفندقية ، وȖعزʈز البʋئة السياحية

اݍݵدمات כخرى ، كما Ȗعت؄ف الفنادق الۘܣ Ȗشمل  لإضافة ݝݨموعةبا و الȘسɺيلات العامة و اݍݵدمات الܶݰية و כمن 

إݍݸ أحد أɸم المعالم כساسية ࢭʏ الضيافة بحيث أنّه لا يمكن القول أنّه ɸناك …الشراب الطعام  و وخدمات לقامة 

  .ضيافة بدون فنادق
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إڲʄ تبۚܣ الممارسات الȘسوʈقية و ɸذا  و نظرا لزʈادة حدة المنافسة ࢭʏ قطاع الفنادق اتجɺت معظم المؤسسات الفندقية

والعمل عڴʄ إرضا٬ڈم، إذ  الزȋائنمن خلال تقديم أداء أفضل يحقق حاجات ورغبات حۘܢ Ȗستطيع التفوق عڴʄ منافسٕڈا 

 للضيوف،כɲشطة الȘسوʈقية الۘܣ تقدمɺا  من خلال، ɸذه المؤسساتن رضا الضيوف من أك؆ف العوامل أɸمية ࢭʏ نجاح أ

ʇعزز موقفɺا التنافؠۜܣ من خلال جلب عڴʄ بناء مزʈج Ȗسوʈقي فعال موجه نحو السوق المسْڈدف مما  ڈاقدرٮفضلا عن 

 .أك؄ف عدد ممكن من الزȋائن

  :مما سبق نطرح לشɢالية التالية

  ؟ دور المزʈج الȘسوʈقي ࡩʏ قطاع الفنادقما ɸو                         
  

  :ح أك؆ف לشɢاليةو ت؄فز الȘساؤلات الفرعية الموالية لتوضي

 ؟  بتطور صناعة الفنادقما المقصود  -

 ؟  ɸذه الصناعةما ۂʏ العوامل الۘܣ ساعدت عڴʄ تطور  -

- ʏالقطاع الفندࢮ ʏي و الموسع ࢭɢقي الكلاسيʈسوȘج الʈم عناصر المزɸأ ʏ؟ما ۂ  

  :فرضيات البحث

  :ومن خلال العرض السابق يمكن وضع الفرضيات التالية

 .ࢭʏ تطور صناعة الفنادق كميةطفرة نوعية و  إحداثفساعدت عڴʄ  تضافرتɸناك عدة عوامل  -

 .قȖساɸم عناصر المزʈج الȘسوʈقي  ࢭʏ تطوʈر الفناد -

  :منݤݮ البحث

للكشف لصناعة الفنادق، و منݤݮ الدراسة المتبع ɸو المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ وذلك لوصف التطور التارʈڏʏ  إن

ɠوظيفة خاصة و ب؈ن تطور ɸذه ) الموسع(فة عامة و المزʈج الȘسوʈقيتبۚܣ الفنادق للȘسوʈق ɠوظيعن العلاقة ب؈ن 

  .  כخ؈فة ךونةتزداد حدٮڈا ࢭʏ  بدأتالفنادق و إمɢانية خلق م؈قة تنافسية و خاصة ࢭʏ ظل المنافسة الۘܣ 

  :خطة البحث

 ʄنا إڲȘالية المطروحة قسمنا دراسɢما فصل؈ن،للإجابة عن לشɸ و:  

 ثم " للȘسوʈق"رʈح المعۚܢ الواܷݳ و النتعرض ࢭɸ ʏذا الفصل إڲȖ ،  ʄسوʈق اݍݵدماتاݍݵدمات و  :الفصل כول 

  .صناعة الفندقة

البʋئة  إڲʄنɴتقل  ثم الفندࢮʏالمزʈج الȘسوʈقي  إڲʄ نتطرق ࢭʏ البداية الفندࢮʏ،المزʈج الȘسوʈقي  نȘناول  :الفصل الثاɲي

   .الفندقية و أثرɸا عڴʄ الɴشاط الȘسوʈقي
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  :صعوȋات البحث

  :جɺتنا أثناء البحث عدة صعوȋات، من أɸمɺاوا

ة المراجع المتخصصة  -
ّ
 .معاݍݨة إشɢالية المزʈج الȘسوʈقي الموسع ࢭʏ القطاع الفندࢮʏقل
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  الفصل כول 

اݍݵدمات و Ȗسوʈق اݍݵدمات   
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  المقدمة

  

تɢاملة الۘܣ Ȗسɺل وتصاحب انتقال السلع واݍݵدمات الȘسوʈق مجموعة اݍݨɺود وכɲشطة المستمرة والمʇعت؄ف 

وȋما يؤدي إڲʄ تحقيق כɸداف والمنافع טقتصادية وטجتماعية  وכفɢار من مصادر إنتاجɺا إڲʄ مش؅فٱڈا،

 ."للمسْڈلك والمنتج و اݝݨتمع

ال؅فوʈج  -سعار כ  - تخطيط المنتوجات (الȘسوʈق ɸو الɴشاط الذي يقوم عڴʄ تخطيط وتقديم المزʈج المتɢامل "

الذي ʇشبع حاجات و رغبات المسْڈلك؈ن، محاولا المواءمة ب؈ن أɸداف ɸؤلاء المش؅فين وأɸداف ) التوزʉع - والبيع 

  " .المؤسسة وقدراٮڈا ࢭʏ ظل الظروف البيȁية اݝݰيطة
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  " للȘسوʈق"المعۚܢ الواܷݳ و الصرʈح : المبحث כول 

 للȘسوʈقر التارʈڏʏ التطو : المطلب כول 

إن الȘسوʈق ɸو محاولة جادة للمواءمة ب؈ن طرف؈ن رئʋسي؈ن ɸم المنتج و المسْڈلك، وأɸداف ɠل مٔڈما ودون 

 .לضرار بالصاݍݳ العام

  شطة والعناصرɲو مجموعة من כɸ ة المسْڈلكɺمواج ʏقي ࢭʈسوȘشاط الɴل الذي يأخذه الɢإن الش

موعɺا ما ʇس׿ܢ بالعرض أو المزʈج الȘسوʈقي للمنتوجات واݍݵدمات الرئʋسية والفرعية الۘܣ تɢون ࢭʏ مج

 .وכفɢار الۘܣ تقدمɺا المؤسسة

 عد לنتاج والبيعȊ ق وظيفة مستمرة قبل وأثناء وʈسوȘإن ال. 

 التخطيط و التنفيذ اݍݨيدين ʄعتمد عڴʇ قʈسوȘإن ال. 

 :تتمثل ࢭʏ يقوم الɴشاط الȘسوʈقي عڴʄ مجموعة من المفاɸيم وכȊعاد الرئʋسية 

  اݍݰاجات والرغبات والطلب 

 ا(  جاتو المنتɺأو ما يرتبط ٭ڈا أو يكمل( 

  وتحقيق לشباع والرضا ) أو القيمة(المنفعة 

 التعاملات التبادلية    

 المسوقون وכسواق  

 الɴشاط الȘسوʈقي): 01(الشɢل رقم 

 

  

  

  من إعداد الطالب؈ن: المرجع

 

عدة مراحل، و قد اتفق معظم الكتاب و العارف؈ن بخبايا ɸذا العلم عڴʄ  تطور الȘسوʈق كمفɺوم و كممارسة ع؄ف

ʏذه المراحل تمثلت ࢭɸ أن : 

 :لمفɺوم לنتاڊʏا .1

و ɸو . ʇعت؄ف ɸذا المفɺوم من أقدم المفاɸيم البيعية الȘسوʈقية الۘܣ Ȗعاملت ٭ڈا المؤسسات לنتاجية و البيعية

ك المنتوجات الۘܣ تتوافر بكميات ɠافية و بأقل تɢلفة أن المسْڈلك؈ن سوف يفضلون تل"يقوم عڴʄ أساس 

عڴʄ تحقيق أك؄ف كفاية ࢭʏ לنتاج وأك؄ف Ȗغطية  وتركز לدارة الۘܣ تȘبۚܢ ɸذا المفɺوم أو الۘܣ تتوجه نحوه  .ممكنة

 ."توزʉعية

 
  اݍݰاجات

  الرغبات
 الطلب

 المنتوجات

  المنفعة

  و
 לشباع

  التبادلات

 

  כسواق

  و
 المسوقون 
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 :إن ɸذا טف؅فاض عن المسْڈلك يتطلب عڴʄ כقل عنصرʈن

وج يزʈد عن العرض وȋالتاڲʏ فان טɸتمام כك؆ف من جانب الزȋائن ɸو نحو ما إذا ɠان الطلب عڴʄ المنت: כول    

 .اݍݰصول عڴʄ المنتوج أك؆ف من اɸتمامɺم بالنوعية

ما إذا ɠانت تɢلفة المنتوج مرتفعة وأٰڈا سوف تتجه نحو النقصان إذا ما زادت كفاية و كميات לنتاج : والثاɲي   

 .Ȋشɢل يؤدي إڲʄ اȖساع السوق 

 

 1الɴشاط الȘسوʈقي وفق المفɺوم לنتاڊʏ):  02(رقم الشɢل 

 

 

 

 

مدخل اس؅فاتيڋʏ، دار المناݠݮ : محمود جاسم الصميدڤʏ و ردينة عثمان يوسف، الȘسوʈق לعلامي: المرجع

 ،ʄع، عمان، כردن، الطبعة כوڲʉشر و التوزɴ44، ص 2003لل    

 

  2:لمفɺوم البيڥʏا .2

نتاجية وȖعلمت كيف Ȗستغل ɸذه الطاقات والموارد المتاحة وɸذا بفضل تقدم لقد زادت المؤسسة ࢭʏ طاقاٮڈا ל  

כساليب التكنولوجية وتطور أساليب לدارة العلمية، فواجɺت المؤسسة إشɢالية تصرʈف الفائض الɺائل من 

لثلاثʋنات المنتوجات فظɺرت معضلة التوزʉع وتصرʈف السلع وتفاقمت ɸذه المشɢلة ࢭʏ أواخر العشرɴʈيات وأوائل ا

، فانتݤݨت المؤسسة فلسفة مخالفة تماما لسابقْڈا، فبدأت )1929כزمة العالمية (ȊسȎب الكساد الذي عرفه العالم 

تفكر ࢭʏ التخلص من الفوائض، فɢان الɺدف الرئʋؠۜܣ للȘسوʈق ࢭʏ تلك الف؅فة ɸو خلق مؤسسة تجارʈة فعالة تحسن 

  .وتتقن فنون البيع

  : من حياة وظيفة الȘسوʈق بخصائص عديدة لعل أɸمɺاعموما تم؈قت ɸذه المرحلة  

 طاقة إنتاجية كب؈فة.  

 ادة وسائل לعلامʈز.  

  ة( دخول فردية معت؄فةʈشراء المنتوجات الثانو ʏا ࢭɺقدرة شرائية يمكن صرف.(  

 ارتفاع المستوى التعلي׿ܣ. 

 عيدا عن اتخاذ قرارات المؤسسةȊ المسْڈلك ما زال. 

 
 

طاقات 

  إنتاجية

  

      اج السلعإنت

و تقديم 

  اݍݵدمات

  

 اݍݨɺود

 البيعية

   Ȋسيطة

  

  المسْڈلك

  المستعمل
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  مساندة לعلا ʄعض السلعاݍݰاجة إڲȊ ʄادة الطلب عڴʈاݍݵدمات/ م لز. 

           ʏوم البيڥɺاݍݰدود الضيقة للمف ʄكية قبل سابقاٮڈا من مؤسسات الدول כخرى إڲʈتوصلت المؤسسات כمر

وأدركت أن إشباع حاجات المسْڈلك؈ن لا يتوقف عڴʄ ضبط ميɢان؈قمات البيع، فالعملية البيعية لم Ȗعد تلك الوصفة 

  . ۘܣ Ȗعود عڴʄ المؤسسات بالأرȋاح الطائلة، ومن ثم انȘشر المفɺوم الȘسوʈقيالܦݰرʈة ال

  3الɴشاط الȘسوʈقي وفق المفɺوم البيڥʏ):  03(الشɢل رقم 

 

 

 

 

  

 

  45 :المرجع نفسه، ص: المرجع

  )اليوم وحۘܢ 1950 من( :لمفɺوم الȘسوʈقيا .3

نتاڊʏ و لا ࢭʏ عɺد التوجه البيڥʏ، فقد ɠان لم تكن المؤسسات مɴشغلة بمسْڈلɢي منتوجاٮڈم ࢭʏ عɺد التوجه ל 

" ɠانت المؤسسات Ȗعمل حسب ثقافة . بالɢامل ʇعول عڴʄ المنتوج وتطوʈر לنتاج و زʈادة مبيعات المنتوجɸا ترك؈ق 

  ."ɠل ما يɴتج يباع

ة و ࢭʏ بداية اݍݵمسيɴيات، بدأت المؤسسات تلاحظ أن الكفاءة ࢭʏ לنتاج وأن كثافة ال؅فوʈج لم Ȗعد ɠافي

و بدأت Ȋعض المؤسسات تنظر إڲʄ حاجات المسْڈلك؈ن وطبيعْڈم وأصبحوا . لاستمرارʈة نجاح المنتوج و المؤسسة

يفكرون بدراسة المسْڈلك؈ن وتصميم المنتوج عڴʄ حسب حاجة أو رغبة المسْڈلك بدلا من البدء بتصميم المنتوج 

المؤسسات بأɸمية رضا المسْڈلك؈ن، دخلت ɸذه  ومع زʈادة وڤʏ. ومن ثم العمل عڴʄ إقناع المسْڈلك عڴʄ شرا٬ڈا

כخ؈فة ࢭʏ عɺد المؤسسة الȘسوʈقية وȋدأت نظرʈات الȘسوʈق وفنون الȘسوʈق بالانȘشار ࢭʏ جميع الصناعات و 

  .التجارات وטنȘشار ࢭʏ جميع أنحاء المؤسسة

خصيص أقسام وɠانت من العلامات الك؄فى لدخول المؤسسات ࢭʏ تلك المرحلة عɺد الȘسوʈق ۂʏ بدأ ت

ثم بدأت المؤسسات بɴشر ثقافة الȘسوʈق ࢭʏ جميع أقسام . للȘسوʈق ࢭʏ المؤسسة ࢭʏ الستʋنيات والسبعيɴيات

وࢭʏ . المؤسسة ب؅فسيخ أɸمية رضا المسْڈلك؈ن ࢭʏ عقول جميع כفراد ࢭʏ المؤسسة ࢭʏ الثمانيɴيات والȘسعيɴيات

 

 

 

 

 

 

 

  

 

طاقات 

  إنتاجية

 

 إنتاج السلع         

و تقديم    

  اݍݵدمات

 

 ودɺالبيعية اݍݨ  

 فن البيع 

 عʉطرق التوز 

 جيةʈود ال؅فوɺاݍݨ 

 

 دراسات العادات الشرائية 

 دراسة اݍݰاجات  و الرغبات 

 ة دوافع الشراءدراس 

  

 المستعمل/  المسْڈلك כɲشطة الȘسوʈقية   
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القائمة عڴʄ الȘسوʈق ɠافيا، فبدأت بȘشكيل أقسام  العقدين ךخرʈن لم ʇعد قسم الȘسوʈق ࢭȊ ʏعض المؤسسات

Ȗسوʈق متخصصة مثل قسم לعلام وقسم לبداع وقسم العلاقات العامة وقسم خدمة الزȋائن و حۘܢ قسم 

  .الȘسوʈق טلك؅فوɲي

بل للابتɢار . لم تكن المؤسسة وتنافسية السوق والصناع ɸم السȎب الوحيد ࢭʏ تطور الȘسوʈق ع؄ف التارʈخ

  . تقنية يد كذلك ࢭȖ ʏغي؈ف شɢل الȘسوʈق ع؄ف العصور وال

 4التوجه الȘسوʈقي):  04(الشɢل رقم 

  

 

 

 

 

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

France, 2004, P: 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

السوق 

  المسْڈدف

 

دراسة حاجات             

و رغبات 

المسْڈلك 

  المستعمل

 

 

 

جɺود Ȗسوʈقية 

  متناسقة

 

 

الرȋح يتحقق من 

  خلال رضا 

المسْڈلك 
  المستعمل
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 ɲشأة و تطور اݍݵدمات: المطلب الثاɲي

، و ɸذا طبعا لم يكن وليد )1980( ام بالقطاع اݍݵدماȖي مع بداية الثمانيɴيات من القرن العشرʈنإزداد טɸتم

الصدفة و إنما ɠان نȘيجة لتطورات عميقة عرفْڈا معظم اقتصاديات دول العالم، فعرضنا أولا ɲشأة و تطور 

وجه، و نظرا ݍݵصوصية ɸذا Ȗسوʈق اݍݵدمات، حيث تم التعرض إڲʄ כسباب و الدوافع الۘܣ أدت إڲɸ ʄذا الت

القطاع عمدنا أن ɲعاݍݮ مسالة تجزئة سوق اݍݵدمات، و زȋون ɸذا القطاع ɸو ךخر له ما يم؈قه عن المسْڈلك أو 

المش؅في العادي لذا خصصنا ࢭɸ ʏذه الدراسة جزءا لدراسة سلوك ɸذا الزȋون، ليتم ࢭʏ כخ؈ف دراسة المزʈج 

  .        الȘسوʈقي لɺذه السوق 

  :عڴʄ أن Ȗسوʈق اݍݵدمات تطور من خلال ثلاث مراحل أساسية Fisk & Brown Bitner من ɠلإتفق 

ࢭɸ ʏذه الف؅فة بالذات انصب ɠل اɸتمام الباحث؈ن عڴʄ محاولة تقديم  :1980مرحلة الزحف البطيء ما قبل  - 1

ڈا لم Ȗعد Ȗستجيب و تلائم Ȋعض المشاɠل الۘܣ طرأت عڴʄ قطاع اݍݵد مات، مما أدى نقدا لنظرʈة الȘسوʈق ɠوٰ

إڲʄ تقديم مقال تȘساءل فيه عن جدوى تطبيق السياسة الȘسوʈقية للسلع ࢭʏ مجال   Shostack بالباحثة

  .اݍݵدمات

ࢭɸ ʏذه المرحلة تزايدت الدراسات المتعلقة Ȋسوق اݍݵدمات، و  :1986 - 1980مرحلة المآۜܣ المȘسارع ما ب؈ن  - 2

 ,Berryدمة، ومن أɸم رواد ɸذا טتجاه نجد ɠل من قد تم ال؅فك؈ق Ȋشɢل واܷݳ عڴʄ إدارة اݍݨودة ࢭʏ اݍݵ

Zeithaml & Parasuraman  م المعروفɺتقييم جودة اݍݵدمات، باستعمال نموذج ʄأين سلطوا الضوء عڴ

بنموذج الفجوات، بالإضافة إڲʄ دراسات أخرى اɸتمت بالعلاقات التفاعلية ب؈ن المؤسسة و الزȋون و دراسات 

 .الȘسوʈق الداخڴʏ و أɸميته  والدعم المادي و موردو اݍݵدماتتلْڈا أيضا تناولت موضوع 

 .فقد تناولت موضوع الصفقات المم؈قة لݏݵدمة و مقارنْڈا مع السلعة Booms & Bitnerأمّا دراسات   

  5:حۘܢ الوقت الراɸن 1986مرحلة الركض السرʉع منذ عام  - 3

و اس؅فاتيجيات Ȗسوʈقية تختلف عن تلك ࢭɸ ʏذه المرحلة تأكد الباحثون أن قطاع اݍݵدمات تلزمه مداخل 

المعمول ٭ڈا ࢭʏ قطاع السلع، و لعڴʄ أɸم الدراسات الۘܣ تركت بصمْڈا ࢭɸ ʏذه الف؅فة تلك المتعلقة بتصميم اݍݵدمة 

و نظام اݍݵدمة و اݍݵدمة كعملة و مستوʈات טتصال الܨݵظۜܣ ࢭʏ اݍݵدمة و اݍݨودة و رضا المستفيدين من 

 .ʏ و شاشة تحليل اݍݵدمةاݍݵدمة و الȘسوʈق الداخڴ

أمّا ࢭȖ ʏسعينات القرن الماعۜܣ تنامت Ȋشɢل واܷݳ حركة البحوث المتخصصة ࢭʏ مجال Ȗسوʈق اݍݵدمات حيث  

و زملاؤه جراء أعمالɺم الܸݵمة الۘܣ  GummessonاȖسمت ɸذه الف؅فة باݍݨɺود الكب؈فة للباحث السوʈدي 

  .الۘܣ ترȋط ب؈ن اݍݨودة و לنتاجية و الرȋحية ارتبطت Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ محاولة إيجاد العلاقة البيɴية

  6:مفɺوم اݍݵدمة - 1

ڈا تȘسم بخصائص عديدة يتم التعرض لɺا ࢭʏ כجزاء اللاحقة  من  تختلف اݍݵدمات عن السلع الملموسة ࢭɠ ʏوٰ

ɸذه الدراسة، فيطلق علٕڈا ࢭȊ ʏعض כحيان السلع غ؈ف الملموسة و الۘܣ تحقق منافع و تلۗܣ حاجات لأفراد 
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تمع ما، و ۂʏ متعددة ɠاݍݵدمات التعليمية و الܶݰية و الثقافية و السياحية و טسȘشارʈة و الديɴية و مج

  .المصرفية  و التأميɴية و العمومية و غ؈فɸا

 :Ȗعرʈف اݍݵدمة -

لقد اقتحم الȘسوʈق مجال اݍݵدمات ࢭʏ ٰڈاية الثمانʋنات حينما لم ʇعد ʇستجيب الȘسوʈق التقليدي لمتغ؈فات 

 .اݝݰيط

أɲشطة أو فعاليات اقتصادية غ؈ف ملموسة وۂʏ سرʉعة الزوال ɲسȎيا وتمثل ɲشاطا أو أداء "  7:اݍݵدمة Ȗعرʈف

 ʏرضا٬ڈم، إلا أٰڈا عند عملية טسْڈلاك الفعڴ୒تلبية توقعات العملاء و ʄادفة إڲɸ يحدث من خلال عملية تفاعل

 :ك؈ق ࢭʏ قياس اݍݵدمة عڴʄ כȊعاد التاليةɸذا وقد تم ال؅ف ." لʋس بالضرورة أن يɴتج عٔڈا النقل للملكية

 توفر اݍݵدمات -

 تنوع اݍݵدمات -

 تقديم اݍݵدمات  -

ڈا منتوج غ؈ف ملموس تحقق المنفعة مباشرة للمسْڈلك نȘيجة כعمال و   ʇSkinnerعرف .1 ّٰ اݍݵدمة عڴʄ أ

 8.اݍݨɺد الȎشري أو الميɢانيɢي للأفراد أو כشياء

شاط أو أداء يمكن لطرف أن يقدمه  لطرف آخر ومن اݍݵدمة ʇKotler & Debois :ɲعرف ɠل من  .2

الضروري أن يɢون غ؈ف ملموس و لا يɴتج عنه أي نقل للملكية، و إنتاجه قد يرتبط بالمنتوج المادي أو لا 

 9يرتبط به

ʇستطيع أن يقدمɺا  بأٰڈا ɲشاط أو منفعة غ؈ف ملموسة" اݍݵدمة  ɠKotler & Armstrongل من ʇعرف .3

وɸو العميل الذي تقدم إليه لʋستخدمɺا ࢭʏ إشباع حاجة غ؈ف (ʄ طرف آخر إڲ) وɸو منتجɺا(طرف 

طبقا لɺذا " اݍݵدمة"كما وأن إنتاج . دون أن ي؅فتب عڴʄ ذلك نقل للملكية من المنتج إڲʄ العميل) مشبعة

 ".المفɺوم قد يرتبط، وقد لا يرتبط بناتج مادي ملموس

  

  

  

  

  

  



 

ɲشطة المتɢاملة و البحوث المستمرة الۘܣ ʇش؅فك فٕڈا ɠل العامل؈ن ࢭʏ المؤسسة و يختص بإدارة 

مزʈج Ȗسوʈقي متɢامل و مستمر من خلال اݍݰفاظ عڴʄ بناء و تدعيم علاقات مستمرة و مرȋحة مع الزȋائن، ٮڈدف 

 10.لة كɢل أطراف تلك العلاقة

المزʈج الȘسوʈقي بأنه مجموعة من المتغ؈فات الۘܣ تقع تحت سيطرة לدارة والۘܣ يمكن ضبطɺا وتنظيمɺا وȖعديلɺا 

ݳ  أɸم ɸذه כسباب    ݵدماتية إڲʄ تبۚܣ الȘسوʈق، و الشɢل المواڲʏ يوܷ

11أɸم التطورات المساعدة عڴʄ تبۚܣ الȘسوʈق ࡩʏ قطاع اݍݵدمات

  

Source: Christopher Lovlock & Denis Lapert

Management, Pupli-Union, Pari
 

قامت Ȋعض الدول بتعديل و تقليص درجة تدخلɺا وخفض القيود المفروضة عڴʄ المنافسة ب؈ن الصناعات 

ܣ نتج عٔڈا زʈادة ࢭʏ جودة اݍݵدمات اݍݵدمية، مما ساعد ࢭʏ زʈادة حرʈة دخول المؤسسات اݍݨديدة إڲʄ السوق والۘ

المقدمة وɸذا التدخل يجب أن يɢون لصاݍݳ حماية المسْڈلك والبʋئة معا وذلك ݍݵلق توازن ما ب؈ن أɸداف 

التغ؈ف ࢭʏ القوان؈ن 
اݍݰɢومية

الȘسɺيل من القيود 

اݍݵاصة بالنقابات

اݍݵدمات  خوصصة

العامة

ʏالتقدم التكنولوڊ
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 Ȗسوʈق اݍݵدمات

ɲشطة المتɢاملة و البحوث المستمرة الۘܣ ʇش؅فك فٕڈا ɠل العامل؈ن ࢭʏ المؤسسة و يختص بإدارة 

مزʈج Ȗسوʈقي متɢامل و مستمر من خلال اݍݰفاظ عڴʄ بناء و تدعيم علاقات مستمرة و مرȋحة مع الزȋائن، ٮڈدف 

لة كɢل أطراف تلك العلاقةإڲʄ تحقيق انطباع ايجاȌي ࢭʏ כجل الطوʈل و إڲʄ تحقيق منافع و وعود متباد

المزʈج الȘسوʈقي بأنه مجموعة من المتغ؈فات الۘܣ تقع تحت سيطرة לدارة والۘܣ يمكن ضبطɺا وتنظيمɺا وȖعديلɺا 

  .وتنميْڈا لإشباع حاجة السوق المسْڈدفة

  :التطورات المساعدة عڴʄ تبۚܣ الȘسوʈق ࡩʏ قطاع اݍݵدمات

ݳ  أɸم ɸذه כسباب تضافرت عدة أسباب و دفعت بالمؤسسة اݍ ݵدماتية إڲʄ تبۚܣ الȘسوʈق، و الشɢل المواڲʏ يوܷ

أɸم التطورات المساعدة عڴʄ تبۚܣ الȘسوʈق ࡩʏ قطاع اݍݵدمات): 05(الشɢل رقم 

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

Union, Paris, 1999, P: 13 

  :و ךن نɴتقل إڲʄ شرح ɠل سȎب من כسباب

ان؈ن اݍݰكومية  :التغ؈ف ࡩʏ الȘشرʉعات والقو

قامت Ȋعض الدول بتعديل و تقليص درجة تدخلɺا وخفض القيود المفروضة عڴʄ المنافسة ب؈ن الصناعات 

اݍݵدمية، مما ساعد ࢭʏ زʈادة حرʈة دخول المؤسسات اݍݨديدة إڲʄ السوق والۘ

المقدمة وɸذا التدخل يجب أن يɢون لصاݍݳ حماية المسْڈلك والبʋئة معا وذلك ݍݵلق توازن ما ب؈ن أɸداف 

  .المؤسسة واݝݨتمع كɢل

المؤسسة 
 و اݍݵدماتية  
الȘسوʈق

ʏالتقدم التكنولوڊ

 ʄور اݍݵدمات عڴɺظ

شɢل سلاسل التأج؈ف ࢭʏ المؤسسات 

اݍݵدماتية

المنتج كمقدم لݏݵدمة

تبۚܣ المؤسسات غ؈ف الرȋحية 

ʏالتوجه الدوڲ

Ȗسوʈق اݍݵدمات: المطلب الثالث

ɲشطة المتɢاملة و البحوث المستمرة الۘܣ ʇش؅فك فٕڈا ɠل العامل؈ن ࢭʏ المؤسسة و يختص بإدارة منظومة من כ

مزʈج Ȗسوʈقي متɢامل و مستمر من خلال اݍݰفاظ عڴʄ بناء و تدعيم علاقات مستمرة و مرȋحة مع الزȋائن، ٮڈدف 

إڲʄ تحقيق انطباع ايجاȌي ࢭʏ כجل الطوʈل و إڲʄ تحقيق منافع و وعود متباد

المزʈج الȘسوʈقي بأنه مجموعة من المتغ؈فات الۘܣ تقع تحت سيطرة לدارة والۘܣ يمكن ضبطɺا وتنظيمɺا وȖعديلɺا 

وتنميْڈا لإشباع حاجة السوق المسْڈدفة

التطورات المساعدة عڴʄ تبۚܣ الȘسوʈق ࡩʏ قطاع اݍݵدمات

تضافرت عدة أسباب و دفعت بالمؤسسة اݍ

الشɢل رقم 

, Marketing des Services: Stratégies, Outils, 

و ךن نɴتقل إڲʄ شرح ɠل سȎب من כسباب

ان؈ن اݍݰكومية -أ التغ؈ف ࡩʏ الȘشرʉعات والقو

قامت Ȋعض الدول بتعديل و تقليص درجة تدخلɺا وخفض القيود المفروضة عڴʄ المنافسة ب؈ن الصناعات 

اݍݵدمية، مما ساعد ࢭʏ زʈادة حرʈة دخول المؤسسات اݍݨديدة إڲʄ السوق والۘ

المقدمة وɸذا التدخل يجب أن يɢون لصاݍݳ حماية المسْڈلك والبʋئة معا وذلك ݍݵلق توازن ما ب؈ن أɸداف 

المؤسسة واݝݨتمع كɢل

  

  

المنتج كمقدم لݏݵدمة

تبۚܣ المؤسسات غ؈ف الرȋحية 

للȘسوʈق

التوجه الدوڲʏ والعولمة 
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 :الȘسɺيل من القيود والمعاي؈ف اݍݵاصة بالنقابات واݍݨمعيات المɺنية -ب

ة بالنقابات واݍݨمعيات المɺنية عڴʄ خلق أجواء تنافسية ساعدت عڴʄ ساɸم التȎسيط من القيود والمعاي؈ف اݍݵاص

تطوʈر اݍݵدمات، وتخفيض כسعار نȘيجة حرʈة ممارسة وسائل ال؅فوʈج ومن المɺن الۘܣ تأثرت ٭ڈذا العامل 

  .اݍݸ...ɠاݝݰاسبة، الطب، اݝݰاماة

  :التوجه نحو اݍݵوصصة ࡩʏ مجال اݍݵدمات العامة -ج

ʄ تحوʈل الصناعات العمومية إڲʄ صناعات خاصة مما نتج عٔڈا إعادة تصميم ɸذه الɺياɠل إن ɸذا التوجه أدى إڲ

  .التنظيمية حسب احتياجات ورغبات الزȋائن وال؅فك؈ق عڴʄ قطاعات سوقية معينة وخدمْڈا

 :التقدم التكنولوجيا -د

ل المؤسسات اݍݵدمية كما إن טبتɢارات التكنولوجية الɺائلة ساعد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ تطوʈر أساليب العمل داخ

ساɸمت أيضا ࢭʏ ابتɢار وتطوʈر خدمات جديدة، وتحس؈ن قدرة المؤسسات ࢭʏ اݝݰافظة عڴʄ معاي؈ف محددة 

ݍݨودة مخرجاٮڈا نȘيجة إحلال ךلات مɢان כيدي العاملة وكذلك ساعدت ࢭʏ سرعة جمع وتوصيل 

  اݍݸ...المعلومات

انȘشارɸا عڴʄ شɢل سلاسل وط -ه   :نية وعالميةنمو اݍݵدمات و

 ʄيجة ال؅فاخيص الۘܣ منحت إڲȘالفنادق والمطاعم نɠ ل سلاسل وطنية وعالميةɢش ʄا عڴɸشارȘإن نمو اݍݵدمات وان

Ȋعض الشرɠات بإعطا٬ڈا حق טستخدام ضمن شروط متفق علٕڈا، ساɸمت ɸذه الطرʈقة ࢭʏ توسيع ɸذه 

ة، إن ܷݵامة ɸذه السلاسل ساعد عڴʄ قدرٮڈا السلاسل ذات المواقع المتعددة والۘܣ تتم؈ق بتقدم خدمات نمطي

  .عڴʄ تموʈل ال؄فامج الۘܣ Ȗعمل عڴʄ البحث عن منتوجات جديدة وȋاݍݨودة عالية

 :توسيع عمليات التأج؈ف ࡩʏ المؤسسات اݍݵدمية -و 

إن عملية التأج؈ف أصبحت تمثل إتحاد ب؈ن المؤسسات اݍݵدمية والصناعية حيث تمكن الزȋائن من استخدام 

  .مادية دون ملكيْڈا ɠاسȘئجار شاحنة أو اݍݵدمات المرافقة لɺاوسائل 

  :المصنعون كمقدم؈ن لݏݵدمات -ز

: ɸناك عدة مؤسسات صناعية قامت بخلق مراكز رȋحية لݏݵدمة لدٱڈا خاصة تلك الۘܣ Ȗعمل ࢭʏ ميادين مثل

  ...לعلام ךڲʏ، כجɺزة טلك؅فونية، السيارات

 ɠ سليم وال؅فكيب بحيث أصبحت تلك اݍݵدمات الۘܣȘالنقل والɠ عملية البيع ʏانت تقدم ݝݨرد المساعدة ࢭ

  .والصيانة وغ؈فɸا، أصبحت مستقلة ࢭʏ حد ذاٮڈا ɸدفɺا تحقيق رȋح للمؤسسة

 :تبۚܣ المنظمات الۘܣ لا ٮڈدف إڲʄ الرʈح المفɺوم الȘسوʈقي -ح 

ن قامت ɸذه المنظمات بإتباع التوجه محاولة مٔڈا إڲʄ التعرف عڴʄ حاجات ورغبات المسْڈلك؈ن وأɲشطة المنافس؈

  .الȘسوʈقي لغرض تطوʈر خدماٮڈا بما يتماءۜܢ مع اݍݨودة والقبول من طرف جمɺورɸا
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  :العولمة والتوجه الدوڲʏ -ط

إن زʈادة المنافسة وحدٮڈا نȘيجة العولمة والتوجه الدوڲʏ للمنظمات اݍݵدمية الۘܣ أصبحت Ȗعمل عڴʄ نطاق عال׿ܣ 

المؤسسات المالية وغ؈فɸا وȋالتاڲʏ ساɸم ɸذا التوجه ࢭʏ زʈادة الضغوط عڴɸ ʄذه المنظمات  شرɠات الط؈فان،: مثل

  .من أجل تحس؈ن إنتاجياٮڈا والبحث عن طرق جديدة لزʈادة أرȋاحɺا

ڈما يحققان ɸدفا واحدا ألا وɸو إشباع  :خصائص Ȗسوʈق اݍݵدمات تتفق السلع المادية مع اݍݵدمات ɠوٰ

و تحقيق رضاɸم، و مسالة اݍݵصائص الۘܣ تم؈ق Ȗسوʈق اݍݵدمات أصبح مؤخرا فٕڈا حاجات و رغبات المش؅فين 

ب؈ن فٕڈا أن כساس الذي يم؈ق Ȗسوʈق  Salton, 2006الكث؈ف من اݍݨدل ب؈ن مختظۜܣ ɸذا اݝݨال، فدراسة 

 ʏما ࢭɺا و أن لمقدم اݍݵدمة و المستفيد مٔڈا دورا مɺذا اݝݨال و اݍݵدمات العمليات المطلوب القيام ٭ڈا لتقديمɸ

  .ɸذا يتوقف ࢭʏ نظره عڴʄ درجة اݍݰوافز

فيما يخص خصائص Ȗسوʈق  Dee ,2009و ɲLovelock & Writz, 2004ستع؈ن ࢭɸ ʏذا اݍݨزء بوجɺة نظر ɠل من 

  :اݍݵدمات

بأنّ أي ءۜܣء لا يمكن لمسه بالتاڲʏ لا يمكن إدراكه بحاسة اللمس و أن   Berry, 1996يؤكد : طبيعة اݍݵدمة - 1

  .لا يمكن لمسه لا ɲستطيع تحديده و Ȗعرʈفه Ȋسɺولة الآۜܣء الذي

ࢭʏ مجال اݍݵدمات ʇشارك Ȋشɢل فعّال المستفيد من اݍݵدمة بصورة : مشاركة الزȋون ࢭʏ عملية تقديم اݍݵدمة - 2

مباشرة ࢭʏ عملية تقديم و إنجاز اݍݵدمة الۘܣ يرغب اݍݰصول علٕڈا، إمّا بخدمة نفسه أو بالتعاون مع مقدّم 

 .ن أو الموقعاݍݵدمة ࢭʏ المɢا

إنّ إنتاج اݍݵدمة و اسْڈلاكɺا ࢭʏ نفس الوقت ʇعدّ مشɢلة رئʋسية بالɴسبة : صعوȋة الرقابة عڴʄ اݍݨودة - 3

لȘسوʈق اݍݵدمات ɠون تقييم اݍݨودة يتأثر بالظروف اݝݰيطية و أنّ ɠل من مقدّم اݍݵدمة و المستفيد مٔڈا 

 .بة عڴʄ اݍݨودة ࢭʏ القطاع اݍݵدميطرفان ࢭʏ العملية و عليه Ȗع؅في صعوȋة كب؈فة عملية الرقا

د : عدم إمɢانية تخزʈن اݍݵدمة - 4
ّ

بأن جميع الفوائض من اݍݵدمات مɺما ɠان نوعɺا لا   Rathmet, 1986يؤك

يمكن تخزʈٔڈا و ɸذا راجع لعدم قابليْڈا للتخزʈن فࢼܣ تɴتج و Ȗسْڈلك ࢭʏ نفس الوقت، إذا فࢼܣ تزول و تɴتࢼܣ عند 

 . استخدامɺا

فإٰڈا بذلك تتأثر Ȋشɢل كب؈ف ) مقدم اݍݵدمة(اݍݵدمات تتعلق بمن يقدمɺا  مادامت 12 :تعدم تجاɲس اݍݵدما - 5

ڈا غ؈ف نمطية و لا يمكن تنميطɺا، و لكن ʇعمل مقدم اݍݵدمة قدر  ّٰ Ȋسيɢولوجية و حالة من يقدمɺا و عليه فإ

 .عمالɺاالمستطاع عڴʄ جعل اݍݵدمات المقدّمة Ȗستجيب Ȋشɢل كب؈ف لما يɴتظره الزȋون من خلال است

تظɺر أɸمية Ȗسوʈق اݍݵدمات خاصة مع ك؄ف ݯݨم المؤسسات الصناعية و الذي  :أɸمية Ȗسوʈق اݍݵدمات

أصبح بحاجة ماسة إڲʄ خدمات المؤسسات اݍݵدماتية الۘܣ تكمل ɲشاط ɸذه כخ؈فة ɠالنقل و الܨݰن و غ؈فɸا و 

ʏمية ࢭɸذه כɸ تكمن: 
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ئʋسية أو כساسية خدمات جانȎية أو ثانوʈة Ȗعت؄ف مكملة و تحيط باݍݵدمة الر : اݍݵدمات اݝݰيطية اݍݨانȎية - 1

 بوجود ɸذه اݍݵدمات الثانوʈة المساعدة و الۘܣ نجد مٔڈا
ّ
: داعمة لɺا و لا يمكن أن تتحقّق اݍݵدمة כساسية إلا

  .כمان -حسن טستقبال -الضيافة -טسȘشارة -الدفع- الفاتورة- اݍݱݨز-المعلومات

الۘܣ استفحلت ࢭʏ معظم اقتصاديات الدول و خاصة النامية مٔڈا و ɸذا من خلال  التقليص من ݯݨم البطالة - 2

 .Ȗشغيل يد عاملة مؤɸلة ࢭʏ مجال اݍݵدمات

الفɺم اݍݨيّد و الواڤʏ لمتطلبات و خاصة طموحات الزȋون مما يجعل المؤسسة أك؆ف قدرة عڴʄ טستجابة له و  - 3

 .ɺامن ثمّ إمɢانية زʈادة حصْڈا السوقية و تنامي أرȋاح

 : مثلث Ȗسوʈق اݍݵدمات

ق כمر بالȘسوʈق التقليدي، لأن تقيʋس 
ّ
إن رجال الȘسوʈق يجدون صعوȋة ࢭʏ المنظمات اݍݵدماتية إذا ما Ȗعل

المنتجات المادية ࢭʏ المنظمات الصناعية يتمّ Ȋشɢل مضبوط و توضع ࢭʏ أماكن ࢭʏ انتظار وصول الزȋون، أمّا 

ن العوامل تؤثر عڴʄ كيفية تقييم اݍݵدمة، فالزȋون المصرࢭʏ يتعامل مع المنظمات اݍݵدماتية فتحكمɺا مجموعة م

الموظف؈ن بصفْڈم مقدمو اݍݵدمات و العملية بجلɺا تحدث أمام نظر العميل، و الآۜܣء غ؈ف الظاɸر فɺو عملية 

ق بخص
ّ
وصية إنتاج اݍݵدمة من وراء المɢاتب اݍݵلفية و التنظيم الذي ʇشɢل اݍݵدمة نȘيجة لعوامل متعددة تتعل

يؤكد أن Ȗسوʈق اݍݵدمات لا يتعلق بȘسوʈق خارڊʏ فقط، لأنه  Payne, 1995اݍݵدمة، ɸذا التعقيد حسب 

و ما عرف بمثلث Ȗسوʈق  Zeithaml & Bitner, 2000يتطلب Ȗسوʈقا داخليا و آخر تفاعليا عڴʄ قول ɠل من 

  . اݍݵدمات

  :تجزئة سوق اݍݵدمات  -1- 1

ات أو القطاع اݍݵدمي Ȗستجيب لنفس معاي؈ف اختيار و تجزئة سوق لا يختلف اثنان عڴʄ أنّ تجزئة سوق اݍݵدم

  .السلع المادية

يتɢوّن أي قطاع سوࢮʏ من مجموعة من المش؅فين المتجاɲس؈ن أي الذين ʇش؅فɠون ࢭʏ اݍݵصائص و اݍݰاجات و 

ڈا تجعل المؤسسة تتع  الرغبات و حۘܢ السلوك الشراǿي و ɸذه المقارȋة امل مع زȋائٔڈا Ȗعت؄ف نوعا ما كلاسيكية ɠوٰ

و ɸذا من الناحية العملية غ؈ف سليم، إذ أن التجاɲس قد . ࢭʏ السوق اݍݵدمي بنفس الطرʈقة و بنفس الكيفية

 أنّ טختلاف اݍݨوɸري 
ّ
يɢون ࢭʏ حالة اݍݨɴس أو ࢭʏ حالة טنتماء الديۚܣ أو العقائدي أو حۘܢ الموقع اݍݨغراࢭʏ، إلا

الشراء و ɸذا طبعا ما سʋتمّ التعرّض عليه Ȋآۜܣء من التفصيل ࢭʏ כجزاء  ب؈ن ɸؤلاء الزȋائن يكمن ࢭʏ معدل تكرار

  13.اللاحقة من الدراسة

إنّ تجزئة السوق اݍݵدمي إڲʄ قطاعات فاعلة تɢون بمعيار تجميع الزȋائن ࢭʏ فئات ɠلّ فئة تضمّ زȋائن مȘشا٭ڈ؈ن 

ɺون المؤسسة لا يمكن لɠ ثق فلسفة تجزئة السوق منȎا، و قدر المستطاع، و تنɸا خدمة السوق بأكمله بمفرد

  ɸ.14ذا راجع إڲʄ לمɢانيات المادية و الȎشرʈة و المالية
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تقودنا تجزئة السوق ࢭɸ ʏذا القطاع إڲʄ تحديد القطاع المسْڈدف الذي ʇع؄ّف عن القطاع الذي تختاره المؤسسة 

ن المؤسسة من اختيار القطاع السوࢮʏ المسْڈدف و 
ّ

وضع לس؅فاتجيات الفاعلة يجب من السوق כم، و حۘܢ تتمك

عڴʄ رجال الȘسوʈق الفɺم الواڤʏ بكيفية تقييم المنتفعون من اݍݵدمة المقدمة ضمن القطاعات السوقية 

اݝݵتلفة، و ࢭɸ ʏذا اݍݨزء لا نتطرق إڲʄ معاي؈ف التجزئة Ȋشɢل معمّق بل سʋتم عرض ɸذه المعاي؈ف عڴʄ نحو لا 

ɸذه المعاي؈ف نجد المعاي؈ف اݍݨغرافية ɠأن Ȗسْڈدف مؤسسة اݍݵدمات  يجعل مٔڈا محل اɸتمام كب؈ف و من جملة

زȋائٔڈا ࢭʏ مدينة معينة أو تقوم بتحديد زȋائن ممن تزʈد مرتباٮڈم عن حد مع؈ن و ɸنا نɢون بصدد تجزئة السوق 

ر ديموغرافيا، أو اسْڈداف شرʈحة تقدّر اݍݵدمات ذات اݍݨودة العالية و نɢون ɸنا بصدد التجزئة بالمعيا

الطبقي، أو ɠأن تأخذ المؤسسة ࢭʏ اݍݵدمات معيار الوازع الديۚܣ أو العادات أو التقاليد و ɸكذا فمعاي؈ف التجزئة 

كث؈فة وɸو ما يجب التنوʈه إليه، التجزئة لا تبۚܢ عڴʄ معيار واحد فقط، بل Ȗعودنا أن تدمج المؤسسة معيارʈن أو 

  .ثلاثة أو أك؆ف

  15:خدمة قطاع سوࡪʏ مع؈ن - 1

ا المؤسسة عڴʄ أك؄ف قدر من الكفاءة يمكن لɺا استغلالɺا ࢭʏ خدمة قطاع سوࢮʏ مع؈ّن و ذلك عن تبحث دوم

حول ) المنتفع؈ن(طرʈق تطوʈر ɸذه اݍݵدمة أو اݍݵدمات ɠأن تجد خاصيات جديدة ࢭʏ خدماٮڈا و متاȊعة الزȋائن 

اݍݵدمات أنّ الزȋائن كث؈فا جودة و خصائص خدماٮڈا مقارنة بالمنافس؈ن، و ما يجب عدم تجاɸله خاصة ࢭʏ سوق 

ما يصفون مجموعة من כولوʈات اݝݵتلفة ل؅فتʋب اݍݵاصيات الموجودة ࢭʏ اݍݵدمة ɠالغرض من استخدام 

ɸل الزȋون ʇستعمل اݍݵدمة ) يومي، أسبوڤʏ، فصڴʏ، سنوي (توقيت טستخدام . اݍݵدمة، متخذ القرار اݍݰقيقي

 .لوحده أم ضمن مجموعة

دد أولا اݍݵاصيات ذات כɸمية للزȋون الٔڈاǿي ثمّ يقوم بتحديد مجموعة من فرجل الȘسوʈق الواڤʏ يح

  .اݍݵاصيات כخرى ذات כɸمية بالɴسبة للوسيط ࢭʏ اختيار مورد اݍݵدمة

Ȗعت؄ف تجزئة السوق مرحلة من المراحل الɺامة و כساسية الۘܣ Ȗعول علٕڈا المؤسسة كث؈فا ࢭʏ بناء الم؈قة التنافسية 

طاع اݍݵدمات بدأ ʇعرف مؤخرا رواجا كب؈فا و قفزة نوعية، و ɸذا راجع ݍݨملة من כسباب لعڴʄ خاصة و أنّ ق

 ʏس׿ܢ ࢭȖ انتɠ عض المؤسسات כخرى ݍݰمل العبء علٕڈا و الۘܣȊ ا ك؄ف ݯݨم المؤسسات و ضرورة تدخلɺّمɸأ

لاقة بمɺنْڈا، و كذا تراجع بداية כمر بالمناولة ɠأن تقوم مؤسسة بإخراج وظيفة من وظائفɺا الۘܣ لʋست لɺا ع

  .Ȋعض المؤسسات الصناعية الك؄فى و غ؈فɸا من כسباب

  :أɸمية تجزئة السوق  - 1

  :تطرح المؤسسة الۘܣ تقوم بتجزئة السوق إڲʄ بلوغ

  المساعدة عڴʄ زʈادة טɸتمام بإشباع حاجات الزȋون اݍݵدمي باعتباره جوɸر الɴشاط الȘسوʈقي - 1

 فرص الȘسوʈقية المتاحة المرتقبة أمام المؤسسةالمساعدة ࢭʏ تحوʈل و تحديد ال - 2
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ق כمر بالقطاع  - 3
ّ
توف؈ف كمّ ɸائل و جيّد من المعلومات عن ɠل قطاع من السوق و خاصة إذا ما Ȗعل

 اݍݵدمي مما ʇساعد ࢭʏ تحقيق الفɺم اݍݨيّد لɺذه السوق 

טنخفاض ࢭʏ مسايرة و متاȊعة التطور اݍݰاصل ࢭʏ السوق من حيث نمو عدد السɢان، الزʈادة أو  - 4

  .الدخول الفردية، تطور السلوɠات טسْڈلاكية

 :اسْڈداف السوق  - 2

توجد اختلافات كب؈فة ب؈ن تجزئة السوق و ب؈ن اختيار السوق المسْڈدف، فتجزئة السوق بمفɺومɺا المعروف 

رغبات ɠلّ ٮڈدف أولا إڲʄ التعرّف عڴʄ السوق، أي التعرّف عڴʄ مجموعات الزȋائن الموجودين حاليا ࢭʏ السوق و 

مجموعة، أمّا اختيار السوق المسْڈدف فࢼܣ خطوة تڴʏ تجزئة السوق أين يقوم رجل الȘسوʈق باختيار اݝݨموعة 

أو اݝݨموعات الۘܣ سوف يتم تصميم المزʈج الȘسوʈقي الذي يتماءۜܢ معɺا، و ɸناك عدّة معاي؈ف يتم مراعاٮڈا و 

  :اح؅فامɺا عند اختيار السوق المسْڈدف

المؤسسة ࢭɸ ʏذا المعيار ݯݨم السوق الذي تنوي اسْڈدافه فمن أولوʈاته أن يɢون سوقا  تراڤʏ: اݍݱݨم  -  أ

  .كب؈فة بدرجة Ȗسمح للمؤسسة من تحقيق أرȋاحا و Ȗغطية تɢاليفɺا

يحدّد ɸذا المعيار أن يɢون السوق جذابا أي فيه الطلب اݍݰاڲʏ عڴʄ اݍݵدمات مرتفعا و : جاذبية السوق    - ب

 ࢭʏ المستقبلإمɢانية تنامي ɸذا الطلب 

حۘܢ يɢون القطاع السوࢮʏ مسْڈدفا و مرغوȋا فيه يجب أن ʇستجيب : טستجابة للɴشاط الȘسوʈقي   - ت

 زȋائنه لݏݨɺود الȘسوʈقية الۘܣ تبدلɺا المؤسسة ࢭɸ ʏذا السوق 

عڴʄ غرار السوق טسْڈلاكية ʇعدّ سوق اݍݵدمات כك؆ف صعوȋة ࢭʏ تطبيق : إمɢانية الوصول للقطاع   - ث

د عڴʄ أنّه يمكن للسوق أن يɢون مسْڈدفا إذا تمكنت المؤسسة من الوصول  ɸذا المعيار
ّ

لأنّ النظرʈة تؤك

إليه من خلال وسائل טتصال اݝݵتلفة أو قنوات التوزʉع اݝݵتلفة، و ɸنا تطرح إشɢالية وسائل 

 .     טتصال ࢭʏ سوق اݍݵدمات

  : زȋون سوق اݍݵدمات -2- 1

ادية أو سوق اݍݵدمات Ȗعت؄ف دراسة سلوك المسْڈلك من سواء Ȗعلق כمر Ȋسوق سلع اݍݵدمات الم

الدراسات כساسية ࢭʏ الȘسوʈق Ȋشɢل عام ، إذ التعرف عڴɸ ʄذا السلوك ʇعت؄ف جوɸر عمل المؤسسات بɢل 

  .أشɢالɺا و أɲشطْڈا ɠون ذلك يمكن المؤسسة من ضبط إس؅فاتيجيْڈا الȘسوʈقية

فراد Ȋشɢل عام و سلوك الزȋائن Ȋشɢل خاص ما ɸو إلا أن سلوك כ  عڴʄ يتفق ɠل الباحث؈ن ࢭɸ ʏذا اݝݨال

محصلة تضافر و تداخل عامل؈ن أساسي؈ن العامل السيɢولوڊʏ و العامل البيۖܣ و ɸذا و فق المعادلة السلوكية 

   :التالية
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ك؆ف تأث؈فا و من الصعب التحكم و السيطرة ࢭɸ ʏذه العوامل، بل تݏݨأ المؤسسة إڲʄ محاولة معرفة أي العوامل כ

  .عڴʄ قرار الزȋون الشراǿي

 :مفɺوم الزȋون   - 1

لقد حاولت عدة نظرʈات Ȗغي؈ف السلوك الشراǿي لدى زȋون اݍݵدمات فبداية بالنظرʈات טقتصادية و النفسية و 

جزة טجتماعية و غ؈فɸا و الۘܣ رغم تقدم العلم و לمɢانيات المالية و المادية و خاصة الȎشرʈة، إلا أٰڈا تبقى عا

  .عن Ȗغي؈ف Ȋعض الظواɸر السلوكية و التصرفات الفردية و اݍݨماعية ݍݰد الساعة

   :Ȗعرʈف سلوك الزȋون   - 2

لم يتفق الباحث؈ن عن ضبط مفɺوم شامل ملم بɢل جوانب سلوك زȋون قطاع اݍݵدمات مما يضطرنا أن ɲعرض 

  .أɸم ɸذه التعارʈف

لتصرفات المباشرة للأفراد من اجل اݍݰصول سلوك المسْڈلك يمثل כفعال و ا:" ȖEngel, 1973عرʈف  -

  16".عڴʄ المنتوج أو اݍݵدمة و يتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

سلوك المسْڈلك يمثل التصرفات و כفعال الۘܣ ʇسلكɺا כفراد ࢭȖMolina, 1980: " ʏعرʈف الباحثة  -

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

ɸذين التعرʈف؈ن يمكن استɴتاج أن سلوك الزȋون يمثل مجموعة من לجراءات الۘܣ تحدد لاختيار انطلاقا من 

أن سلوك المستفيد من اݍݵدمة ɸو مجموعة  Engelو ࢭɸ ʏذا الصدد دائما ʇش؈ف . عرض ࢭʏ السوق و الشراء

   .تصرفات و أفعال ٮڈدف إڲʄ اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمة

    :أȊعاد سلوك الزȋون ࡩʏ اݍݵدمات - 3

 إشɢالية فɺم سلوك الزȋون ࢭʏ اݍݵدمات مرتبطة بمدى قدرة رجال الȘسوʈق عڴʄ فɺم حقيقة و دوافع تبق
ً
ى دائما

اتخاذ قرار الشراء و لماذا يفضل الزȋون خدمة عڴʄ خدمة أخرى، و لقد أثبȘت الدراسات أن تحليل سلوك الزȋون 

لع المادية، و ʇعود السȎب لطبيعة خصائص ࢭʏ اݍݵدمات ʇعت؄ف أك؆ف صعوȋة و Ȗعقيدا من سلوك المسْڈلك ࢭʏ الس

اݍݵدمة نفسɺا، و اݍݰقيقة أن ɸناك مؤشرات أساسية لفɺم حاجات و رغبات سلوك المسْڈلك و الۘܣ من بئڈا 

  :نذكر

  

C = F (P, E) 

C : Comportement   

F : Fonction  

P : Facteurs Psychologiques  

E : Facteurs Environnementaux 
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   .خ؄فة و تجارب الزȋون المستفيد من اݍݵدمات السابقة - 

  .دور כɲشطة ال؅فوʈجية و الȘسع؈فية ࢭʏ التأث؈ف عڴʄ السلوك -

  .ستلزمات المادية الۘܣ Ȗساعد و Ȗسɺل عملية تقديم اݍݵدمةالم -

   .مستوى جودة اݍݵدمة المقدمة -

   :إجراءات اتخاذ قرار الشراء ࡩʏ سوق اݍݵدمات - 4

 ʄون إڲȋإلا عملية مفاضلة و مقارنة ما ب؈ن البدائل المتاحة و من تم يݏݨأ الز ʏإن عملية اتخاذ قرار الشراء ما ۂ

ب، و لا يجب أن نظن أن ɸذه العملية تتم بȎساطة بل العملية معقدة و تتطلب جمع اختيار اݍݵدمة כɲس

بيانات و معلومات ɠافية تجعل من متخذ القرار قادر عڴʄ اتخاذ قرار سليم و تزʈد العملية Ȗعقيدا ɠلما تنوعت و 

   :راحل التاليةȖعقدت اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ السوق، و عڴʄ العموم إجراءات اتخاذ قرار الشراء تمر بالم

   . تحديد כɸداف -

    .الشعور باݍݰاجة -

    .التجارب السابقة -

   .البحث عن المعلومات -

   .تقييم المعلومات -

   .تحديد اݍݰلول المتاحة -

   .اختيار البديل כɲسب -

   .ما Ȋعد اتخاذ قرار الشراء -

   :العوامل المؤثرة عڴʄ سلوك الزȋون اݍݵدماȖي - 5

ɸناك عدة عوامل تؤثر عڴʄ سلوك زȋون قطاع اݍݵدمات، ɸناك من الباحث؈ن من ʇعت؄ف الزȋون  كما أشرنا سابقا

   :ثرة عڴʄ السلوك نجدؤ نظام يتفاعل مع أنظمة محيطة أين يؤثر فٕڈا و يتأثر ٭ڈا، و من جملة العوامل الم

  و الۘܣ تتمثل عموما ࢭʏ العناصر التالية: المدخلات - 1

و تكنولوجية و قوان؈ن و Ȗشرʉعات السياسة و اݍݰɢومة و טجتماعية و כسرة و اقتصادية : عوامل البʋئة -أ

  .כصدقاء و اݍݨماعات المرجعية و الدين و الثقافة والمنطقة اݍݨغرافية و العوامل الديمغرافية

  .سياسة المنتوج، سياسة טتصال، سياسة التوزʉع: عناصر المزʈج الȘسوʈقي الكلاسيɢي -ب

  .כفراد و الشواɸد المادية و العمليات: ʈج الȘسوʈقي الممتدعناصر المز  -ج

   .)حاجات و رغبات و دوافع و إدراك و Ȗعليم و Ȗعلم و ذاكرة و ذɠاء( و تظم أنظمة فرعية للفرد : العمليات - 2

  .الصورة الذɸنية، טعتقادات، المواقف الܨݵصية، و اتخاذ القرار: اݝݵرجات - 3

لظاɸري، الشراء أو טمتناع عن الشراء ثم تلٕڈا مرحلة ما Ȋعد الشراء لتɴتࢼܣ العملية ثم تأȖي مرحلة السلوك ا

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

 ما يتخذ زȋون قطاع اݍݵدمات قرارا شرائيا Ȋعدما تتوافر و تْڈيأ أمامه ɠل الظروف للقيام بذلك و من جملة 
ً
كث؈فا

   :ء نجدأنواع قرارات الشرا

ʇعت؄ف ɸذا القرار من أك؆ف القرارات الشرائية اتخاذا و لا يتطلب من متخذه بذل  17:قرار الشراء روتيۚܣ  . أ

جɺد كب؈ف من اجل اݍݰصول عڴʄ خدمة معينة، و لا يضطر ࢭʏ اغلب כحيان إڲʄ إجراء عملية المفاضلة، 

خدمة وسائل النقل، اݍݰلاقة،  و من أمثلة اݍݵدمات الۘܣ تتطلب ɸذا النوع من القرار الشراǿي نجد،

  .التعليم و غ؈فɸا

أي قرار شراǿي إلا و يتأثر Ȋعوامل البʋئة اݝݰيطة كظɺور Ȋعض : قرار الشراء المرتبط بالبحث عن التنوʉع   - ب

اݍݵدمات اݍݨديدة و خروج Ȋعض اݍݵدمات الۘܣ ɠانت موجودة ࢭʏ السوق، و أن تتواجد مثل ɸذه اݍݵدمات 

بالفرد و يحفزه عڴȖ ʄغي؈ف سلوكه الشراǿي باقتناء ɸذه כخ؈فة، أي اقتناء ما ɸو  اݍݨديدة و المتنوعة يدفع

  .أحدث كɺدف التجديد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



- 21 - 

 

 المزʈج الȘسوʈقي لݏݵدمات :المطلب الراȊع

إنّ التم؈ق و اختلاف اݍݵدمات عن السلع المادية جعل مٔڈا و خاصة من مزʈجɺا الȘسوʈقي يتصف بالصعوȋة 

ڴʄ المزʈج الȘسوʈقي التقليدي للسلع المادية من منتوج و Ȗسع؈ف و اتصال ʇستعمل قطاع اݍݵدمات فزʈادة ع

و يصطݏݳ عليه بالمزʈج  Dibb, 1994عناصر أخرى ل؅قداد سعته و يتضمن سبعة عناصر و ɸذا ما جاءت به 

  الȘسوʈقي الواسع لݏݵدمات

 :Ȗعرʈف المزʈج الȘسوʈقي العادي -

 البعض Ȋغرض Ȋعضɺا عڴȖ ʄعتمد والۘܣ والم؅فابطة المتɢاملة الȘسوʈقية כɲشطة نم مجموعة الȘسوʈقي المزʈج

לس؅فاتيجية  ࢭʏ כسا؟ۜܣ العنصر الȘسوʈقي المزʈج وʉعد لɺا، اݝݵطط النحو عڴʄ الȘسوʈقية الوظيفة أداء

  .الȘسوʈقية

ة علٕڈا من جانب المؤسسة، المزʈج الȘسوʈقي مجموعة من العناصر والمتغ؈فات الۘܣ يمكن التحكم فٕڈا والسيطر 

لتحقيق أɸدافɺا الȘسوʈقية من خلال טتصال بالمسْڈلك؈ن، والتأث؈ف فٕڈم لاتخاذ القرارات الشرائية Ȋشɢل 

  إيجاȌي 

 الدليل ࢭʏ أو الȘسوʈقي الɴشاط ࢭʏ כسا؟ۜܣ المفɺوم ɸو الȘسوʈقي المزʈج بأن  Dhiman & Sharmaيب؈ن  فيما

  . الȘسوʈقية والوظائف כɲشطة إنجاز ࢭʏ المستعملة לس؅فاتيجية أنه أي الȘسوʈقية، المɺام انجاز

 الȘسوʈقي بالمزʈج س׿ܣ  والذي Jérôme McCarthy حددɸا   أساسية عناصر أرȌعة من الȘسوʈقي الɴشاط يتألف

 :المنتوج 1- -

 ش؅في الم علٕڈا يحصل الۘܣ اݍݵدمات ومجموعة والتغليف المنتج خاصة نفسه، السوق  ʇعرضه ما ʇعۚܣ -

 .للمنتوج اقتنائه عند

 :المɢان أو التوزʉع 2- -

 . المسْڈدف السوق  إڲʄ ووصوله المش؅في  متناول  ࢭʏ المنتوج جعل عڴȖ ʄعمل الۘܣ ال؅فتʋبات تمثل -

 :ال؅فوʈج 3- -

 وتذك؈ف التنوʈر، و୒علانات المباشر، وال؄فيد المبيعات، تروʈج و לعلان، مثل טتصال ɲشاطات ʇعۚܣ -

 المسْڈدف السوق 

 . 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- -

 والتصرʈح التوصيل مقابل כخرى  الرسوم عن فضلا المنتوج سعر ʇعۚܣ -

مجموعة من כدوات الȘسوʈقية الۘܣ Ȗستخدمɺا : "المزʈج الȘسوʈقي اݍݵدمي عڴʄ أنهKotler عرف  -

ʈقي اݍݵدمي من وʈتɢون المزʈج Ȗسو ." المؤسسة لتحقيق أɸدافɺا الȘسوʈقية ࢭʏ السوق المسْڈدف

  .اݍݵدمة، السعر، التوزʉع، ال؅فوʈج، البʋئة المادية، العامل؈ن، عملية تقديم اݍݵدمة: العناصر التالية

و ʇشمل ɠل من سياسة المنتوج أو سياسة السعر و سياسة التوزʉع و سياسة : المزʈج الȘسوʈقي التقليدي -

  18.טتصال

 .الدليل المادي و כفراد و العمليات و ʇشمل ɠل من: المزʈج الȘسوʈقي الموسع لݏݵدمات -

ࢭɸ ʏذا טتجاه و قسموا المزʈج الȘسوʈقي إڲDibb  ʄمع  Zeithaml & Bitne, 2000و لقد اتفق ɠل من  -

  : نوع؈ن أساسي؈ن

  :المزʈج الȘسوʈقي التقليدي لݏݵدمات - 1

بالشɢل כفضل و  ࢭʏ القطاع اݍݵدمي טɸتمام باݍݵدمة ʇعت؄ف أمرا ضرورʈا و ɸذا لغرض تقديمɺا :اݍݵدمة  -  أ

المناسب و الوقت الملائم و جودة تȘناسب و طموحات الزȋون، كما يɴبڧʏ عڴʄ مؤسسة اݍݵدمات טɸتمام 

بجوانب أخرى مɺمة مثل استخدام כصناف اݍݵدمية و ضمانات اݍݵدمة و خدمات ما Ȋعد البيع وأن Ȗعمل ɸذه 

صة و أنّ ɸذا السوق ʇعرف تطورا ɸائلا و سرʉعا المؤسسات عڴʄ محاولة تطوʈر من خدماٮڈا قدر المستطاع خا

مما قد يجعل معظم مؤسسات اݍݵدمات ࢭʏ موقف حرج، إذا ما Ȗعاملت مع أسواقɺا بنفس الوت؈فة القديمة أي 

 .טعتماد عڴʄ نفس اݍݵدمات و نفس כسعار و نفس طرق التوزʉع و טتصال

ڈا لا ȖسȘند عڴʄ معاي؈ف واܷݰة ࢭʏ وضع Ȗعت؄ف القرارات الȘسع؈فية مɺمة جدا ࢭʏ مجال ا :السعر  - ب ݍݵدمات ɠوٰ

ɸذه לس؅فاتجية عڴʄ عكس سوق السلع المادية وما ʇعقد و يجعل ɸذه المɺمة أك؆ف صعوȋة ɸو وجود التفاوض 

ب؈ن مقدم اݍݵدمة و المستفيد مٔڈا حول تحديد السعر و ɸذا ࢭȊ ʏعض من اݍݵدمات ɠالصيانة و التصليح و 

مة يتعلق و يتأثر بمɢان أدا٬ڈا و وقت العمل و كفاءة مقدم اݍݵدمة، و ࢭɸ ʏذا اݝݨال غ؈فɸا، ɠون Ȗسع؈ف اݍݵد

 .يرتبط Ȗسع؈ف اݍݵدمة بقيمْڈا و خاصة القيمة المدركة من قبل الزȋون 

 .ʇعرف السعر بأنه القيمة النقدية الۘܣ يدفعɺا الزȋون لقاء اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمة -

- ȋا الزɺعرف بأنه كمية من النقد يدفعʇ اݍݵدمةكما ʄون مقابل اݍݰصول عڴ.  

وȋصورة أوسع فالسعر ɸو مجموع القيم والتɢاليف الۘܣ يبادر ٭ڈا الضيف منفعة أو منافع محددة  -

 .ناجمة عن شراء واستخدام اݍݵدمة

لا ʇعت؄ف موقع تورʈد اݍݵدمة و كيفية الوصول إلٕڈا من العوامل المɺمة جدا ࢭȖ ʏسوʈق اݍݵدمات  :التوزʉع  . ت

للتوزʉع المناسبة لݏݵدمات سواء ɠانت مباشرة أو غ؈ف مباشرة ʇعد أمرا غاية ࢭʏ כɸمية  فاختيار المنافذ

 .بالɴسبة لزȋائن ɸذا القطاع و ʇعتمد بالدرجة כوڲʄ عڴʄ طبيعة اݍݵدمات المقدمة
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Ȗستعمل مؤسسة اݍݵدمات سياسة טتصال للتأث؈ف و دفع الزȋون ࢭʏ التعامل معɺا و לقبال  :טتصال   . ث

ماٮڈا لكن بالمقابل تلاࢮɸ ʏذه المؤسسات عدة صعوȋات ࢭʏ سياسْڈا טتصالية و السȎب ʇعود عڴʄ خد

بالدرجة כوڲʄ إڲʄ خصائص اݍݵدمات و طبيعْڈا اللاملموسة و بأنّه لا يمكن ال؅فك؈ق عڴȊ ʄعض اݍݨوانب 

ʄالسلع المادية تݏݨأ مؤسسة اݍݵدمات ال؅فك؈ق عڴ ʏو اݍݰال ࢭɸ مثلما:  

  لۘܣ يمكن تحقيقɺا من جراء استعمال ɸذه اݍݵدمة إبراز المنافع ا -

 טɸتمام بالبيع الܨݵظۜܣ و العمل قدر المستطاع عڴʄ تطوʈر مɺارات مقدمو اݍݵدمات  -

محاولة إبراز اݍݨوانب الملموسة الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ تقديم اݍݵدمة ككفاءة כفراد و المستلزمات المادية  -

 .כخرى 

خرى إڲʄ تطوʈر برامجɺا טتصالية ɠاستعمال العلاقات العامة و كما تݏݨأ Ȋعض المؤسسات اݍݵدماتية כ 

 أنه و ɸذا باتفاق معظم مفكرو و باحثو مجال اݍݵدمات يبقى 
ّ
الȘسوʈق المباشر و الȘسوʈق ع؄ف טن؅فنت، إلا

ل Ȋشرط أن טتصال כك؆ف انȘشارا و فعالية ࢭɸ ʏذا اݝݨا Bouche à oreille    (B à O)טتصال من الفم إڲʄ כذن

 .تɢون المؤسسة اݍݵدماتية قادرة عڴʄ تقديم خدمات ذات جودة عالية

  :المزʈج الȘسوʈقي الموسع لݏݵدمات - 2

 .بالإضافة إڲʄ المزʈج الȘسوʈقي التقليدي نضيف ثلاثة عناصر لɺذا כخ؈ف ما دمنا نتحدث عن قطاع اݍݵدمات

سسات اݍݵدمة ɸو לقرار علنا بأنّ العامل؈ن أن السر الɢامن وراء نجاح مؤ "عڴDavidson  ʄيؤكد  :כفراد  -  أ

من ذوي טتصال الܨݵظۜܣ المباشر بالزȋائن ۂʏ اݍݨزء כɸم الذي ʇشɢل عنصر الناس ࢭʏ مؤسسة 

، انطلاقا من ɸنا أصبح الفرد يحتل مɢانة مرموقة جدا ࢭʏ مؤسسة اݍݵدمات، فطبعا بدون ɸذا "اݍݵدمة

قديمɺا، فمقدم اݍݵدمة و كما ʇسمونه ࢭʏ غالبية כحيان و العنصر لا وجود لإنتاج اݍݵدمات و لا حۘܢ ت

خاصة ࢭʏ البنوك و التأمينات أفراد المɢاتب כمامية، أɸمية كب؈فة و دورا ࢭʏ اسȘثمار و إنتاج و تقديم 

اݍݵدمة كما ɸو من كفاءات و مɺارات و טل؅قام بالوعود و לيفاء ٭ڈا مما يجعل الزȋون أك؆ف رضا، أمّا 

ي المستفيد من اݍݵدمة فɺو ךخر لا يقل أɸمية عن مقدمɺا ɠونه سوف يلعب دورا كب؈فا بإخبار الزȋون أ

ما 
ّ
عدد من الزȋائن الذين قد لا ʇعرفون ɸذه المؤسسة عن طرʈق טتصال اݝݨاɲي من الفم إڲʄ כذن، و ɠل

ر ɠانت العلاقات تفاعلية ب؈ن المستفيدين من اݍݵدمة و مقدمو اݍݵدمات إيجابية و 
ّ
ما أث

ّ
طوʈلة כمد ɠل

  . إيجابا عڴʄ سمعة المؤسسة و أرȋاحɺا

 : الدليل المادي   - ب

أشرنا سابقا أنّ من خصائص اݍݵدمات عدم الملموسية فتحاول مؤسسات اݍݵدمات Ȗعوʈض ɸذا לشɢال بما 

ɠالمباɲي،  ʇعرف بالدليل المادي و الذي ɸو جميع المستلزمات المادية الداعمة و المساعدة ࢭʏ تقديم اݍݵدمات

כثاث، المعدات و כجɺزة المستخدمة ࢭʏ تقديم اݍݵدمات و Ȋعض السلع الۘܣ Ȗستعمل ࢭʏ عملية تقديم اݍݵدمة، 



 

كما أصبح Ȋعض الزȋائن ࢭʏ  ךونة כخ؈فة يحكمون عڴʄ جودة اݍݵدمة من خلال دليلɺا المادي، فتفطنت ɸذه 

تمر اݍݵدمة ح؈ن تقديمɺا Ȋعدة مراحل و تمثل العمليات و לجراءات و السياسات المتبعة من قبل مؤسسات 

اݍݵدمات لضمان تقديم أفضل خدمة إڲʄ الزȋائن و تضم أيضا الكمّ الɺائل الذي توفره ɸذه المؤسسات من 

 المزʈج الȘسوʈقي الموسع

 اݍݵدمة

 العمليات

 الدليل المادي
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كما أصبح Ȋعض الزȋائن ࢭʏ  ךونة כخ؈فة يحكمون عڴʄ جودة اݍݵدمة من خلال دليلɺا المادي، فتفطنت ɸذه 

ɸتمت ٭ڈذا اݍݨانب أك؆ف اɸذا الموضوع و اɺتمامכخ؈فة ل. 

تمر اݍݵدمة ح؈ن تقديمɺا Ȋعدة مراحل و تمثل العمليات و לجراءات و السياسات المتبعة من قبل مؤسسات 

اݍݵدمات لضمان تقديم أفضل خدمة إڲʄ الزȋائن و تضم أيضا الكمّ الɺائل الذي توفره ɸذه المؤسسات من 

     .  المعلومات و المɺارات الۘܣ يمتلكɺا مقدمو اݍݵدمات

  :الشɢل المواڲʏ يݏݵص العناصر السالفة الذكر

المزʈج الȘسوʈقي الموسع):  06(الشɢل رقم 

  طالب؈ن

كما أصبح Ȋعض الزȋائن ࢭʏ  ךونة כخ؈فة يحكمون عڴʄ جودة اݍݵدمة من خلال دليلɺا المادي، فتفطنت ɸذه 

ɸتمت ٭ڈذا اݍݨانب أك؆ف اɸذا الموضوع و اɺכخ؈فة ل

  : العمليات   . ت

تمر اݍݵدمة ح؈ن تقديمɺا Ȋعدة مراحل و تمثل العمليات و לجراءات و السياسات المتبعة من قبل مؤسسات 

اݍݵدمات لضمان تقديم أفضل خدمة إڲʄ الزȋائن و تضم أيضا الكمّ الɺائل الذي توفره ɸذه المؤسسات من 

المعلومات و المɺارات الۘܣ يمتلكɺا مقدمو اݍݵدمات

الشɢل المواڲʏ يݏݵص العناصر السالفة الذكر

  

  

  

  

  

  

  

 

طالب؈نمن إعداد ال: المرجع

  

  

  

  

  

  

 

  

 التوزʉع

 טتصال

 السعر

 כفراد
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  صناعة الفندقة:  الثاɲي المبحث

  تارʈخ صناعة الفنادق تطور : المطلب כول 

  :تارʈخ صناعة الفنادق تطور    -

Ȗعد صناعة الفنادق من الصناعات القديمة جدا، فظɺور الفنادق ࢭʏ العصور القديمة ارتبط بظɺور الضيافة 

باع حاجة المسافر العابر، سواء نفسɺا وɲشو٬ڈا، حيث ɠانت الضيافة ࢭʏ العالم القديم تقتصر ࢭʏ כصل عڴʄ إش

أɠانت ɸذه اݍݰاجة لزʈارة أم لتجارة، بيد أن توثيق العلاقات وتزايدɸا ب؈ن المدن وما استȘبع ذلك من ك؆فة כسفار 

وȖعد اݍݰاجات الۘܣ تتطلب إɲشاء ال؇قل السكنية العامة لتفي ٭ڈذه כغراض ولا سيما ࢭʏ المدن الۘܣ أصبحت 

 .مراكز تجارʈة ɸامة

تحليل التطور التارʈڏʏ لصناعة الفنادق يب؈ن أن الفندقة قبل أن تصل إڲɸ ʄذا المستوى من التطور ࢭʏ الوقت  إن

ʏمرت بثلاث ف؅فات وۂ ʏاݍݰاڲ:  

 صناعة الفنادق ࡩʏ العصور القديمة: أولا

 الشرق القديم ʏصناعة الفنادق ࡩ:  

عل ما يؤʈد قولنا ɸذا ɸو טصطلاح الفنادق لʋست ࢭʏ الواقع سوى نزل خصصت لاستضافة المسافرʈن، ول 

وɠلɺا " ospite"والɢلمة לيطالية "  hotel" والۘܣ اشتقت مٔڈا الɢلمة الفرɲسية " hospital"اللاتيۚܣ للفندق وɸو 

 ʏلمة الۘܣ شاعت ךن ۂɢبمعۚܢ الضيف أو الضيافة و عليه فال"hotel "  

 قʈصناعة الفنادق عند לغر:  

نادق عند לغرʈق لم Ȗعرف ࢭʏ بادئ כمر لأٰڈم ɠانوا ʇشْڈرون بكرم الضيافة مثل باࢮʏ من الملاحظ أن صناعة الف 

  .الشعوب الشرقية و نرى أن الصناعة الفندقية عند לغرʈق ɠانت أساسا للفندقة العلاجية

 الصناعة الفندقية عند الرومان:  

غرʈق من الناحية النوعية، والصناعة الصناعة الفندقية عند الرومان لم تأت بجديد عڴʄ ما أتت به عند ל  

الفندقية لم Ȗعرف ࢭʏ الشرق القديم إلا عندما ɠانت اݍݨنود تحتاج خلال س؈فɸا إڲʄ ملاڊȃ تؤوٱڈم فɢان اݍݰɢام 

ڈا قرب مناȊع المياه، وقد  يقيمون لɺم ࢭʏ طرʈقɺم مباɲي جماعية ࢭʏ قلب الܶݰراء عڴʄ مسافات متباعدة و يخ؅فوٰ

 .وأصبحت Ȗستعمل من قبل المسافرʈن سواء أɠانوا أفراد أو قوافل عم انȘشار ɸذه ال؇قل 

 الصناعة الفندقية ࡩʏ العصور الوسطى: ثانيا

Ȗعت؄ف العصور الوسطي بداية تطور صناعة الفنادق، حيث ɠانت تلك الف؅فة طوʈلة ورافقْڈا ظروف اقتصادية 

المدن الك؄فى، وتحل محل اݍݵانات ࢭʏ المدن وتجارʈة وصناعية عديدة، أثرت علٕڈا كث؈فا، فأخذت الفنادق Ȗغزو 

الصغ؈فة، وأɸم ما يم؈ق ɸذه الف؅فة ɸو تطور وتحول اݍݵان البداǿي إڲʄ فندق كب؈ف، وانȘشاره داخل المدن ࢭʏ شɢل 
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وحدات مȘشا٭ڈة، وȖش؈ف المراجع المتخصصة إڲʄ أن الفنادق ࢭɸ ʏذه العصور ɠانت تتɢون من عدد كب؈ف من 

 .ܧݵص 150 – 100الغرف Ȗستوعب ما ب؈ن 

 الصناعة الفندقية ࡩʏ العصور اݍݰديثة: ثالثا

أصبحت صناعة الفنادق ࢭʏ العصر اݍݰاڲʏ صناعة فرʈدة ومتم؈قة، لɺا خصائصɺا وأنظمْڈا وثقافْڈا وقوانئڈا 

 وسياساٮڈا، وأصبح الكث؈ف من رجال כعمال والشرɠات ࢭʏ معظم بلدان العالم يْڈافتون عڴʄ טسȘثمار ࢭʏ القطاع

الفندࢮʏ، إذ قامت بتأسʋس شرɠات عالمية ٮڈدف إڲʄ إدارة السلاسل الفندقية والفنادق الكب؈فة، ومع استمرار 

سɢان العالم ࢭʏ الزʈادة واݍݰاجة إڲʄ الراحة و୒شباع حاجْڈم، ɠالابتعاد عن الضغط النفؠۜܣ وטجتماڤʏ، فإن 

 ʄالصناعات اݍݵدمية، وعڴ ʏب المستقبل كما يؤكد اݍݵ؄فاء يكمن ࢭȎسȊ ا الصناعة الفندقية، خاصةɺرأس

، لتحتلɺا صناعة )الزراعة والصناعة(التغ؈فات ࢭʏ טقتصاد العال׿ܣ الۘܣ أزاحت مصادر ال؆فوة التقليدية 

  .اݍݵدمات مثل טتصالات والمصارف وتكنولوجيا المعلومات والصناعة الفندقية

  :ارʈخɺا إڲʄأن صناعة الفنادق يرجع تكما ترى Ȋعض المراجع و الكتابات 

. القرن السادس الميلادي، حيث ɠانت تقدم خدمة לقامة من خلال כسرة الموجودة ࢭʏ الدولة المضيفة  .1

حيث يف؅فش المسافر כرض . فقد ɠانت ɠل أسرة تخصص ساحة كب؈فة بجوار الم؇قل لإيواء المسافرʈن

كما تتوڲʄ الزوجة أو اݍݵادمة . هلينام، بʋنما تقدم خدمات الطعام والشراب بواسطة رب כسرة وعائلت

 .تقديم خدمة ال؅ففية وقد استمر ɸذا اݍݰال لمئات السن؈ن

Ȋعد ظɺور الثورة الصناعية وتطور وسائل النقل بظɺور السكك اݍݰديدية والسفن البخارʈة تطورت صناعة  .2

ɸارة כʈلز ʏالسفر טجتماڤ ʄانت تقتصر عڴɠ عد أنȊ ل أو السفر لقضاء לيواء، كما تنوعت دوافع السفر

وأصبحت ɸناك حاجة ماسة ݍݵدمة . المصاݍݳ اݍݰɢومية حيث أصبح ʇشمل السفر لأداء العمل والتجارة

 .رعاية جيدة

نȘيجة لذلك بدأت تظɺر ࢭʏ دول أوروȋا المتقدمة صناعيا وخاصة سوʉسرا صناعة فنادق منظمة وحديثة  .3

ة من اݍݵدمات، وɠان اغلب روادɸا من وɠانت ࢭʏ شɢل شالٕڈات وفنادق صغ؈فة تقدم مجموعة متنوع

وɸو ذو  Innوࢭʏ انجل؅فا ɠان ɸناك نوع؈ن من الفنادق כول يطق عليه . الطبقة טرستقراطية لɺذا العصر

وɢʈون أقل مستوى من سابقه، يقابلɺما ࢭTavern  ʏمستوى عال وʈختص للنبلاء، أما النوع ךخر فʋس׿ܢ 

 Hostelللعامة وɸو اقل مستوى، ثم ظɺر مصطݏݳ  Cabaretsقراطي؈ن وכرست النبلاء و Hotelleriesفرɲسا 

عاما ɠاملة، وɠانت الفنادق ࢭʏ الولايات  80أو فندق Ȋعد  ȊHotelعد احتلال نورماندي، وظɺر مصطݏݳ 

 .Coffee housesأو  Innالمتحدة Ȗس׿ܢ 

مرʈكية بافتتاح فندق المدينة Ȗعت؄ف ف؅فة النمو اݍݰقيقي لصناعة الفنادق اݍݰديثة ࢭʏ الولايات المتحدة כ  .4

City Hotel  ورك سنةʈمدينة نيو ʏور المنافسة ب؈ن مختلف المدن والولايات والدول 1894ࢭɺظ ʄمما أدى إڲ ،

כوروȋية، أما الطفرة اݍݰقيقية لصناعة الفنادق فɢانت ࢭʏ القرن العشرʈن عندما ظɺرت أشɢال وأنواع 
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ية مٔڈا السلاسل الفندقية وفنادق الطرق السرʉعة، وغ؈فɸا من مختلفة من الفنادق ونظم לدارة الفندق

 .أنواع المɴشات الفندقية الۘܣ ظɺرت ࢭʏ العصر اݍݰديث

 19:جمعيات الفنادق 

لابد من إلقاء الضوء عڴʄ جمعيات الفنادق كجزء لا يتجزأ من ɸذا موضوع التطور التارʈڏʏ للفنادق 

ݮ موضوع التطور التارʈڏʏ للفنادق ووسائل לيواء ʇعت؄ف ناقصا ووسائل לيواء عڴʄ اعتبار أن أي فصل ʇعاݍ

من جɺة، ) الفنادق المنȘسبة إلٕڈا(إذا لم ʇش؈ف إڲʄ جمعيات الفنادق نظرا لصلْڈا الوثيقة والقوʈة بأعضا٬ڈا 

  .ولمساɸمْڈا Ȋشɢل كب؈ف والمتم؈ق ࢭʏ رفع الكفاءة לنتاجية لصناعة الفنادق من جɺة أخرى 

 American Hotels Associationsق כمرʈكية جمعيات الفناد  - أ

 Hotels"وȖش؈ف دراسات صناعة الفنادق ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية أن جمعية الفنادق ࢭʏ مدينة نيوʈورك 

Association of New York City"  عام ʏا ࢭɺسʋܨݨيع 1878الۘܣ تم تأسȖ ʏعت؄ف أقدم جمعيات الفنادق ࢭȖ م

فندࢮʏ عن طرʈق إثارة الدوافع والرغبات لدى כفراد والشرɠات، كما أٰڈا وضعت لنفسɺا טسȘثمار ࢭʏ القطاع ال

ʏا ما يڴɺمɸا أɺتحقيق ʄإڲ ʄسڥȖ دافɸܨݨيع  -: مجموعة من כȖات بصورة عامة وɠتمام כفراد والشرɸܨݨيع اȖ

ڈا المستمر مع أ عضا٬ڈا وغ؈فɸم للعمل اɸتمام أعضا٬ڈا بصورة خاصة بالأعمال الفندقية وذلك عن طرʈق Ȗعاوٰ

عڴʄ معاݍݨة وحل المشكلات الۘܣ تواجه לدارة الفندقية، وعن طرʈق وقوفɺا بوجه المنظمات الۘܣ تصدر قوان؈ن 

  .تضر بالأعمال الفندقية وטع؅فاض علٕڈا ودعم القوان؈ن الۘܣ Ȗܨݨعɺا

من القرن الماعۜܣ قد ازداد Ȋشɢل كب؈ف و Ȗش؈ف البيانات ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية أن الفنادق ࢭʏ العشرɴʈيات 

غ؈ف أن الكساد الذي أصاب . ࢭʏ مدينة نيوʈورك، ورافق ɸذه الزʈادة زʈادة مماثلة ࢭʏ عدد جمعيات الفنادق

 ʄصناعة الفنادق، مما أدى إڲ ʄيات من القرن الماعۜܣ أثر بصورة سلبية عڴɴأوائل الثلاثي ʏي ࢭɢʈטقتصاد כمر

، لɺذا السȎب اضطرت )جمعية الفنادق ࢭʏ مدينة نيوʈورك(Șسب؈ن إڲɸ ʄذه اݍݨمعيةانخفاض عدد כعضاء المن

  "ɸ"Labor Relationsذه اݍݨمعية ࢭʏ أواخر الثلاثʋنات من القرن الماعۜܣ إڲʄ الدخول ࢭʏ حقل علاقات العمل 

قابات العمل ، للعمل فيه، إذ تقوم بالنيابة عن أعضا٬ڈا بالتفاوض عڴʄ اتفاقيات وعقود العمل مع اتحادات ون

 Hotelعندما وقعت اݍݨمعية ولأول مرة اتفاقية مع مجلس المɺن الفندقية  1920وكنȘيجة لذلك منذ عام 

Trades Council"   ل أسا؟ۜܣ ببحث مسائل تخص اليد العاملةɢشȊ ذه اݍݨمعية ٮڈتمɸو ʏوحۘܢ الوقت اݍݰاڲ

من مواضيع الفندقة وموضوعات أخرى عڴʄ  ونقابات واتحادات العمال، بالإضافة إڲʄ ذلك فقد عاݍݨت العديد

صلة ٭ڈا وذلك بالتعاون مع رجال לدارة من مختلف المؤسسات التعليمية العليا الموزعة ࢭʏ أنحاء البلاد ٭ڈدف رفع 

الفنادق، كما أٰڈا أصبحت أداة رئʋسية لȘܨݨيع برامج التدرʈب للأفراد العامل؈ن ࢭʏ  الكفاءة לنتاجية لعمليات

  .والمتعددة للفنادق  لمتنوعةاݝݨالات ا

 Ȗ"American Hotels andش؈ف المراجع النظرʈة المتخصصة أن اتحاد الفنادق والمɴشآت الفندقية כمرʈكية  -

Lodging Association " ،ورك للفنادقʈرت فيه جمعية مدينة نيوɺوقت متأخر مقارنة بالوقت الذي ظ ʏر ࢭɺظ
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ʈكية للفنادق الۘܣ بدأت تمارس ɲشاطɺا ٭ڈدف اݍݰفاظ عڴʄ الفنادق כعضاء أطلق علٕڈا ࢭʏ البداية اݍݨمعية כمر 

من خداع وحيل الضيوف غ؈ف المل؅قم؈ن وأخذت Ȗش؅فك ࢭʏ العشرʈنات من القرن الماعۜܣ Ȋشɢل فعال وȋالتعاون 

  .لفندقمع المؤسسات والوحدات التعليمية المتخصصة ومع الفنادق Ȋعقد دورات تدرȎʈية ࢭʏ اݝݨالات اݝݵتلفة ل

بإɲشاء معɺدɸا التعلي׿ܣ المتخصص  1951ࢭʏ عام ) اݍݨمعية כمرʈكية للفنادق(لقد قامت ɸذه اݍݨمعية 

بالفندقة ٭ڈدف رفع مستوى أداء כفراد العامل؈ن وכفراد المؤɸل؈ن للعمل ࢭʏ صناعة الفنادق، عندما لاحظت أن 

المتخصصة تمنح درجات علمية ࢭʏ الدراسات  ɸناك عددا كب؈فا ࢭʏ البلاد من الɢليات والمدارس الفندقية

 ʏا التعلي׿ܣ الفندࢮɸدɺمع ʏعشرون ألف طالب وطالبة يدرسون ࢭ ʏش؈ف לحصائيات أن حواڲȖ الفندقية، و

 .التعليمية العليا الفندقية. المذɠور أحدث المناݠݮ الدراسية الۘܣ يدرسɺا نفس طلاب المعاɸد

 1962قد بدل ࢭʏ عام " اݍݨمعية כمرʈكية للفنادق "معية  تب؈ن الدراسات المتخصصة أن اسم ɸذه اݍݨ -

نظرا للدور الكب؈ف الذي تلعبه الموتيلات ࢭʏ " اݍݨمعية כمرʈكية للفنادق و الموتيلات"باسم جديد، وɸو 

  .صناعة الفنادق

لمنȘشرة ࢭʏ وࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ يȘبع اݍݨمعية כمرʈكية للفنادق و الموتيلات عدد كب؈ف من اݍݨمعيات الفرعية ا

اݍݸ، تقوم ɸذه .. المكسيك، أمرɢʈا الوسطى، أورʈا روسيا، أفرʈقيا، وجنوب أفرʈقيا. كندا: العديد من دول العالم

فندق و موتيل، كما أٰڈا تمثل ɸذه الفنادق و  15000اݍݨمعيات وלرشاد والتوجيه وتقديم النܶݳ لأك؆ف من  

ي לعلان والعلاقات العامة اللازم؈ن لدعم الصناعة الفندقية، و الموتيلات أمام اݍݨمɺور عن طرʈق قيامɺا بɴشاط

 .כك؆ف من ذلك أن ɸذه اݍݨمعيات تحل محل صناعة الفنادق نفسɺا ࢭʏ كث؈ف من الفعاليات وتمثلɺا أمام اݍݰɢومة

  International Hotels Associationاݍݨمعية الدولية للفنادق  -ب 

ية مɺنية تقوم بالدراسات والبحوث ࢭʏ اݝݨالات اݝݵتلفة والمتنوعة لصناعة اݍݨمعية الدولية للفنادق منظمة دول

 .وتضم ࢭʏ عضوʈْڈا عددا كب؈فا من الفنادق ࢭʏ مختلف بلدان العالم. ومقرɸا الدائم ࢭʏ بارʉس. الفنادق

ت الفندقية وٮڈدف ɸذه اݍݨمعية إڲȖ ʄسɺيل טتصالات وتبادل المعلومات وכفɢار المفيدة ب؈ن المنظمات والشرɠا

والفنادق والمطاعم ࢭʏ مختلف بلدان العالم Ȋغرض دراسة أوضاع مɺنة صناعة الفندقة والعمل عڴʄ حل المشاɠل 

  .الۘܣ تواجه إدارٮڈا
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  دقمختلف Ȗعارʈف الفن: المطلب الثاɲي

احة الفندق أحد مستلزمات اݍݰضارة اݍݰديثة لذا لا يمكن تصور بلد متحضر بدون فنادق، ولʋس ɸناك سي

بدون فنادق ولا فنادق بدون سياحة، حيث تلعب الفنادق الدور الرئʋؠۜܣ ࢭʏ تنمية السياحة فالسائح يقغۜܣ أك؄ف 

، و من تم نقل صورة عنه، أو وأطول مدة ࢭʏ الفندق من أي مɢان آخر ࢭʏ البلد الذي يزوره وɸو טنطباع כول له

ــــ  ــ ــ موزع عڴʄ مجموع  %)70-50( اق السائح ࢭʏ الفندق يصل إڲʄ حواڲʏكما أن إنف  (Bouche à Oreille)ما ʇس׿ܢ بــ

  20).לيواء الطعام والشراب وخدمات تكميلية أو مساعدة(اݍݵدمات 

ʏيل المثال ما يڴȎس ʄف الۘܣ أعطيت لفظ الفندق نذكر مٔڈا عڴʈناك العديد من التعارɸ:  

" والۘܣ اشتقت مٔڈا الɢلمة الفرɲسية   الضيافةحسن " ɠ"hospitalityلمة فندق Ȗعادل ࢭʏ اللغة اللاتيɴية ɠلمة 

hôtel  "ان اݝݵصص لإقامة الضيوفɢبمعۚܢ الم.  

بناية أو بʋت كب؈ف يوفر לقامة والطعام واݍݵدمات כخرى "  :الفندق بأنه" Webster"عرف  -

   21."للمسافرʈن و ךخرʈن

قانون السفر و "تا٭ڈما ࢭʏ كالفندق   John R. Goodwin and James M. Rovelstadعرف ɠل من  -

ɠل بناية توفر לقامة و الطعام إڲʄ الضيوف مقابل سعر : بأنه"المبادئ و اللوائح و القضايا: לقامة

  22مع؈ن

عبارة : " الفندق السياڌʏ بأنه 1972ࢭʏ عددɸا الصادر ࢭɠ ʏانون أول  عرفت مجلة السياحية العرȋية -

 ".؇قيل المأوى والمأɠل واݍݵدمة لمدة معينة لقاء أجر معلومعن نزل ʇعد طبقا لأحɢام القانون ليجد فيه ال

الفندق   American Hotel and Motel Association  عرفت اݍݨمعية כمرʈكية للفنادق و الموتيلات -

  .نزل أعدت طبقا لأحɢام القانون ليجد ال؇قيل المأوى و المأɠل و خدمات أخرى لقاء اجر معلوم:  عڴʄ أنه

مɢان يتلقى فيه المسافر المل؅قم خدمات "الفندق عڴʄ أنه  فقد عرف British lawفيطاɲي أما القانون ال؄ -

  23"المأوى  و الطعام مقابل سعر محدد قادر عڴʄ دفعه

منظمة إدارʈة ذات سمات اقتصادية و اجتماعية تقدم خدمات לيواء والمأɠولات " :الفندق بصفة عامة

اݝݰلية والدولية، وذلك لقاء أجر محدد ل؇قيل مع؈ن داخل بناء مصمم لɺذا والمشروȋات وال؅ففيه ࢭʏ إطار القوان؈ن 

   24."الغرض

كما يمكن النظر إڲʄ الفندق بوصفه نظام إداري مصمم للعمل من أجل تحقيق مجموعة محددة من כɸداف 

ʏل التاڲɢݰه الش   :وذلك عڴʄ النحو الذي يوܷ

  

  

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

 

 

 

  

  15 الص؈فࡩʏ،مرجع سابق ، صمحمد :المرجع

  

  : أȊعاد أخرى لتعرʈف الفندق

ʏما يڴ ʏا ࢭɸف الفندق نختصرʈعاد أخرى لتعرȊناك أɺاعتبار الفندق كنظام، ف ʄبالإضافة إڲ:  

تندرج المنظمات الفندقية تحت مجال כعمال، وعليه فࢼܣ Ȗسڥʄ إڲʄ تحقيق الرȋح من  :البعد טقتصادي. أ

 :ةخلال الفعاليات التالي

 منتجات تامة الصنع،  :الصناعة ʄل الموارد כدائية الفندقية إڲʈتحو ʄعمل المنظمات الفندقية، عڴȖ

 .باستخدام الɴشاطات التحوʈلية، من خلال اݍݨɺود الȎشرʈة والمعدات وךلات

 ع؄ف علٕڈا لأٰڈا לشباع النفؠۜܣ الذي يتوفر للمتلقي  :اݍݵدمةʇ)امة والفندق لا يقدم منتجات ت) الضيف

ɸذا فضلا عن خدمة לقامة ذاٮڈا وجل "اݍݵدمة "الصنع فقط، و୒نما يقدمɺا بأسلوب له صفات معينة 

 .ɸذه اݍݵدمات لɺا أجر محدد

 ا، وذلك دونما إدخال  :التجارةɺغرض إعادة بيعȊ شراء العديد من כصنافȊ ،تقوم المنظمات الفندقية

 .اݍݸ...ʄ ذلك المشروȋات الغازʈةأية ɲشاطات تحوʈلية علٕڈا سوى تجزئْڈا، مثال عڴ

يمثل الفندق وحدة اجتماعية تȘبلور فٕڈا مجموعة من التفاعلات ب؈ن أفراد ɸذه الوحدة،  :البعد טجتماڤʏ. ب

ومن تم تحتاج إڲʄ إرشاد وضبط و إحɢام، حۘܢ يتم توجيه وضبط عمليات التفاعل טجتماعية الۘܣ تحدث ب؈ن 

 .من جɺة أخرى، وذلك، بمعرفة وحدة العلاقات العامةالضيوف من جɺة، وȋ؈ن العامل؈ن 

يحدد القانون و اللوائح، كيفية إɲشاء المنظمة الفندقية، وكيفية ممارسة فعاليْڈا من حيث  :البعد القانوɲي. ج

  26.ال؅فاخيص، وכسعار، والعلاقات مع الضيوف، واݝݵالفات לدارʈة

  

  

  

  

 

 التغذية المرتدة

  المدخلات
 و مختلف التموʈنات موارد Ȋشرʈة

   عملية التحوʈل
 ومستلزماٮڈا לقامة

  اݝݵرجات
 خدمات فندقية متنوعة
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  نادقمختلف معاي؈ف تصɴيف الف: المطلب الثالث

ʏشاط الفندࡪɴف الʈعرȖ: 

ʇعرف الɴشاط الفندࢮʏ بصفة عامة أنه ذلك الɴشاط الذي له علاقة بإقامة و୒عاشة و୒يواء ال؇قلاء بصرف النظر 

عن نوع العقار المستغل ࢭɸ ʏذه اݍݵدمة، سواء ɠانت فندق أو مخيم أو قرʈة سياحية أو غ؈فɸا من أنواع לقامة، 

بناء مقر לقامة واستغلاله فقط، بل يتعداه إڲʄ توف؈ف مرافق ال؅ففيه والراحة  فالمقصود بالɴشاط الفندࢮʏ لʋس

وȖسɺيل عملية التنقل من و إڲʄ المؤسسة الفندقية وتوف؈ف نقاط اݍݵدمة المصرفية وال؄فيدية وטتصالات وغ؈فɸا 

  .من اݍݵدمات

تجاري Ȗستقبل زȋائن مارʈن أو  طاȊع ɠل مؤسسة ذات" يقصد بالمؤسسة الفندقية  :بالɴسبة للمشرع اݍݨزائري 

مقيم؈ن دون أن يتخذوɸا سكنا لɺم، مزودة بمرافق تقدم خدمات לطعام والȘسلية والت؇قه والتɴشيط والتداوي 

وميناء ال؇قɸة وجميع כɲشطة כخرى المتعلقة ) المارʈنا(والرفاɸية والراحة والرʈاضة والمؤتمرات، واݝݨمع البحري 

  .158 - 19وم رقم حسب المرس" بالسياحة

السابق الذكر  158 - 19رقم  ترتب المادة الراȊعة من المرسوم: تصɴيف الفنادق حسب المشرع اݍݨزائري . 1

 ʄأصناف 5الفنادق إڲ:  

  .نجوم  5כول من  -

  .نجوم  4الثاɲي من  -

  .نجوم  3الثالث من  -

  .الراȊع من نجمت؈ن اثɴت؈ن -

  .اݍݵامس وכخ؈ف من نجمة واحدة -

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

  :الفندقية وال؇قل واݝݵيمات السياحية إڲʄ ثلاثة أصناف

  .نجوم 3כول من  -

 .الثاɲي من نجمت؈ن اثɴت؈ن -

  .الثالث وכخ؈ف من نجمة واحدة -

عڴʄ اق؅فاح من المدير الولاǿي المɢلف بالسياحة بȘسليم رخص استغلال وʈقوم الواڲʏ اݝݵتص إقليميا بناء 

المؤسسات الفندقية الۘܣ Ȗعد غ؈ف قابلة للتنازل أو نقل ملكيْڈا، غ؈ف أنه ࢭʏ حالة وفاة المالك يمكن ذوي اݍݰقوق 

 . טستمرار ࢭʏ استغلال المؤسسة الفندقية

ائر ࡩʏ) أو محلات לيواء(أنواع المؤسسات الفندقية    :اݍݨز

مارس  01المؤرخ ࢭʏ  2000/46اعتمدت اݍݨزائر تصɴيفا للمؤسسات الفندقية من خلال المرسوم التنفيذي رقم  

2000 ʏذه כنواع اݝݵتلفة فيما يڴɸ الذي حدد و عرف:  



- 33 - 

 

 ائن :الفنادقȋيأ للإقامة و غالبا لإطعام الزɺل إيواء مɢيɸ وɸ الفندق. 

  قʈية خارج المناطق السكنية، يوصل إلٕڈا مباشرة  :أو اݝݰطة) الموتيل(نزل الطرɴو مؤسسة إيواء مبɸ

غرف عڴʄ כقل، و توفر ) 10(طرʈق مفتوح ݍݰركة مرور السيارات، يجب أن Ȗشتمل عڴʄ عشرة 

  .الوجبات الثلاثة ࢭʏ اليوم لزȋائٔڈا

ب أن يɢون ال؇قل كما يجب أن تتوفر عڴʄ مرأب لتوقف السيارات، و محطة للب؇قين و ࢭʏ حالة Ȗعذر ذلك فيج

قرʈبا من محطة تكفل خدمات ɠالتموʈن بالوقود وزʈوت الȘܨݰيم ومراقبة ال݀ݨلات و୒صلاحɺا، يرتب نزل الطرʈق 

  ):2(ࢭʏ صنف؈ن 

 ية خارج المناطق السكنية و توفر أجنحة سكنية  :قرى العطلɴل إيواء مبɠياɸ مجموعة ʏة العطلة ۂʈقر

توفر الوجبات الرئʋسية الثلاث ࢭʏ اليوم لزȋائٔڈا فضلا عن Ȗشتمل عڴʄ شقق عائلية صغ؈فة، و يجب أن 

المɴشآت الرʈاضية و الثقافية، لا بد أن يتوفر ࢭʏ قرʈة العطلة مستوصف ميداɲي ومركز تجاري و محطة 

  :أصناف) 03(ترتب قرى العطل ࢭʏ ثلاثة . ب؇قين

 أماكن  :לقامة السياحية ʏل إيواء تقع خارج المناطق السكنية ࢭɢيɸ ʏۂ уمش؅فكة تتمتع بجمال طبیڥ

خاص، و تمنح للإيواء ࢭʏ شقق مجɺزة بالأثاث، و ۂʏ توفر لزȋائٔڈا وسائل الرʈاضة و ال؅ففيه و التɴشيط، 

 :أصناف)  03( ترتب לقامات السياحية ࢭʏ ثلاثة . و كذا الɴشاطات التجارʈة

 فيةʈل يقع خارج المناطق السكنية، و  :ال؇قل الرɢيɸ وɸ فيʈستة ال؇قل الر ʄشتمل عڴʇ)06 ( ʄغرف عڴ

  ):2(כقل مع تقديم وجبة فطور الصباح و ترتب ال؇قل الرʈفية ࢭʏ صنف؈ن 

 عدد من الغرف ت؅فاوح ما ب؈ن خمس  :ال؇قل العائلية ʄشتمل عڴȖ)05 ( خمسة عشرة ʄغرف إڲ)غرفة، ) 15

ȋائنه أو ʇسمح لɺم و يوفر وجبة فطور الصباح عڴʄ כقل، غ؈ف أنه يمكن أن يقدم وجبات الطعام لز 

 .ترتب ال؇قل العائلية ࢭʏ الصنف واحد. بإعدادɸا

 ون مؤثثا أو غ؈ف  :الشالٕڈاتɢʈة واݍݨبلية، وʈاݝݰطات البحر ʏائن ࢭȋل معد لاستقبال الزɢيɸ وɸ الشاليه

 ):2(مؤثث، وʈؤجر لليوم أو للأسبوع أو للشɺر أو للفصل، تصنف الشالٕڈات ࢭʏ صنف؈ن 

 ل إيواء لا تفوق عدد الغرف فيه العشرة : فروشةالمنازل السياحية المɢيɸ وɸ المفروش ʏالم؇قل السياڌ

، و يؤجر لمدة أقصاɸا شɺر واحد، و يتɢون من فيلات و شقق و غرف مؤثثة ترتب المنازل السياحية )10(

 .المفروشة ࢭʏ ملف واحد

 اݝݵيمات: ʏيأة لضمان إقامة منتظمة للسياح ࢭɺو مساحة مɸ اݝݵيم: 

ڈا بأنفسɺم أو تقدم لɺم ࢭʏ ع؈ن المɢانتجɺ؈ -    قات خفيفة يحضروٰ

  عرȋات التخييم المقطورة - 

  :أصناف) 03(ترتب اݝݵيمات ࢭʏ ثلاثة 
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يرخص بالتخييم اݍݰر أو الفردي، ࢭʏ כماكن الطبيعية للتخييم بموجب مقرر يصدره رئʋس اݝݨلس الشعۗܣ 

 26المؤرخ ࢭʏ  85/14التخييم و استغلالɺا أحɢام المرسومالبلدي اݝݵتص إقليميا، كما Ȗسري عڴʄ إɲشاء أماكن 

  .1985جانفي 

تقام محطة טس؅فاحة ࢭʏ طرʈق الرحلات السياحية لتمك؈ن السياح العابرʈن من الراحة، و  :محطة טس؅فاحة

يجب أن Ȗشمل ɸذه اݝݰطة عڴʄ قاعة للطبخ و לطعام، تجɺ؈ق صڍʏ ملائم و غرفة مش؅فكة ترتب محطة 

  .احة ࢭʏ صنف واحدטس؅ف 

2. ʏيف الدوڲɴيف الفنادق حسب التصɴتص:  

 ʄختلف ذلك من دولة إڲʈا وɺأصناف حسب درجة اݍݨودة ومستوى اݍݵدمات الۘܣ تقدم ʄتقسم الفنادق عادة إڲ

 :أخرى، حيث نجد التصɴيفات التالية

 تدرج من نجمة واحدة حۘܢ سبع نجومʈيف وفق عدد النجوم وɴالتص 

 يف حسب اݍݰروف وذɴلك بدءا من الدرجة التصA  الدرجة ʄإڲE 

  ʄيفات عڴɴذه التصɸ عتمدȖو ،ʄعة وحۘܢ الدرجة כوڲȊيف وفق الدرجات بدءا من الدرجة الراɴالتص

  :معاي؈ف موضوعية

 مساحة الغرف -

 وجود التلفاز    -

 توفر دورة المياه حسب ɠل طابق أو داخل الغرفة نفسɺا   -

 .اݍݸ...توفر خدمة טتصالات وלن؅فنت،   -

مع ارتفاع حركة السياحة العالمية خلال القرن اݍݰاڲʏ شɺدت اݍݵدمات الفندقية تطورات نوعية خاصة لدى 

المؤسسات الفندقية الصغ؈فة، ونتج عن ذلك تكييف أو تحي؈ن أنظمة التصɴيف Ȋغرض Ȗسɺيل عملية المقارنة 

  .والمعمول به عالميا ب؈ن ɸذه المɴشآت، باعتماد التصɴيف النج׿ܣ من نجمة واحدة وحۘܢ خمس نجوم

  :و الشɢل المواڲʏ يݏݵص أɸم ɸذه المعاي؈ف

  

  

  

  

 

 

 معاي؈ف تصɴيف الفنادق): 08(الشɢل رقم 
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 الطالب؈نمن إعداد : المرجع

 

  :تصɴيف  الفنادق من حيث الملكية -1- 2

ذه وۂʏ الفنادق الۘܣ يمتلكɺا ܧݵص واحد وعادة تɢون رأس المال المسȘثمر فٕڈا، وتنȘشر ɸ :قطاع خاص  . أ

 27.الفنادق ࢭʏ أك؆ف مدن العالم وخاصة ࢭʏ المدن الصغ؈فة

  :الشرɠات والسلاسل الفندقية  . ب

 وفقا و୒دارٮڈا Ȗشغيلɺا يجري  واحد و اسم تحت Ȗعمل العالم دول  من مجموعة ࢭʏ تنȘشر فنادق مجموعة

 رسوما الفنادق ɸذه نم לدارة المركزʈة تتقاعۜܢ و ،)כم الشركة(الفندقية  للسلسة المركزʈة לدارة لتوجٕڈات

 .التجاري  טسم استخدام مقابل כرȋاح من ɲسبة أو مقررة

يمكن القول أن عمل السلاسل الفندقية لʋس جديدا ࢭʏ صناعة الفنادق والسلسلة الفندقية معناɸا إدارة عدة  

قام بȎناء والذي " statler"فنادق من شركة واحدة؛ إن أول السلاسل الۘܣ بدأت بالنمو Ȋسرعة ۂʏ سلسلة 

 ".Hilton"إڲʄ  1954، وقام بȎيع الفنادق عام 1901مجموعة من الفنادق وذلك عام

استطاعت  1980الۘܣ قامت برȋط جميع فنادقɺا عن طرʈق شبكة عالميةـ وࢭʏ عام " Sheraton"سلسلة الش؈فاتون 

المية ومؤسسة ɸذه السلسلة اݍݰصول عڴʄ جائزة أفضل شركة للإبداع والتطوʈر ࢭʏ صناعة الفنادق الع

"Holiday inn " ʏة لمقابلة 1981الۘܣ تأسست ࢭɺذه الفنادق اس؅فاتيجيه اݍݵدمة اݝݰددة الموجɸ حيث اتبعت ،

قطاعات سوقية واسعة ɠي تلۗܣ احتياجات ورغبات المسافرʈن من رجال כعمال وخدمات الȘسلية وال؅ففيه، 

كما  28تطوʈر المنتجات للقطاعات السوقية؛استطاعت ɸذه السلاسل الفندقية من تقديم خدمات راقية ل

  .أسɺمت ࢭʏ تطور صناعة الفنادق العالمية

  

  

  

معاي؈ف 

التصɴيف 

الملكية 

الموقع 

اݍݵدمات 

النجوم
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  مزايا وسلبيات السلاسل الفندقية): 01(اݍݨدول رقم 

 السلبيات المـزايا

-  ʄور عڴɺاستخدام اسم معروف ومش

 .مستوى عال׿ܣ

 .دفع مبالغ مالية مقابل العمل باسم السلسلة -

عدم المرونة الɢافية ࢭʏ טستجابة للتغ؈فات ࢭʏ السوق  - .نتوفر כمن الوظيفي للعامل؈ -

 ).سȎب ضرورة اسȘشارة לدارة المركزʈة(

 .عدم تɢوʈن صورة ذɸنية عملية حول الفندق - .استخدام نظم اݍݱݨز الدولية -

 .تحس؈ن عرض اݍݵدمات الفندقية -
  

شر والتوزʉع، כردن، الطبعة כوڲʄ، عصام حسن السعيدي، إدارة المنظمات الفندقية، دار الراية للɴ: المرجع

  .26-25: ، ص2008

  

وۂʏ الفنادق الۘܣ تɢون ملكياٮڈا مش؅فكة ب؈ن الدولة والقطاع اݍݵاص، أوȋ؈ن الدولة  :فنادق مختلطة  . ج

 .وشرɠات أجنȎية

ۂʏ الفنادق الۘܣ تɢون ملكيْڈا تاȊعة للدولة مثل دور טس؅فاحة المتوفرة لدى Ȋعض  :فنادق حكومية  . ح

 29.ات، أو ࢭȊ ʏعض כحيان تقدم ɸذه الفنادق خدماٮڈا إڲʄ عامة الناسالوزار 

إن تقسيم الفنادق من حيث الملكية لا تؤثر عڴʄ تفضيل السائح لفندق ما، و୒نما ʇستفاد من ɸذا التقسيم 

 30.الطالب أو الباحث ࢭʏ مادة إدارة الفنادق

  )الفنادق ࡩʏ المݏݰقأنظر صور مختلف أنواع (: تصɴيف الفنادق من حيث الموقع -2- 2

وۂʏ الفنادق الۘܣ تقع داخل حدود المدينة، وت؅فاوح درجاٮڈا من الممتازة إڲʄ الثالثة، : فنادق مراكز المدن  . أ

  .غرفة، وملكيْڈا متفاوتة ما ب؈ن أɸلية وشرɠات مختلطة 3000غرفة إڲʄ  50أما أݯݨامɺا فت؅فاوح ماب؈ن 

فقد تݏݨأ Ȋعض الشرɠات إڲʄ إقامة فنادقɺا ࢭʏ ضواڌʏ نظرا لارتفاع تɢلفة כراعۜܣ  :فنادق الضواڌʏ   . ب

 . غرفة 500إڲʄ  250المدينة وعادة ما تتɢون ɸذه الفنادق من 

تم إɲشاؤɸا أصلا ݍݵدمة المسافرʈن بالطائرات والمسافر العابر الذي يضطر لسȎب من : فنادق المطارات  . ج

نافسة لفنادق مراكز المدن، حيث כسباب إڲʄ التوقف عن مواصلة رحلته، وقد أصبحت ɸذه الفنادق م

 .يفضلɺا ال؇قيل من أجل לقامة لف؅فة قص؈فة

وɸو مبۚܢ معد لسكۚܢ السفر Ȋسياراٮڈم عڴʄ الطرق " الموتيل"أو ما Ȗس׿ܢ بفنادق : فنادق العبور   . ح

السرʉعة، وʈقام عادة من دور واحد أو دورʈن عڴʄ כك؆ف، وʈضم غرفا متجاورة أمام ɠل مٔڈا مɢان 

 .وف سيارة المسافر وت؅فاوح مدة לقامة ࢭʏ الموتيلات من عدة ساعات إڲʄ يوم ɠاملمخصص لوق
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  :وۂʏ تلك כماكن أو القرى الۘܣ تبۚܢ عادة عڴʄ شواطئ البحار الدافئة، وۂʏ تتم؈ق بما يڴʏ: المنتجعات  . خ

 .اشتمالɺا عڴɲ ʄشاطات رʈاضية ترفٕڈية متطورة -

- ʄغطي לقامة والطعام  تؤجر شالٕڈاٮڈا بالأسبوع أو بمضاعفاته عڴʇ أساس سعر شامل موحد

 .وال؅ففيه

    31.غرفة 1000إڲʄ  500قوٮڈا טسȘيعابية ت؅فاوح ما ب؈ن  -

وۂʏ الفنادق الۘܣ تتم؈ق بإقامْڈا بالقرب من السواحل المɺمة بالعالم وت؅فاوح درجاٮڈا  : فنادق السواحل  . د

لۘܣ يطلّڈا الضيف من حيث إدارٮڈا لا تختلف من الممتازة إڲʄ أرȌع درجات، وȖشتمل عڴɠ ʄافة اݍݵدمات ا

عن الفنادق כخرى، وʈحاول أܵݰاب ɸذه الفنادق رفع כسعار ࢭʏ موسم الذروة وخفضɺا ࢭʏ موسم 

الكساد، وتقديم جوائز رمزʈة وثمينة للسياح خلال ف؅فة الكساد من أشɺر فنادق السواحل ࢭʏ سواحل 

 .ل؄فازʈل وفرɲساࢭʏ ا" ɠونوكبانا"ميامي، لوس أنجلس وسواحل 

 :تصɴيف الفنادق من حيث اݍݵدمات -3- 2

من مجموع  Ȗ75%شɢل ɲسبة الفنادق التجارʈة ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية حواڲʏ : الفنادق التجارʈة  . أ

 ʄرجال כعمال المؤقت؈ن والدائم؈ن عڴ ʄسية عڴʋذه الفنادق بصورة رئɸ ناك، وتركزɸ الفنادق الموجودة

الولائم، وتخصص جزء من اɸتمامɺا عڴʄ  السياح أيضا، أدخلت Ȋعض الفنادق سياحة المؤتمرات و 

التجارʈة اݍݰديثة جدا ࢭʏ العالم خدمات جديدة ࢭʏ فنادقɺا Ȗعتمد عڴʄ اݍݰاسبة לلك؅فونية، حيث 

ʇستطيع الضيف أن يحصل عڴʄ أي خدمة يرغّڈا أو أي طعام أو شراب بدون مɢالمة ܧݵص ما، و୒نما 

 .قام معينة تظɺر عڴʄ الشاشة الموجودة ࢭʏ غرفتهʇستعمل رموز وأر 

ۂʏ نفس الفنادق المذɠورة سابقا ࢭʏ تقسيم الفنادق من حيث الموقع، :  فنادق العبور والمنتجعات  . ب

 .وذكرت ɸنا لتصɴيفɺا حول اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا

غ؈ف عادات السكن أɲشأت أصلا ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية وتطورت نȘيجة Ȗ : فنادق לقامة الدائمة  . ت

بصورة دائمة ࢭʏ الفنادق، وتɴشر ɸذه الفنادق ࢭʏ المراكز والمدن التجارʈة والصناعية الك؄فى، وۂʏ تأوي 

כفراد الذي ʇعملون ࢭʏ تلك المناطق Ȋعيدين عن أسرɸم أو يقيمون مع أفراد قلائل من عائلاٮڈم، 

أي ت؅فاوح ما ب؈ن أسبوع إڲʄ عدة من غرف ɸذه الفنادق مخصصة للإقامة الدائمة الطوʈلة %90حيث

  32.سنوات

تنȘشر ࢭʏ معظم دول العالم لإقامة و୒يواء الشباب من اݍݨɴس؈ن، وتخضع لإشراف :  بيوت الشباب  . ث

  .و୒دارة ورقابة טتحاد الدوڲʏ ݍݨمعيات بيوت الشباب ࢭʏ الدول اݝݵتلفة

 .وتتم؈ق برخص أسعارɸا الۘܣ تناسب לمɢانيات اݝݰدودة للشباب -

 .أܧݵاص 8-4ݯݨم الطاقة טسȘيعابية لɺا حيث يمكن للغرفة الواحدة أن Ȗستوعب من ك؄ف  -
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تتم؈ق دائما بالديɢورات اݍݨميلة واݍݵلابة وتɢون دائما فنادق ܷݵمة جدا ت؅فاوح من : فنادق المقامرة  . ج

 ʄم وسياحة المؤتمرات وتمتا 4الدرجة الممتازة إڲɺأنواع ʄذه الفنادق السياح عڴɸ ستقطبȖ ذه نجوم؛ɸ ز

من أشɺر ɸذه الفنادق تقع ࢭʏ لاس فيجاس ࢭʏ . الفنادق بجودة ونوعية المطاعم والمسارح الۘܣ تحوٱڈا

 .وࢭʏ جزر الɺاواي ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية" نيفادا"ولاية  

تقام بالقرب من الملاعب الرʈاضية حيث يقيم ٭ڈا الرʈاضيون ،وʈراڤʄ ࢭʏ تصميمɺا : الفنادق الرʈاضية  . ح

قɸا بالملاعب وכدوات الرʈاضية الۘܣ ʇستخدمɺا الرʈاضيون، وتقدم فٕڈا الوجبات الۘܣ تȘناسب مع تجɺ؈

حاجْڈم إڲʄ أسلوب غذاǿي مع؈ن، ɸذا بالإضافة إڲʄ إمɢانية تقديم الوجبات العادية لباࢮʏ ال؇قلاء 

عض الدول כورȋية العادي؈ن، وغالبا ما توجد ɸذه الفنادق ࢭʏ المدن الرʈاضية أو القرى כولمبية بب

 33.وغ؈فɸا

وۂʏ الفنادق الۘܣ تɴشأ بجوار المصادر الطبيعية للمياه المعدنية أو الك؄فيȘية وتزود : الفنادق العلاجية  . خ

 34.بالمعدات والتجɺ؈قات الطبية الۘܣ تجعل منه مركزا علاجيا لعلاج أمراض معينة

  :، وɲستطيع أن نقسمɺا إڲʄ ثلاثة أنواعسميت كذلك لأٰڈا لʋست ثابتة ࢭʏ مɢان واحد: الفنادق المتحركة  . د

يقصد ٭ڈا السفن الكب؈فة الۘܣ تجوب البحار واݝݰيطات وتنقل المسافرʈن من  :الفنادق العائمة -

مدينة إڲʄ أخرى أو من دولة إڲʄ أخرى أو من قارة إڲʄ أخرى، وتجɺز ɸذه السفن بɢافة اݍݵدمات الۘܣ 

 « love boat ») قارب اݍݰب(ضمن العائمة سفينة يطلّڈا المسافر، ومن أشɺر السفن الۘܣ Ȗعت؄ف 

وȖستغرق رحلاٮڈا " بنما"الۘܣ تبحر من لوس أنجلس ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية إڲʄ المكسيك وقناة 

  .أيام ࢭʏ البحر10أيام إڲʄ 3من 

تطلق ɸذه الȘسمية عڴʄ غرف النوم والشقق المتواجدة ࢭʏ القطارات حيث أن Ȋعض  :الفنادق ال؄فية -

لقطارات تɢون فٕڈا الغرف من כوڲʄ والثانية، إذ تحتوي عڴɠ ʄافة الȘسɺيلات الۘܣ يحتاجɺا المسافر ا

من غرف نوم، حمام وتلفزʈون ومطبخ وخدمات الɺاتف وال؄فيد، نلاحظ تقدم وتطور ɸذا النوع من 

 .الفنادق ࢭʏ دول أورȋا الغرȋية

وجودة عڴʄ م؅ن الطائرات، ɸذا النوع من يقصد ٭ڈا غرف النوم أو الشقق الم :الفنادق الطائرة -

 ʏذه الفكرة ۂɸ العالم، حيث أول شركة خطوط انتݤݨت وطورت ʏالفنادق قليل جدا ࢭ)Régent 

Air ( ستغرق الرحلةȖو وɢسʋسɲمدينة سان فرا ʄورك إڲʈكية الۘܣ تقلع طائراٮڈا من مدينة نيوʈכمر

 ʏ5حواڲ ʄ35.ساعات6إڲ 

 :لنجومتصɴيف الفنادق من حيث ا  -4- 2

 .ɠلما زادت عدد نجمات الفندق ɠلما زادت خدماته وتوسعت وازدادت أسعاره والعكس ܵݰيح

، وقد "Tremont House"م، وأطلق عليه 1829سنة " بوسطن"حيث ظɺر أول فندق من الدرجة כوڲʄ ࢭʏ مدينة 

   36).آدم وحواء لصناعة الفندق اݍݰديث(ɠان ɸذا الفندق ʇستحق بɢل جدارة أن يلقب 
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حيث أنه الفندق اݝݵتار " دȌي"ࢭʏ " فندق برج العرب"ومن أبرز أمثلة الفنادق الراقية ࢭʏ الشرق כوسط ɸو   

 37.لكبار مشاɸ؈ف وأثرʈاء العالم

ڈا منطقة إس؅فاتيجية، واحتضاٰڈا لما بɴسبة" جنيف"و من إجماڲʏ الفنادق والمؤسسات السياحية ࢭɠ16 %  ʏوٰ

من  %70من منتجعاٮڈا إڲʄ غ؈ف ذلك و %7من مطاعمɺا ومقاɸٕڈا و %12و من الفنادق الفخمة %22سوʉسرا و

  99.38عن عام  %28ألف سائح خليڋʏ بزʈادة 189.2إجماڲʏ السياح اݍݵليجي؈ن إڲʄ سوʉسرا والبالغ عددɸم 

  :عڴʄ العموم تصنف الفنادق عڴʄ حسب ɸذا المعيار إڲʄ خمسة أنواع       

  .ع الفنادق حيث تقدم خدمات متɢاملة بأسعار مرتفعةوۂʏ أرࢮʄ أنوا :فنادق ذات خمسة نجوم  . أ

 .تقدم خدمات متɢاملة أيضا، ولكن بمستوى أقل من فندق خمس نجوم :فنادق ذات أرȌعة نجوم  . ب

و ۂʏ أقل من فنادق أرȌع نجوم و لا تتوفر عڴʄ اݍݵدمات לضافية الموجودة ࢭʏ :فنادق ذات ثلاثة نجوم  . ج

 .المستوى السابق

وۂʏ فنادق شعبية نظرا لانخفاض مستوى כثاث كما أن ɸناك شيوع ࢭʏ استخدام  :فنادق ذات نجمت؈ن  . ح

 .المناطق العامة كدورات المياه

وۂʏ فنادق ࢭʏ غاية التواضع وذلك بالɴسبة ݍݵدماٮڈا، وعدد غرفɺا و  :فنادق ذات نجمة واحدة  . خ

 39.أسعارɸا

 :غ؈ف التقليدية بالإضافة إڲʄ أنواع الفنادق سابقة الذكر فɺناك Ȋعض وسائل לقامة

يطلق علٕڈا ࢭʏ كث؈ف من כحيان قرى לجازات وانȘشرت بك؆فة ࢭʏ إسبانيا، اليونان، : القرى السياحية  . أ

ـــــ 40سوʉسرا وفرɲسا، ما يقرب من    :عاما تقرʈبا وتتم؈ق بــ

-  ʄيعابية الۘܣ تصل إڲȘغرفة أو أك؆ف 600ك؄ف ݯݨم الطاقة טس. 

 ).الفنادق(وسائل לقامة כخرى  سرعة إɲشاء القرى السياحية Ȋعكس -

أما تجرȋة المدن والقرى السياحية ࢭʏ الوطن العرȌي نلاحظ تطورɸا الملموس ࢭʏ أقطار المغرب العرȌي 

اݍݨزائر، توɲس والمغرب، خلال السنوات العشرة כخ؈فة، ففي اݍݨزائر ظɺر לيواء السياڌʏ والمعروف باݝݨمعات 

  40.السياحية

ذا النوع ࢭʏ الف؅فة כخ؈فة منذ العشرʈن سنة כخ؈فة حيث تقام ɸذه اݝݵيمات ࢭʏ انȘشر ɸ :اݝݵيمات  . ب

المناطق الܶݰراوʈة واݍݨبلية، وعڴʄ الشواطئ والسواحل البحرʈة والٔڈرʈة، وࢭʏ כماكن الۘܣ تتمتع 

بمصادر جذب سياحية طبيعية وحضارʈة حديثة، وتزود بمرافق عامة ɠالمياه والكɺرȋاء واݍݵدمات 

 41.ية والرʈاضية ࢭʏ حالة اݝݵيمات السياحية فإن السائح يقوم بإعداد الطعام والشراب بنفسهالطب

ʇعد مصطݏݳ ال؇قل البيۖܣ مفɺومɺا حديثا لوصف أماكن לقامة الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ  :الفنادق البيȁية  . ت

 عناصر ݍݨذب الطبيعة وʈجب أن تتلاءم ɸذه ال؇قل من حيث طرʈقة البناء والمواصفات واݍݵدمات

وכدوات المستخدمة فٕڈا مع البʋئة الطبيعية للمنطقة، وʉعتمد مفɺوم الفندق البيۖܣ السياڌʏ بصورة 
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بئڈم، ومزاولة  المثالية للتفاعل ب؈ن الزوار والبʋئة اݝݰيطة، ل؈قداد التعارفأساسية عڴʄ توف؈ف الظروف 

لدى المقيم ذات رسالة ثقافية ࢭʏ الموقع من Ȗسلق اݍݨبال، טستكشاف والتخييم لإيجاد تجرȋة غنية 

 42.طبيعية

ʏخصائصه القطاع الفندࡪ: 

ʇعت؄ف الفندق  أحد فروع الɴشاط السياڌʏ المɺمة الذي ʇعۚܢ بتوف؈ف خدمات לيواء السياڌʏ بɢافة أشɢاله 

بالدرجة כساس إڲʄ السياح  الوافدين بالإضافة إڲʄ خدمات أخرى مثل خدمات לطعام وال؅ففيه والراحة 

Șق والʈإݍݸ ...سو  

من الɴشاط السياڌʏ فلا يمكن قيام السياحة دون وجود القطاع  وʉشɢل القطاع الفندࢮɲ ʏسبة كب؈فة جدا

ʏالفندࢮ.  

ʏخصائص أو مم؈قات القطاع الفندࢮ ʏل التاڲɢي؄فز الش:  

  

  ʏخصائص القطاع الفندࡪ:  

 

 

   

 

 

 

  

  

  

  

  

ʏأنواع כسواق الفندࡪ :  

 ʄسڥȖ ستطيع أن تحدد السوق أوȖ دراسة כسواق بصفة عامة، حۘܢ ʄالمؤسسات السياحية والفندقية إڲ

  .כسواق الۘܣ يمكن أن تتعامل معɺا وتحقق أɸدافɺا المɴشودة

ࢭʏ مجال السياحة ʇعزى مصطݏݳ السوق إڲʄ شبكة المعاملات الۘܣ تتمثل ࢭʏ الطلب اݍݰاڲʏ واݝݰتمل عڴʄ منتوج 

 ʏسياڌ ) ʏان ) فندࢮɢم ʏم، لإشباع حاجاته ࢭɸسافرون أو من يحتمل سفرʇ ة نظر الضيوف الذينɺمع؈ن من وج

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

 قطاع مرȋح قطاع عملاق  ع قطاع متنو 

القطاع   صناعة بلا دخان

 :لʋس له حدود فاصلة مع

 السياحة

 النقل

 לيواء

 الطعام و الشراب

ʏرك؈قة القطاع السياڌ 

يوفر فرص وظيفية

 مباشرة غ؈ف مباشرة

مؤسسات مختصة

 اݍݵدمة الراحة

 المعʋشية ال؅فوʈحية بيع النوم
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المؤسسات ومندوȌي البيع الفندࢮʏ، أو من خلال التبادل المعلوماȖي ب؈ن المؤسسات وȌعضɺا البعض أو ب؈ن 

  .الفندقية والضيوف ذاٮڈم

ʏكما يڴ ʏف الشامل للسوق الفندࢮʈمنتوج :  "يمكن تحديد التعر ʄواݝݰتمل عڴ ʏو مجموعة من الطلب اݍݰاڲɸ

سياڌʏ فندࢮʏ مع؈ن من وجɺة نظر الضيوف الذين ʇسافرون، أو من يحتمل سفرɸم، لإشباع حاجاٮڈم ࢭʏ مɢان 

  ."المقصد

 :أنواع כسواق الفندقية

  أعداد كب؈فة من الضيوف وعليه يجب  :سواق כولية بالرعايةכ ʄستطيع أن تحصل عڴȖ إن المؤسسات

  .ال؅فك؈ق عڴɸ ʄذه כسواق مع כخذ Ȋع؈ن טعتبار عدم وصولɺا إڲʄ درجة الȘشبع

  ةʈادة أعداد الضيوف الذين يرتادون الفنادق، ولكن :כسواق الثانوʈج لزʈال؅فو  ʄلا بد  يمكن טعتماد عڴ

 .من التحسب بزʈادة לمɢانات حۘܢ يمكن مواجɺة الطلب وتحوʈل כسواق إڲʄ أسواق أولية بالرعاية

 ذه  :כسواق المرتقبةɸ شيطɴقية فعالة لتʈسوȖ تقوم أغلب المؤسسات الفندقية بإعداد اس؅فاتيجيات

 .כسواق
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 ندقيةȖعرʈف اݍݵدمات الف الفندقية اݍݵدمات: المطلب الراȊع

عملية مبادلة تقوم ٭ڈا المؤسسة السياحية من موقعɺا بقصد تأم؈ن راحة السياح والزائرʈن للمؤسسة  -

أولا وللبلد ثانيا ولا Ȗعۚܣ ɸذه المبادلة أو تتعلق بȘبادل بنقل ملكية ءۜܣء مادي للطرف ךخر بل عبارة عن 

 .لبلدتجرȋة تبادلية موقتة ʇعʋشɺا الزȋون أو السائح أثناء وجوده ࢭʏ ا

 .عملية التفاعل و טتصال الۘܣ يتعرض لɺا السائح أو الزائر مع أفراد المؤسسة السياحية  -

مجموعة من כعمال الۘܣ تؤمن للضيوف الراحة والȘسɺيلات عند شراء واسْڈلاك اݍݵدمات والسلع  -

 .الفندقية خلال إقامْڈم ࢭʏ الفندق

ل ومصممة لتقديم و୒شباع رغبة وحاجة عبارة عن כɲشطة غ؈ف الملموسة بقصد إحداث التباد -

 .الضيف

ذلك الɴشاط الذي يرتبط بإقامة و୒يواء و୒عاشة ال؇قلاء بصرف النظر عن وسيلة ɸذه לقامة أو  -

לعاشة، وذلك ٭ڈدف إسعادɸم وتحقيق رضاɸم باعتبار ذلك أفضل طرʈقة لضمان استمرارʈة 

ا الɴشاط من التداخل ب؈ن العميل وموفر ɲشاطات القطاع السياڌʏ وتنمية عائداته، حيث يȘشɢل ɸذ

  .اݍݵدمة بحيث ʇسڥʄ موفر اݍݵدمة من أجل تحقيق مجموعة من المنافع اݍݰقيقية  للزȋون 

כɲشطة غ؈ف المادية والۘܣ يمكن تقديمɺا Ȋشɢل منفصل وتوفر إشباع لرغبات وحاجات الضيوف،  -

 .ة لا يتطلب نقل الملكيةولʋست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتوج أخر وعند تقديم اݍݵدم

مجموعة من כعمال الۘܣ تؤمن للضيوف الراحة والȘسɺيلات عند شراء واسْڈلاك اݍݵدمات والسلع  -

 .الفندقية خلال إقامْڈم ࢭʏ الفندق

  :الفندقية اݍݵدمة أنواع .1

 الصغ؈فة، دقالفنا ࢭʏ وɲسȎيا الكب؈فة الفنادق ࢭʏ وخاصة للعملاء المطروحة اݍݵدمات بالتنوʉع ࢭʏ تتصف الفنادق

  :التالية الفنادق اݍݵدمات تقدم حيث

 :לيواء خدمات

 والقرى  الفندقية ɠالشقق כخرى  أنواع לيواء من وغ؈فɸا الدرجات ݝݵتلف الفندقية اݍݵدمة جوɸر تمثل و

 .السياحية م؈قانʋته من) (40%حواڲʏ اݍݵدمة ɸذه عڴʄ الضيف وʈنفق وغ؈فɸا، و الموتيلات السياحية

 :والشراب عامالط خدمات

 وȖشɢل و غ؈فɸا، والصيۚܣ وלيطاڲɠ ʏالمطعم اللبناɲي المتخصصة المطاعم أنواع من العديد عڴʄ الفندق يحتوي  

ʏالضيف إنفاقات من (% 29 ) حواڲ.  
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  أنواع اݍݵدمة الفندقية):  09(الشɢل رقم

 

 

 

  

  

  

  

  الطالب؈نمن إعداد : المرجع  

  

 :לضافية اݍݵدمة

  ʏا الۘܣ ساعدةالم اݍݵدمات وۂɺالنادي خدمات البنكية، واݍݵدمات تأج؈ف السيارات كخدمات الفنادق تقدم 

،ʏا والمؤتمرات واݍݰفلات כعمال رجال خدمات المسابح، خدمات الصڍɸכخرى  اݍݵدمات من وغ؈ف. 

 حۘܢ متɢاملة ةبصور  Ȗعمل أن وɴʈبڧʏ البعض، Ȋعضɺا ࢭʏ تؤثر الۘܣ الداخلية للبʋئة כساسية العناصر أحد وȖعت؄ف

 :يڴʏ ما الوظائف ɸذه وأɸم الفندࢮʏ العمل تداؤȋية تتحقق

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

 ɲشاطاته؛ Ȋعض أو وجميع الفندق أعمال عڴʄ بالتأم؈ن وتختص :التأم؈ن وظيفة -

والتدرʈب  وטختيار ɠالاستقطاب العمل بطاقم لقيتع ما ɠل الوظيفة ɸذه وȖعاݍݮ :الȎشرʈة الموارد وظيفة -

 التحف؈ق؛ و כجور  ونظم وال؅فقيات

 اݍݱݨز؛ وظيفة -

 نزاعات؛ من כخرى  وכطراف الفندقية المؤسسة ب؈ن يɴشأ ما بمعاݍݨة وتختص: القانونية الوظيفة -

  )...تمانטئ سياسة טق؅فاض، اݝݰاسبة،(المالية  المسائل جميع وȖعاݍݮ :المالية الوظيفة -

Ȋشɢلɺا  לيواء خدمة لتقديم الغرف يلزم ما ɠل توف؈ف عڴʄ الوظيفة ɸذه وتركز :وלيواء الغرف وظيفة -

 للضيوف؛ כفضل

 المادية؛ وȖسɺيلاته وطاقمه الفندق لضيوف وכمن السلامة بتوف؈ف ٮڈتم و :وכمن السلامة وظيفة  -

 الفندق لضيوف والمتم؈قة الملائمة والمشروȋات طعمةכ  بتوف؈ف وٮڈتم :والمشروȋات כطعمة تقديم وظيفة  -

 و زȋائن مطاعمه؛
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 القدوم عند معɺم المباشر وטتصال الضيوف باستقبال وٮڈتم :)כمامي المكتب( טستقبال وظيفة  -

 الفندق؛ ࢭʏ اݍݰيوʈة الوظائف من وۂʏ إقامْڈم، المغادرة وأثناء وعند

الفندق، كما  وقاعات وأجنحة غرف لوازم وɠي Ȋغسيل Ȗعۚܢ ليةتكمي وظيفة وۂʏ :الɢي و الغسيل وظيفة  -

 للضيوف؛ اݍݵدمة ɸذه توفر

 وتخطيط بوضع Ȗعۚܢ الۘܣ الفندقية للمؤسسة اݍݰيوʈة الوظائف أɸم أحد :الȘسوʈق وظيفة  -

 المسْڈدفة، כسواق عن ومعطيات معلومات من توفره ما عڴʄ بناءا المناسبة טس؅فاتيجيات الȘسوʈقية

  .כخرى  الفندقية الوظائف بقية مع وتɢامل بتɴسيق Ȗعمل أن يɴبڧʏ الوظيفة فاعليْڈا ɸذه تحقق وحۘܢ

 خصائص اݍݵدمات الفندقية: 

الوقت ݍݵدمات العديد من  تحتل اݍݵدمات الفندقية موقعا متم؈قا ࢭʏ صناعة السياحة ومنافسا ࢭʏ نفس

لدول ɠالنفط والصناعة، فࢼܣ بالإضافة إڲʄ القطاعات טقتصادية כخرى الۘܣ تɢون الɺيɢل טقتصادي ل

ʏا فيما يڴɺخصوصيات اݍݵدمية بصفة عامة تتم؈ق بمواصفات خاصة يمكن تݏݵيص:  

  عة التلاءۜܣʉالقابلية للتلف(سر:(  

فلا يمكن טحتفاظ باݍݵدمة ࢭʏ اݝݵزن، وȋالتاڲʏ فإن صاحب الفندق قد يخسر الكث؈ف يوميا عند عدم ورود 

ت لɺم، فلا ʇستطيع تخزʈن غرفة الفندق، غ؈ف المستخدمة و استخدامɺا ࢭʏ ليلة لاحقة، وɸو ال؇قلاء إڲʄ غرف أعد

  .ما يجعل اݍݵدمة الفندقية قص؈فة العمر

  عدم قابلية فصل לنتاج عن טسْڈلاك(التلازم:(  

ʏتواجد ࢭ ʄان آخر، فࢼܣ تحتاج إڲɢم ʏا ࢭɺان مع؈ن واسْڈلاكɢم ʏنفس الوقت  لا يمكن إنتاج اݍݵدمة الفندقية ࢭ

للعميل وموفر اݍݵدمة أثناء إنتاجɺا واسْڈلاكɺا، كما لا يمكن للعميل نقلɺا إڲʄ الم؇قل لعدم إمɢانية فصلɺا عن 

  .موقع לنتاج

 سɲعدم التجا:  

 ʏالتاڲȋم أفراد، وɸ اɺسليمȖب أن الذي يقوم بأدا٬ڈا وȎسȊ النمطية واݍݨودة مع مرور الوقت ʏتختلف اݍݵدمة ࢭ

بالإضافة . علٕڈا من وقت إڲʄ آخر وفقا ݍݰالة مقدم اݍݵدمة، وما قد يɢون عليه من Ȗعب و୒رɸاقيختلف اݍݰصول 

إڲȊ ʄعض ɸذه اݍݵصائص الۘܣ Ȗش؅فك فٕڈا اݍݵدمات الفندقية مع باࢮʏ اݍݵدمات כخرى، ɸناك Ȋعض المم؈قات 

ʏاݍݵاصة تتمثل فيما يڴ:  
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 :خصائص أخرى 

 شاطɴموسمية ال: 

ݯݨم الɴشاط السياڌʏ من ف؅فة زمنية إڲʄ أخرى طوال العام، وارتباط ذلك بالظروف نȘيجة لاختلاف درجة و 

المناخية والطبيعية وטجتماعية بɢل دولة، و୒قبال السائح؈ن عڴʄ לقامة بالفنادق ࢭʏ ف؅فات معينة و مواسم 

Ȋعض ךثار  محددة، اتصف الɴشاط الفندࢮʏ بالموسمية، خصوصا ࢭʏ المناطق السياحية النائية، مما أوجد

  : السلبية مثل

  المستقبل؛ ʏسبة لݏݰركة الفندقية ࢭɴموجود درجة من عدم التأكد بال 

   يجة لوجود علاقة معطلة، خلال الف؅فات الۘܣȘيلات الفندقية نɺسȘعدم טستغلال כمثل للموارد وال

 تنخفض فٕڈا اݍݰركة السياحية؛ 

 يجة انخفاضȘاليف الثابتة والمتغ؈فة نɢادة التʈعض כحيان زȊ ʏࢭ ʏسبة לشغال الفندࢮɲ.  

 سبة כصول الثابتةɲ ارتفاع: 

إن العنصر المادي ࢭʏ الɴشاط الفندࢮɸ ʏو ذلك اݍݨزء من المال المسȘثمر ࢭʏ לɲشاءات والتجɺ؈قات الفندقية، 

Șجانب כصول والموجودات الثابتة الۘܣ تمثل جانبا كب؈فا من رأس المال المس ʏذا اݍݨزء يدخل ࢭɸو ʏثمر ࢭ

 ʄته إڲȎسɲ نفقات أخرى % 90المشروعات الفندقية حيث تصل ʄسبة فإٰڈا توجه إڲɴال ʏمن رأس المال، أما باࢮ

  .ɠالȘشغيل والعمالة وغ؈فɸا

 شاطɴسانية الɲإ:  

يقوم الɴشاط الفندࢮʏ أساسا عڴʄ استخدام العنصر الȎشري ࢭʏ تحقيق כɸداف العامة، حيث يتوقف نجاحه 

رة ɸذا العنصر عڴʄ تقديم اݍݵدمات بطرʈقة تجذب الزائر، كحسن معاملة السائح؈ن وتأدية عڴʄ مدى كفاءة وقد

إڲʄ غ؈ف ... כعمال المطلوȋة منه بروح عالية، مع توافر مقومات الܨݵصية ɠالأمانة وלخلاص ࢭʏ العمل والصدف

  .ضيل فندق عڴʄ أخرذلك، وȋذلك ʇعت؄ف العنصر الȎشري عاملا مɺما بجانب العناصر المادية כخرى لتف

  

 ʏاختلاف طبيعة المنتج الفندࡪ: 

 ʏو ࢭɸاݍݵدمات כخرى، و ʄלقامة وלعاشة وال؅ففيه، بالإضافة إڲ ʏسية ۂʋمن عناصر رئ ʏون المنتوج الفندࢮɢيت

شɢله ɸذا لا يختلف عن أي منتوج ملموس، لأن المنتوجات المادية الملموسة لɺا من الصفات واݍݵصائص الۘܣ 

 ɠ اɸتم؈ق ʏلياقة ࢭ ʄة تحتاج إڲʈيتم؈ق بخصائص معنو ʏا، إلا أن المنتوج الفندࢮɸل واݍݱݨم والمساحة وغ؈فɢالش

כداء ولطف ࢭʏ المعاملة لتقديمه إڲʄ جمɺور السائح؈ن ࢭʏ أفضل صورة ممكنة، وȋالنظر إڲɸ ʄذه اݍݵصائص 

جɺة مشɢلة عدم استغلال الطاقة المم؈قة، فإن اݍݵدمة الفندقية ࢭʏ حاجة إڲʄ إدارة فعالة و تنظيم جيد لموا

الفندقية טستغلال כمثل ࢭȊ ʏعض כحيان، والعمل عڴʄ تقديمɺا بمستوى أفضل يمكٔڈا من تحقيق כɸداف 

  .المرجوة
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إن اݍݵدمات الفندقية ۂʏ مزʈج من العناصر المادية مثل الطعام والشراب وعناصر غ؈ف مادية و اللاملموسة والۘܣ 

ستقبال وלيواء وتقديم الطعام وغ؈فɸا ولذلك Ȗعت؄ف اݍݵدمات الفندقية Ȋشɢل عام غ؈ف ۂʏ الغالبة كخدمات ט 

 :مادية وغ؈ف ملموسة، والۘܣ تتɢون ࢭʏ الغالب من عناصر عاطفية تقسم بدورɸا إڲʄ جزأين ɸما

والۘܣ Ȗعكس "تلك الصورة الۘܣ يرى من خلالɺا الزȋائن المؤسسة الفندقية  "وۂʏ :الصورة الذɸنية .1

ɴذه المؤسسة وتبدأ بالانطباع כول للضيف والذي الɸ ات اݝݵتلفة داخلɺشاطات والممارسات والتوج

يؤثر فيه التصميم اݍݵارڊʏ للفندق و المدخل الرئʋؠۜܣ و لوحات לعلانات و כثاث وכلوان وלضاءة 

 .واݍݨانب כɸم وכك؄ف ɸم כفراد العاملون ࢭʏ المؤسسة الفندقية

وɸو الآۜܣء الذي يتوقعه الزȋائن أن يأخذ ح؈قا كب؈فا ࢭʏ الفندق من حيوʈة وɲشاط  :لفندقاݍݨو العام ل .2

للعامل؈ن ومدى טɲܦݨام بئڈم والذي يؤثر بدوره عڴʄ جوانب الود والعاطفة والتقدير وטح؅فام وغ؈فɸا، 

ܣ يجب أن تتوفر علٕڈا الۘܣ يɴتظرɸا الزȋائن من כفراد العامل؈ن بالمؤسسة الفندقية وۂʏ تلك כȊعاد الۘ

 .اݍݵدمات المقدمة وȋدرجات كب؈فة

ومن العوامل כك؆ف تأث؈فا ࢭʏ عروض الضيافة الۘܣ تقدمɺا المؤسسة الفندقية للزȋائن ۂʏ الموقع المناسب للفندق 

ونوعية الموظف؈ن العامل؈ن بالفندق، والذي يجب أن يتم اختيارɸم وتدرʈّڈم Ȋشɢل جيد يȘناسب مع طبيعة 

ڈا وذلك سعيا وراء تحقيق الصورة الذɸنية المرجوة من طرف المؤسسة الفندقيةاݍݵدما   .ت الۘܣ يقدموٰ

  :جودة اݍݵدمات الفندقية . 5.2

 :جودة اݍݵدمات Ȋشɢل عام .1

 .اݍݨودة لغة أصلɺا من اݍݨود واݍݨيد نقيض الرديء -

بيعة الآۜܣء ودرجة وʈقصد ٭ڈا ط "Qualities"اݍݨودة اصطلاحا ۂɠ ʏلمة مشتقة من الɢلمة اليونانية   -

  .صلاحه

لقد تطرق العديد من الباحث؈ن والكتاب إڲȖ ʄعرʈف مفɺوم اݍݨودة، إذ Ȗعددت وجɺات النظر ࢭʏ تحديد مفɺوم  

  :جودة السلع واݍݵدمات، نذكر مٔڈا

المتعلقة Ȋعملية  اݍݨودة عڴʄ أٰڈا الصفات والمم؈قات الɢلية لݏݵدمات والسلع Feigenbaun, 1991اعت؄ف  .1

التصɴيع والصيانة، بالإضافة إڲʄ الȘسوʈق والۘܣ من شأٰڈا تلبية توقعات الزȋون عند الɺندسة، 

  استعمالɺا

المعɺد ال؄فيطاɲي للمواصفات عرف اݍݨودة بأٰڈا المم؈قات والصفات المتɢاملة ݍݵدمة أو منتوج محدد،  .2

  . والۘܣ لɺا القدرة عڴʄ إشباع اݍݰاجات والرغبات الظاɸرة والضمنية

عڴʄ أٰڈا المم؈قات الɢلية لݏݵدمة المقدمة للضيف ومدى ملائمْڈا  (Pride, William, 2006)عرفɺا ɠل من  .3

 .و احتوا٬ڈا لتوقعاته
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جودة اݍݵدمات عبارة عن درجة الرضا المتحقق للزȋون : Ȗ1999 , Lovelock  &Wrightعرʈف ɠل من   .4

 .نȘيجة تلبية رغباٮڈم، حاجاٮڈم، وتوقعاٮڈم

ڴʄ أٰڈا الملائمة للاستعمال، أو ۂʏ المم؈قات الɢلية للسلع واݍݵدمات المتعلقة اݍݨودة ع - Juran-لقد عرف  .5

بالȘسوʈق، الɺندسة، التصɴيع والصيانة، الۘܣ من خلالɺا تلۗܣ السلع واݍݵدمات عند استعمالɺا توقعات 

 الزȋون 

 .درجة أو مستوى التمي؈ق: اݍݨودة  -أوكسفورد - قاموس  .6

قدرة المنتوج أو اݍݵدمة عڴʄ تلبية حاجات الزȋائن  -Ȗ-AFNOR1عرʈف اݍݨمعية الفرɲسية للمواصفات .7

 ،)الظاɸرة أو اݝݰتملة(

 .اݍݨودة بأٰڈا تلبية و୒شباع توقعات الزȋون أو تقديم ما يفوق ɸذه التوقعات -Ȗ-Evavsعرʈف   .8

 مجموع اݍݵصائص الملموسة وغ؈ف الملموسة لݏݵدمات والمنتوجات القادرة عڴʄ: اݍݨودة  ȖBerry .Lعرʈف  .9

إشباع حاجات ورغبات المسْڈلك؈ن اݍݰالية والمستقبلية بما يتفق مع توقعاٮڈم لتحقيق المستوى المطلوب 

 من الرضا، وضمن تɢلفة وأسعار ملائمة

  :جودة اݍݵدمات الفندقية .2

إن المدخل כك؆ف شيوعا ࢭʏ تحديد وقياس جودة اݍݵدمة ɸو المدخل الذي ʇعتمد عڴʄ حكم الزȋون، فالفكرة 

لɺذا المدخل ۂʏ أن اݍݨودة وɸمية وأٰڈا ترتبط بقوة بحاجات وتوقعات الزȋون، وأن الزȋائن ʇستخدمون  כساسية

  .طرق ومعاي؈ف مختلفة لݏݰكم عڴʄ جودة اݍݵدمة، إن ɸذا المدخل ʇعادل تحقيق أعڴʄ مستوʈات الرضا

כعمال Ȋشɢل عام  ڴʄ منظماتȖعد اݍݨودة من الرɠائز כساسية والمقايʋس الفاعلة الۘܣ من خلالɺا يتم اݍݰكم ع

و الفنادق Ȋشɢل خاص، Ȗعت؄ف اݍݨودة من أɸم طرق التنافس والصراع ب؈ن الفنادق لكسب أك؄ف حصة سوقية 

ممكنة من جɺة ونيل رضا الزȋائن من جɺة أخرى، إن المدلول الكلاسيɢي ݍݨودة اݍݵدمة يركز عڴʄ خلو عملية 

م اݍݰديث ݍݨودة اݍݵدمة الفندقية ف؈فكز عڴʄ التɢامل ࢭʏ تقديم تقديم خدمات الفندق من כخطاء، أما المفɺو 

 .جميع خدمات الفندق بنفس اݍݨودة

تم Ȗعرʈف جودة اݍݵدمة الفندقية عڴʄ أٰڈا المم؈قات الɢلية لݏݵدمة المقدمة للزȋون ومدى ملاءمْڈا واحتوا٬ڈا 

 لتوقعاته

  :توجد خمس مستوʈات ݍݨودة اݍݵدمة الفندقية

   :تمثل توقعات الزȋون لمستوى جودة اݍݵدمة وȖعتمد عڴʄ عناصر عدة من أɸمɺا :اݍݨودة المتوقعة  . أ

 احتياجات الزȋون وخ؄فته - ❶

 تجارȋه السابقة - ❷

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

تمثل مدى إدراك الفندق لاحتياجات وتوقعات زȋائنه، وتقديم اݍݵدمة  :من قبل לدارة اݍݨودة المدركة  . ب

 .أدركɺا لتɢون ࢭʏ المستوى الذي يرعۜܣ الزȋون  الفندقية بالمواصفات الۘܣ

Ȗعۚܣ المعلومات اݍݵاصة باݍݵدمة وخصائصɺا، وما Ȗعɺد الفندق بتقديمه، والۘܣ يتم  :اݍݨودة المروجة  . ت

 .نقلɺا إڲʄ الزȋائن من خلال المزʈج ال؅فوʈڋʏ من إعلان، تروмج ܧݵظۜܣ ومطبوعات

بالفندق لݏݵدمة وتقديمɺا طبقا للمواصفات الۘܣ  Ȗعۚܣ أداء الموظف؈ن :اݍݨودة الفعلية المقدمة للزȋون   . ث

حددɸا الفندق، وۂʏ تتوقف بلا شك عڴʄ مɺارة الموظف؈ن وحسن تɢوʈٔڈم وتدرʈّڈم، وقد تختلف اݍݵدمة 

المقدمة وجودٮڈا من فندق لأخر، وقد تختلف بالɴسبة للموظف الواحد حسب حالته النفسية ومدى 

  .إرɸاقه ࢭʏ العمل

  : ة مؤشرات لقياس مستوى جودة اݍݵدمة السياحية و الفندقية، و من ɸذه المؤشراتكما يمكن استخدام عد

  مقياس عدد شɢاوى الضيوف .1

 مقياس ݯݨم الفجوات ࢭʏ تقديم اݍݵدمة .2

 טستȎيان  .3

 المقابلات الܨݵصية  .4

كث؈فا ما يȘناول Ȋعض اݝݵتص؈ن ࢭʏ مجال Ȗسوʈق اݍݵدمات مفɺوم ثقافة اݍݵدمة الفندقية، و يمكن بȎساطة 

  Ȗ:43عرʈف ɸذا المفɺوم بــــــــــ

مجموع القيم والمعتقدات وךراء الۘܣ تȘبعɺا إدارة الفندق لتحس؈ن علاقْڈا مع الضيف وטرتقاء ٭ڈا إڲʄ مستوى 

فالأفراد الموظف؈ن و العامل؈ن ࢭʏ الفندق و خاصة مٔڈم موظفي المɢاتب כمامية ينظرون إڲʄ اݍݵدمة . التم؈ق

ڈا العنص ، من ɸذا المنطلق تحرص إدارة الفندق )الزȋون ( ر כساس لزʈادة قناعة ورضا الضيفالمتم؈قة ɠوٰ

تحقيق ɠل ما يطمح إليه الضيف من مستوى عاڲʏ لݏݵدمات عن طرʈق تطوʈر أساليب تقديم اݍݵدمات الفندق 

  .اݍݰالية أو ابتɢار خدمات جديدة من شأٰڈا زʈادة مستوى قناعة و رضا الضيف

 ʄسڥȖ صورة عامةȋماوɸ سي؈نʋب؈ن رئȎتمام بموضوع اݍݨودة لسɸإدارة الفنادق للا:  

 التوسع ࢭʏ تقديم اݍݵدمات الفندقية أك؆ف من أي وقت مغۜܢ .1

 .جودة اݍݵدمة تنامي حدة المنافسة ب؈ن الفنادق .2

  :أȊعاد جودة اݍݵدمات الفندقية

ʄالعموم إڲ ʄعاد الفندقية عڴȊ44:تصنف  أ   

Ȋعاد الۘܣ لɺا כولوʈة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات كما أكدت ذلك أغلب ʇعد ɸذا البعد من أɸم כ :טعتمادية  .1

الدراسات إذ أن טعتمادية والثقة ࢭʏ المؤسسة الفندقية Ȗعد معیارا أساسيا للزȋون ࢭʏ تقييم جودة 

اݍݵدمات المقدمة، فعندما يݲݨز الضيف غرفة ࢭʏ فندق بمواصفات محددة يتطلب من إدارة الفندق 
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ʏز له الغرفة ࢭɺافة اݍݵدمات الۘܣ اتفق علٕڈا مع إدارة الفندق دون  أن تجɠ الوقت المطلوب، و تلۗܣ

 حدوث أي خلل؛

الفندقية Ȗعتمد عڴʄ العنصر الȎشري بالدرجة כوڲʄ  عڴʄ الرغم من أن المؤسسات :اݍݨوانب الملموسة .2

من  ࢭʏ تقديم خدماٮڈا، إلا أنه مع ذلك يɴبڧʏ أن تɢون ɸنالك جوانب ملموسة ذات درجة عالية

التكنولوجيا يمكٔڈا من تقديم اݍݵدمات Ȋشɢل أفضل للضيوف، فضلا عن وضع ديɢورات وأثاث ومظɺر 

الفندقية تمكٔڈم من  لائق للعامل؈ن يȘناسب مع درجة الفندق، إذ أن نظرة الضيوف إڲʄ جمالية المؤسسة

 تقييم جودة خدماٮڈا؛

ʏ خدمة الضيوف دون أي تردد أو غرور أو يتطلب من مقدمي اݍݵدمات الرغبة وטستعداد ࢭ :טستجابة .3

ملل، إذ أن טستجابة لمتطلبات وحاجات الضيوف والعمل عڴʄ تلبيْڈا ࢭʏ الوقت اݝݰدد Ȗشعرɸم بان 

 المؤسسة الفندقية مɺتمة ٭ڈم وȖعمل عڴʄ تقديم أفضل اݍݵدمات لɺم؛

ف من خلال مجاملته أو ʇستطيع مقدم اݍݵدمة ࢭȊ ʏعض כحيان کسب رضا الضي :اݝݨاملة أو الملاطفة .4

ملاطفته بأسلوب مɺذب ومح؅فم، إذ يɴبڧʏ أن يتحڴʄ مقدمو اݍݵدمات ࢭʏ المؤسسات الفندقية بالقدرة 

 عڴʄ اݍݰديث بأسلوب لطيف ومɺذب مع الضيوف؛

من أولوʈات عمل المؤسسات الفندقية القدرة عڴʄ توف؈ف السلامة وכمان لضيوفɺا سواء כمان  :כمان .5

و السرقات أو טعتداءات أو اݍݰوادث، إذ يɴبڧʏ أن تضمن المؤسسات الفندقية توف؈ف من اݍݰرائق أ

כمان للضيف وممتلɢاته الموجودة ࢭʏ الفندق، وعدم توف؈ف כمان لɺم قد يضعف ɲسبة לشغال 

 .الفندࢮʏ حۘܢ لو توفرت أȊعاد اݍݨودة כخرى 

Ȗعكس قدرة المؤسسة الفندقية عڴʄ تقديم وȖعۚܣ الثقة المتبادلة والصدق ࢭʏ כداء و  :المصداقية .6

و يتم ذلك عندما يقوم . اݍݵدمات Ȋعناية فائقة من دون أي ضرر للزȋائن سواء ɠان ماديا أو معنوʈا

  .الفندق بالوفاء بتعɺداته ࢭʏ تنفيذ اݍݵدمات المعلنة من قبل

 :أساليب تقييم جودة اݍݵدمات الفندقية

مثل سرعة ترتʋب الغرف، وسرعة (موجɺة نحو سرعة إنجاز اݍݵدمة  ࢭʏ البداية ɠان اɸتمام إدارات الفنادق

ثم تطور טɸتمام Ȋعد ذلك إڲʄ محاولة منع وقوع כخطاء، ثم جاء أسلوب ) تقديم خدمات الطعام والشراب

تأكيد اݍݨودة من خلال زʈادة مستوى قناعة ورضا الضيف، و تقيم جودة اݍݵدمات الفندقية من خلال כساليب 

  :ةالتالي

 : أسلوب اݍݨودة من خلال الفحص .1

يركز ɸذا כسلوب عڴʄ فحص كفاءة اݍݵدمة الفندقية قبل بيعɺا فعڴʄ سȎيل المثال يقوم مشرف الطوابق 

بإزاحة سرʈر الضيف ل؈في فيما إذا ɠان ɸناك ءۜܣء من الغبار تحت السرʈر، أو قد يݏݨأ المشرف بمܦݳ 

د من عدم وجود الغبار، أو يقوم المشرف عڴʄ المطبخ بتذوق بأصبعه عڴʄ اݍݰافة العليا لباب الغرفة للتأك
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أصناف כطعمة عڴʄ سȎيل اختيار عينات للتأكد من سلامة عملية الطبخ و ضمانا لعدم إحساس الضيف 

  .بأي نوع من לحباط

ʇسȘند أسلوب الوقاية عڴʄ البحث عن المشاɠل وحلɺا قبل وقوعɺا، والتحس؈ن المستمر  :أسلوب الوقاية .2

ݨودة الۘܣ يمكن تحقيقɺا Ȋشɢل مباشر من خلال توحيد جɺود العامل؈ن ࢭʏ الفندق لمنع حدوث لݏ

 .المشاɠل مسبقا

يركز ɸذا כسلوب عڴʄ تحس؈ن جودة المنتوجات واݍݵدمات الفندقية من خلال  :أسلوب تأكيد اݍݨودة .3

ع تقديم اݍݵدمة إلا إذا تم ال؅فك؈ق عڴʄ عملية تصميم اݍݵدمة وعڴʄ عملية الرقابة علٕڈا، وɸذا بدوره يمن

وɸذا المدخل ʇعت؄ف من المداخل . التأكد عڴʄ مطابقْڈا لمعاي؈ف اݍݨودة المستخدمة ࢭʏ صناعة الفنادق

 .לبتɢارʈة واݍݵلاقة بالمقارنة مع כسلوب الذي ʇعتمد عڴʄ الفحص

4. ʏوما إتج: כسلوب לتجاۂɺأساس أن جودة اݍݵدمة تمثل مف ʄذا כسلوب عڴɸ يا يتصل يرتكزɸا

 .بالرضا، ولكنه لʋس مرادفا له، كما أنه يرتبط بإدراك الزȋون للأداء الفعڴʏ لݏݵدمة المقدمة

نموذجا لقياس جودة اݍݵدمة وɸذا  Berryو  Zenithalو  Parasurmanقدم ɠل من  45:أسلوب الفجوة .5

لزȋون متلقي النموذج يتɢون من خمسة أȊعاد وʉساعد ɸذا النموذج ࢭʏ قياس الفجوة ب؈ن توقعات ا

  . اݍݵدمة وכداء الفعڴʏ لݏݵدمة المقدمة

 وجود اختلاف ب؈ن توقعات الزȋائن لمستوى اݍݵدمة الفندقية وعدم إدراك לدارة :الفجوة כوڲʄ  . أ

 ).أي عدم إلمام إدارة الفندق باحتياجات ورغبات الزȋائن المتوقعة(لتوقعاٮڈم 

باݍݵدمة الفندقية المقدمة بالفعل، وادراɠات לدارة  التباين ب؈ن المواصفات اݍݵاصة :الفجوة الثانية  . ب

لتوقعات الزȋائن ȊسȎب عدم ال؅قام לدارة بتحقيق اݍݨودة، أو ȊسȎب تنظي׿ܣ يتمثل ࢭʏ عدم كفاءة 

 مقدمي اݍݵدمة أو غياب ال؅قام לدارة 

ة المقدمة فعليا، التباين ب؈ن إدراك לدارة لمواصفات جودة اݍݵدمة واݍݵدمة الفندقي :الفجوة الثالثة   . ت

وتɴشأ ȊسȎب صعوȋة وضع معاي؈ف محددة لتوحيد כداء وتقديم اݍݵدمة، . أو ما يطلق علٕڈا بفجوة כداء

 وصعوȋة تقدير مدى ال؅قام الموظف؈ن بتقديم اݍݵدمة بمستوى مع؈ن

 التباين ب؈ن الوعود الۘܣ يقدمɺا الفندق حول مستوى اݍݵدمة من خلال טتصال :الفجوة الراȊعة  . ث

 بالزȋائن ومستوى اݍݵدمة الفندقية المقدمة ومواصفاٮڈا

التباين ب؈ن توقعات الزȋائن واݍݵدمة الفندقية المقدمة فعليا، فاݍݵدمة ذات  :الفجوة اݍݵامسة    . ج

 .اݍݨودة العالية ۂʏ الۘܣ تتوافق أو تفوق توقعات الزȋائن
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  :تطور أɸم اݍݵدمات ࡩʏ مختلف الفنادق .6.2

  .ص بصورة مختصرة أɸم و ك؄فى التطورات الۘܣ عرفْڈا مختلف فنادق العالماݍݨدول المواڲʏ يݏݵ

  تطور أɸم اݍݵدمات ࡩʏ مختلف الفنادق ):02(اݍݨدول رقم 

  أɸم اݍݵدمات المبتكرة  الرمز  البلد  اسم الفندق  السنة

1860  
Governors 

Hotel 

محطة فيكتورʈا ࢭʏ العاصمة 

  - لندن -          ال؄فيطانية

  

 ʏت مصاعد ࢭʋبȞأول فندق يقوم بت

  الفندق باستخدام ضغط المياه

1881  
Prospect 

House 
ʈكيةمدينة نيوʈورك כمر  

  

أول فندق ࢭʏ العالم يقوم بإدخال 

  المصابيح الكɺرȋائية إڲʄ جميع الغرف

1893  Savoy Hotel 
               العاصمة ال؄فيطانية

  -لندن -

  

أول فندق ࢭʏ العالم يوفر خدمة الغرف 

  ساعة 24للضيوف عڴʄ مدار 

  

1907  Plaza Hotel كيةʈورك כمرʈمدينة نيو  

  

ɺالغرفإدخال ال ʄواتف إڲ  

  

1927  
Statler 

Hotel 
    بوسطن כمرʈكية

أول فندق يوفر للزȋائن برامج إذاعية 

مجانية، إذ تم تجɺ؈ق ɠل غرفة Ȋسماعات 

للإذن لتلقي البث من غرفة التحكم 

  .المركزʈة

أول فندق يتضمن حمام خاص ࢭɠ ʏل 

  غرفة

1946  Las Vegas كيةʈلاس فيقاس כمر  

  

  الɢازʈنو ࢭʏ الفندقتقديم م؈قة توفر 
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1947  
Roosevelt 

Hotel 
  مدينة نيوʈورك כمرʈكية

  

تضمن الفندق أجɺزة التلفزʈون ࢭʏ جميع 

  غرف الضيوف

1950  
Adelfos 

Hotel 
    مدينة تكساس כمرʈكية

أول فندق يدخ تكييف الɺواء إڲʄ جميع 

  الغرف

1956  
Statler 

Hotel 
  لموسيقى إڲʄ المصاعدأول فندق يدخ ا    مدينة دلاس כمرʈكية

1974  Hilton غɲوɠ غɲوɸ    
صغ؈فة إڲʄ " ميۚܣ بار""إدخال برادات 

  الغرف

1997  
The Cotton 

House 

جزʈرة موسȘيك   

Mustique)(Caraïbes    

تقديم للزȋائن مجموعة من اݍݵيارات 

  اݍݵاصة بالوسادات لتحس؈ن نومɺم

2006  / /  

  

بدأت الفنادق بتوف؈ف فرصة للتعامل مع 

 ʄالكلاب بأسلوب راق و خاص، فضلا عڴ

ʏمنتجع صڍ ʄاصطحا٭ڈا برحلة إڲ  

2011  / /  

بدأت الفنادق Ȗسمح للزȋائن بالسيطرة   

عڴʄ أضواء و درجة حرارة الغرفة من 

خلال لوحات التحكم أي باد فضلا عن 

  التحدث مع اݍݰارس و طلب خدمة الغرف

2013  / /  
  

 ʏࢭ ʄز כوڲʈأصبحت سلسلة فنادق لو

لعالم لݏݱݨز ع؄ف موقع التواصل ا

  ) Twitter(טجتماڤʏ تو؅ʈف 

  ؈نمن إعداد المؤلف: المرجع



 

الصورة
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  مݏݰق صور مختلف أنواع الفنادق 

الفندق الصورة

 

فنادق مراكز المدن

 

ʏفنادق الضواڌ

 

فنادق المطارات

 

فنادق العبور 

 الفندق

 فنادق مراكز المدن

ʏفنادق الضواڌ 

 فنادق المطارات

 فنادق العبور 
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المنتجعات

 

فنادق السواحل

 

الفنادق التجارʈة

 

فنادق לقامة الدائمة

 

ت الشباب

 المنتجعات

 فنادق السواحل

 الفنادق التجارʈة

 فنادق לقامة الدائمة

ت الشباببيو   
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فنادق المقامرة

 

الفنادق الرʈاضية

 

 

الفنادق العلاجية

 فنادق المقامرة

 الفنادق الرʈاضية

 الفنادق العلاجية
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الفنادق العائمة

الفنادق ال؄فية

الفنادق الطائرة

 

فنادق بيȁية

 الفنادق العائمة

 الفنادق ال؄فية

 

 

 

 

 

 

 

 الفنادق الطائرة

 فنادق بيȁية
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الطالب؈ن

 

قرى سياحية

  

  

  

  

  

  

الطالب؈نمن إعداد  :المرجع

 قرى سياحية
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  الثاɲيالفصل 

ʏقي الفندࡪʈسوȘج الʈالمز  
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       المقدمة

الفندقية من أجل التعرف عڴʄ כسواق السياحية يمثل الȘسوʈق الفندࢮʏ تلك اݍݨɺود الۘܣ تبذلɺا المؤسسات 

  .الداخلية واݍݵارجية والتأث؈ف فٕڈا ٭ڈدف زʈادة اݍݰركة الفندقية وارتفاع ɲسبة לشغال الفندࢮʏ ٭ڈا

 ʏق السياڌʈسوȘق والʈسوȘوم اݍݰديث للɺائز المفɠافة رɠ يتضمن ʏق الفندࢮʈسوȘف أن الʈذا التعرɸ ب؈ن منȘʈو

ݰاجات والرغبات وכذواق المتصلة بالمسْڈلك؈ن ࢭʏ כسواق المسْڈدفة، ثم توجيه ɠافة اݍݨɺود المتمثلة ࢭʏ دراسة اݍ

وכɲشطة داخل المؤسسة لتحقيق أقظۜܣ إشباع ممكن لتلك اݍݰاجات والرغبات، بما يؤدي إڲʄ تكرار الزʈارة 

  .وزʈادة تدفق السياح والزائرʈن

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



60 

 

                    لȘسوʈقي الفندࡪʏالمزʈج ا  :כول المبحث 

    و مختلف التعارʈف  فɺومالم :כول المطلب 

ʏق الفندࡪʈسوȘال:xlvi  

إن تطبيق المبادئ כساسية للȘسوʈق يلعب دورا ɸاما ࢭʏ إيجاد والتعرف عڴʄ حاجات وأوضاع السياح أو العملاء 

وɸو ما يجعل المنظمة ࢭʏ وضع جيد لتقديم  اݝݰتمل؈ن، ومن ثم تحوʈل المسْڈلك المسْڈدف إڲʄ مسْڈلك حقيقي،

ʏفيما يڴ ʏق الفندࢮʈسوȘمية الɸأ ʄقة الملائمة، وتتجڴʈالطرȋالوقت المناسب و ʏاݍݵدمات المناسبة وࢭ:  

  معرفة اݍݨوانب السلوكية للمسْڈلك ʄعڴ ʏق الفندࢮʈسوȘساعد الʇ)وتقدير ) سلوك المسْڈلك دراسة

  .د نوعية اݍݵدمات المناسبة للتوقع والۘܣ تحقق رضا الزȋون درجة أو مستوى توقعاته، وȋالتاڲʏ تحدي

 إعداد טس؅فاتيجيات وال؄فامج لمقابلة حاجات ʄعڴ ʏق الفندࢮʈسوȘساعد الʇ  ʏالتاڲȋכسواق المسْڈدفة، و

  ʇساɸم ࢭʏ زʈادة الفعالية التنظيمية للمنظمة الفندقية

 شط الطلب عɴو يɺار والتجديد، فɢטبت ʄق عڴʈسوȘساعد الʇالسلع واݍݵدمات اݍݨديدة، من خلال ʄڴ: 

 ا الزائر عن الفندقɺنية الۘܣ يحملɸالصورة الذ 

  يلات المقدمةɺسȘال 

  خدمات לيواء 

 خدمات الطعام 

  موقع الفندق وتصميمه ʄال؅ففيه بالإضافة إڲ 

 الزائر من خلال عناصر ʄالتأث؈ف المباشر عڴ ʏࢭ ʏق الفندࢮʈسوȘم الɸساʇ ۘج اݝݵتلفة، الʈܣ توفر له ال؅فو

جميع المعلومات المتعلقة باݍݵدمات الۘܣ يقدمɺا الفندق، إذ لابد أن يتم ذلك بɢل أمانة ومصداقية حۘܢ 

ʄإڲ ʏق الفندࢮʈسوȘيؤدي ال : 

جلب טنȘباه و לثارة وטɸتمام، Ȗعزʈز الرغبة، وحث السائح عڴʄ تفضيل לقامة فيه بدل أماكن לقامة 

  .כخرى 

سوʈق من عناصر أساسية،  وʈضمن استخدام ɸذا المدخل للفندق استفادة مناسبة ࢭʏ عناصر الȘ   تتɢون 

تحديد الفرص الȘسوʈقية المتاحة ࢭʏ سوق العمل الفندࢮʏ والعمل عڴʄ تلبية حاجات ورغبات الضيوف إڲʄ درجة 

  .مناسبة من التطابق مع ɸذه الفرص
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   الȘسع؈ف الفندࡪʏو   )اݍݵدمة(المنتوج: المطلب الثاɲي 

    )اݍݵدمة(المنتوج .1

 اݝݵتلفة الشرائح ورغبات حاجات لتلبية الفنادق Ȗعرضɺا الۘܣ وכفɢار اݍݵدمات مختلف ࢭʏ المنتوج يتمثل        

 المنتج وʉعت؄ف .وغ؈فɸا والتجɺ؈قات المبۚܢ ࢭʏ المتمثلة الملموسة المادية اݍݨوانب إڲʄ ،إضافة والزائرʈن السياح من

 يقوم وال؅فوʈج،حيث والتوزʉع بالȘسع؈ف المتعلقة القرارات باࢮʏ حوله تدور  الذي ندࢮʏالف الȘسوʈقي المزʈج قلب

 يركز وقد إيجابية، العكسية التغذية تɢون  حۘܢ المتوقعة، المنافع حزمة טعتبار ࢭʏ آخذا منتجاته بȘسوʈق الفندق

ʄواحدة خدمة تقديم عڴ ʏכساسية اݍݵدمة أن إذ اݍݵدمات، من متنوعة مجموعة تقدم أخرى  فنادق ح؈ن ࢭ 

 כمن، والشراب، الطعام טستقبال، ) مكملة أو مساعدة خدمات Ȗعت؄ف اݍݵدمات وȋاࢮʏ المبʋت :ۂʏ )اݍݨوɸر(

 فٕڈا بما اݍݵدمات بɢافة مجɺز כعمال لرجال مركز فضائية، بمحطات إمداده مع تلفزʈون  الغرف، خدمة

 عن الفندقية المنظمات تم؈ق לضافية اݍݵدمات ɸذه مثل (، اݍݸ . . . مسابح مجاɲي، موقف الɺاتف، לن؅فنت،

 الفندق إدارة عڴʄ وȋالتاڲʏ الزائرʈن، ذɸنية ࢭʏ عٔڈا إيجابية صورة وترسم تنافسية م؈قة لɺا وتخلق البعض Ȋعضɺا

 ،ثم عملا٬ڈا وأذواق لرغبات الملائم بالمستوى  و୒عدادɸا وتطوʈرɸا )خدماٮڈا(منتجاٮڈا لعرض اݍݨيد التخطيط

  .المتاحة לمɢانات مع يتفق بما الممنوحة الȘسɺيلات مجموعة تحديد

  xlvii:اݍݵدمات الفندقية خارج النموذج التقليدي لݏݵدمات

ʏل المواڲɢالش ʏا ࢭɸمراحل نورد ʏذه الدورة ࢭɸ العموم تتمثل ʄتمر سواء المنتوجات أو اݍݵدمات بدورة حياة، و عڴ: 

  التقليديةدورة حياة المنتوجات ):  10(الشɢل رقم 

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

 الطالب؈نمن إعداد : المرجع

  

  ݯݨم المبيعات

  الزمن

  النܸݮ و الȘشبع
  النمو

  לرسال
  טنحدار

 R& Dالبحث و التطوʈر  
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 إلا أن طبيعة اݍݵدمة Ȋشɢل عام واݍݵدمة الفندقية Ȋشɢل خاص قد تتعارض مع ɸذه المراحل المقبولة، 

فاݍݵدمة الفندقية تȘسم Ȋعدد من اݍݵواص ɠاللاملموسية و التلازمية و الفنائية والتباين ࢭʏ الطلب علٕڈا، وɸذه 

  .ݵدمة الفندقية خارج نطاق النموذج التقليدي لدورة حياة المنتوجاݍݵصائص تجعل اݍ

و٭ڈدف تطبيق ɸذه الدورة عڴʄ اݍݵدمات السياحية و  الفندقية  بالذات اق؅فح عدد من الباحث؈ن نماذج معدلة 

  xlviiiلɺذه الدورة، وسȘناول مجموعة من ɸذه النماذج الرʈادية

 م النماذجɸمݏݵص لأ:  

 ماذج المعدلة لدورة حياة المنتوجأɸم الن):  03(اݍݨدول رقم 

  النتائج المتوصل إلٕڈا  نو ع المؤسسات   النموذج

        نموذج

SESSER 

W.Exlix 

 ات الط؈فانɠشر 

  اتɠالشر

 السياحية

  وكلاء السياحة و

 السفر

 فنادق السلسلة  

 :الشرɠات محل الدراسة تمر بخمس مراحل

 مرحلة الرʈادة .1

 الفروع/مرحلة ترشيد المواقع  .2

 نمومرحلة ال .3

 مرحلة النضوج .4

 مرحلة טنحدار .5

حيث أن ɠل مرحلة من ɸذه المراحل اݍݵمس يتم وضعɺا 

ودراسْڈا ࢭʏ إطار خمس مجالات وظيفية رئʋسية من مجالات 

ʏذه اݝݨالات ۂɸالشركة السياحية، و: 

 التموʈل والرقابة .1

 العمليات .2

 الȘسوʈق .3

 التطوʈر .4

  לدارة .5

      نموذج

URWIN 

  الصناعات

  اݍݵدمية

أن الصناعات اݍݵدمية  تمر بمرحلت؈ن اثɴت؈ن من  Urwinيرى 

 :دورة حياٮڈا

اݍݱݨز اليدوي، إصدار (ࢭʏ المرحلة כوڲʄ تنفذ כعمال يدوʈا  .1

حيث تفصل اݍݵدمات السياحية .....) تذاكر السفر يدوʈا

وتȘشعب طبقا ݍݰاجات ورغبات כفراد المنتفع؈ن من 

باع اݍݵدمة، أي تقديم خدمات سياحية ܧݵصية لإش
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 .حاجات فردية

وࢭʏ مرحلة الثانية تݏݨأ الشركة السياحية إڲʄ ترشيد ومكننة  .2

 .وترشيق اݍݵدمات المقدمة للمنتفع؈ن

 ʄاساٮڈا عڴɢعɲا اɺدورة حياٮڈا ل ʏإن معرفة موقع أي صناعة ࢭ

الذي يɴبڧʏ استخدامه، فɺو يميل إڲʄ טعتقاد  مزʈج טتصالات

المستخدمة وشɢل  غرʈاتبأن غرض اݍݨɺود טتصالية وأنواع الم

 ʏباين طبقا للمرحلة الۘܣ تتم؈ق ٭ڈا الصناعية ࢭȘات تʈذه المغرɸ

  .دورة حياٮڈا

    نموذج 
lWasson R  

  صناعة

  السياحة

ɸو כقرب إڲʄ صناعة السياحة لأنه مرتبط  وɸذا النموذج

ʏبالعرض والطلب السياڌk كما يؤكد . فصناعة السياحة

Wasson صناعة موسمية حيث ʏباين الطلب والعرض  ۂȘي

كما أن صناعة السياحة تتأثر Ȋعوامل البɴية . طبقا للمواسم

عليه، فإن الشرɠات السياحية مطالبة  الɢلية واݍݨزئية و

 بمتاȊعة وتقييم المتغ؈فات Ȋشɢل منتظم ووفق منݤݨية علمية،

تحكمɺا  Wassonإن دورة حياة اݍݵدمة السياحية وفق نموذج 

لمس؈فون إتباعɺا لتعديل الطاقة عدة إجراءات ʇستطيع ا

טسȘيعابية لمواجɺة التذبذب ࢭʏ مستوʈات الطلب، وɸو تذبذب 

قد يحدث ࢭɠ ʏل مرحلة من مراحل دورة اݍݰياة ولʋس ࢭʏ مرحلة 

معينة بحد ذاٮڈا، ومن أبرز לجراءات المق؅فحة ࢭɸ ʏذا الصدد 

 :نذكر

 جدولة الصيانة ࢭʏ أوقات انخفاض الطلب .1

 ن المؤقت؈ناستخدام العامل؈ .2

 اسȘئجار أو المشاركة بالȘسɺيلات والمعدات .3

 تحوʈل العامل؈ن إڲʄ مواقع جديدة .4

טحتفاظ Ȋܦݨل تفصيڴʏ بخصوص ɠل عملية صيانة  .5

أو ɠل خدمة مقدمة للمنتفع؈ن عڴʄ مدار العام أو 

כسبوع أو الشɺر أو حۘܢ الساعة، وɸذا ʇساعد كث؈فا 

ڲʄ اݍݵ؄فة ࢭʏ عملية تحديد أنماط الطلب بالاسȘناد إ
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  .الم؅فاكمة

  الطالب؈نمن إعداد : المرجع

  

  :الȘسع؈ف  .2

التعقيد  من به تتصف لما نظرا الفندقية، اݍݵدمات Ȗسوʈق ࢭʏ المɺمة العوامل من الȘسع؈ف قرارات Ȗعت؄ف

تɢلفْڈا  قياس و بئڈا الفصل כحيان Ȋعض ࢭʏ يصعب الۘܣ اݍݵدمات، من متنوعة Ȗشكيلات ب؈ن والتداخل

 يڴʏ وفيما ال؇قيل، المسْڈلك طرف من مقبولا وɢʈون  إنتاجɺا تɢاليف ʇغطي أن يجب بدقة، بحيث اسعرɸ وتحديد

  :כساسية الفندقية اݍݵدمات Ȋعض Ȗسع؈ف ࢭʏ الطرق المستعملة أɸم

  : ɸناك ثلاث طرائق لتحديد כسعار ࡩʏ المؤسسات الفندقية

 : عڴʄ أساس التɢلفة .1

ف اݍݵدمات، لما تمتاز به من السɺولة والȎساطة ࢭʏ التطبيق، وȖعۚܣ Ȗعد ɸذه الطرʈقة כك؆ف شيوعا ࢭȖ ʏسع؈

إضافة ɲسبة محددة عڴʄ التɢاليف الɢلية وלضافية، أي يبدأ بتحديد تɢلفة לنتاج يضاف إلٕڈا تɢاليف 

 ʄح محدود عڴȋامش من رɸ لفة לجمالية الۘܣ يضاف إلٕڈاɢة لݏݰصول عل التʈاليف לدارɢق والتʈسوȘال

 .بيعسعر ال

 :حسب الطلب .2

يتم؈ق الطلب عڴʄ اݍݵدمات الفندقية بالتذبذب، حيث يرتفع خلال موسم الذروة السياڌʏ مما تɢون ɸناك  

 ʄحيث تضطر المؤسسة الفندقية إڲ ʏادة أسعار اݍݵدمات، وتنخفض خلال موسم الكساد السياڌʈفرصة لز

 .تخفيض أسعارɸا ȊسȎب انخفاض الطلب علٕڈا

 : حسب المنافسة .3

جّڈا تتحدد כسعار لأسباب تنافسية، أين تقوم المؤسسة الفندقية بمقارنة أسعار خدماٮڈا بأسعار وȋمو 

 .خدمات المنافس؈ن

 : ، و نذكر من بئڈا)الغرف( לيواء خدمة و ɸناك عدة طرق أخرى أك؆ف Ȗعقيدا و أك؆ف استعمالا لȘسع؈ف

 طوʈلة لسنوات استخدمت الفندقية المؤسسات نأ والسياڌʏ الفندࢮʏ الȘسوʈق أدبيات Ȗش؈ف :כلف قاعدة- أ

 أن كب؈فة، فنادق عڴʄ أجرʈت متعددة دراسات من الباحثون  توصل حيث כلف، قاعدة يدڤȖ ʄسع؈فيا أسلوȋا

موقع  عن النظر بصرف الفندقية الغرفة أجرة متوسط و الفندق ࢭʏ טسȘثمار ݯݨم ب؈ن محددة علاقة ɸناك

  :ךتية المعادلة خلال من الغرفة سعر سبيح القاعدة ɸذه وفق و الفندق،

  

  

  

 ÷ 1000 الغرفة ࡩʏ التقديري  טسȘثمار ݯݨم = الفندقية الغرفة أجرة
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  :ךتية المعادلة ضوء ࢭʏ الغرفة ࢭʏ التقديري  טسȘثمار ݯݨم وʈحسب

  

  
 

 رȋڍʏ توجه عڴȖ ʄعتمد أٰڈا ȊسȎب نادرة، بصورة القاعدة ɸذه Ȗعتمد أصبحت اݍݰديثة الفندقية לدارات ولكن

 .لسياحيةو ا الفندقية السوق  ࢭʏ مɺمة أخرى  عناصر ٮڈمل و بحت

 أسلوب أنه غ؈ف الرȋڍʏ التوجه فلسفة عڴʄ المدخل ɸذا اعتماد من بالرغم :لأعڴʄ أسفل من التحليل مدخل - ب

 خلاله من Ȗسڥʄ إذ جزئية، بصورة الفنادق وȖعتمده سنوات، منذ ظɺر حيث الفنادق، ࢭʏ טنȘشار واسع Ȗسع؈في 

ʄالتوجه فلسفة ب؈ن الدمج إڲ ʏڍȋالس التوجه وفلسفة الر،ʏذا يرتكز و وࢮɸ כسلوب ʄعكؠۜܣ تحليل عملية عڴ 

 ݯݨم تحديد إڲʄ وصولا الضرʈبة، Ȋعد المطلوب الرȋح صاࢭʏ تحديد כوڲʄ اݍݵطوة تɢون  إذ الدخل، لقائمة

 من الغرفة سعر تحديد وʈجري  محدد، سعر مقابل الغرف ࢭʏ לيواء خدمات بيع من تحقيقɺا المطلوب לيرادات

  : يةךت المعادلة خلال

 

 

 وɸنا مفردة ɠانت إذا فيما( الغرفة أسرة عدد حسب وصعودا ɸبوطا Ȗعديله يجري  إذ ٰڈائيا يɢون  لا السعر وɸذا

 الناتج السعر من أعڴʄ سعرɸا يɢون  وɸنا مزدوجة، ɠانت إذا أو المعادلة، من الناتج السعر من أقل سعرɸا يɢون 

  .)المعادلة من

 Yield-Management الناتج  ɲسبة إدارة مدخل - ج

 فɺو التɢلفة، أساس عڴʄ أو الفندࢮʏ טسȘثمار ݯݨم عڴȖ ʄعتمد الۘܣ כخرى  المداخل من أفضل المدخل ɸذا ʇعت؄ف

 المدخل وɸذا التɢلفة، Ȋعناصر وȋالاس؅فشاد أساسية، بصورة الفندقية السوق  طلب ضوء ࢭʏ الغرفة سعر يحدد

 Ȗستخدمه الۘܣ اݍݨوʈة اݍݵطوط صناعة عن نقلته قد و فɸا،وغ؈ الفندقية المنظمات من كب؈ف عدد اليوم تتȎناه

 الذروة مواسم ࢭʏ وترفعɺا وȖعود الكساد، مواسم ࢭʏ رحلاٮڈا أسعار الط؈فان شرɠات تخفض إذ ناݦݰة، بصورة

 الفنادق أما الكب؈فة، الفندقية المنظمات ࢭʏ كب؈فة بصورة ينݬݳ المدخل ɸذا استخدام أن حيث وטنتعاش،

 כسلوب نجاح أن كما محدودة، تɢون  استخدامه نتائجفإن  )مثلا - 75 -  50غرفɺا  عدد ي؅فاوح ܣالۘ( الصغ؈فة

 إڲʄ ستة من تمتد لمدة التɴبؤ عمليات إجراء خلال من الفندࢮʏ، الطلب حول  ومفصلة دقيقة بيانات توف؈ف يتطلب

 تحديد الطلب تحليل خلال من وʈجري  اݍݰوسبة، استخدام عڴʄ المدخل ɸذا يرتكز و כقل، عڴʄ أشɺر Ȗسعة

 לدارة Ȗسڥʄ حيث لآخر، يوم من الفندقية الغرفة سعر يتغ؈ف فقد الفندقية، للغرفة يومي أساس عڴʄ כسعار

 سعر تحديد عڴʄ ترتكز المدخل ɸذا عمل آلية إن .ناتج ɲسبة أعڴʄ يحقق Ȗسع؈في  قرار صناعة إڲʄ الفندقية

 ࢭʏ الغرفة أجرة(السعر ɸذا بضرب الفندق لغرف المتوقعة اليومية عاتالمبي تتحقق إذ טنتعاش، لأوقات الغرفة

 לشغال ɲسبة × الفندق غرف عدد ÷ المطلوب الغرف إيرادات ݯݨم = الفندقية الغرفة أجرة

 

 الفندق غرف عدد ÷ فندقال ࡩʏ טسȘثمارات ݯݨم = الغرفة ࡩʏ التقديري  טسȘثمار ݯݨم
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 ࢭʏ الغرفة سعر بضرب الفندق لغرف الفعلية اليومية المبيعات تتحقق و .الفندق غرف عدد ࢭʏ )טنتعاش أوقات

 :ךتية المعادلة من الناتج ɲسبة تحسب وعليه المشغولة، الغرف عدد ࢭʏ اليوم ذلك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المتوقعة الغرف مبيعات ÷ الفعلية الغرف مبيعات = الناتج ɲسبة
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  )المزʈج ال؅فوʈڋʏ(ال؅فوʈج  الفندࡪʏ التوزʉع و : الثالثالمطلب 

  :التوزʉع .1

المرحلة الۘܣ تڴʏ مرحلة إنتاج السلع واݍݰاجيات "التوزʉع عڴʄ أنه  1949عرفت الغرفة التجارʈة الدولية سنة 

 من وقت وضعɺا ࢭʏ السوق إڲȖ ʄسلمɺا من طرف المسْڈلك الٔڈاǿي
ً
  "انطلاقا

التوزʉع ɸو المرحلة الۘܣ تȘبع عملية إنتاج السلع واݍݵدمات قصد إيصالɺا إڲʄ المسْڈلك الٔڈاǿي : "ȖJ.Justeauعرʈف 

 ʏالمسْڈلك ࢭ ʄشاطات الۘܣ تضمن وصول السلعة أو اݍݵدمة إڲɴشمل مختلف الʇ حيث ،ʏأو المستعمل الصناڤ

  ."المكــان و الزمــان المناسȎيــن

تجعلɺا تختلف عن السلع المادية ࢭʏ الكث؈ف من النواڌʏ ومٔڈا  نظرا لما تتمتع به اݍݵدمات من خصائص معينة

اللاملموسة، التلازمية، عدم التجاɲس ࢭʏ طرʈقة تقديم اݍݵدمة، (إن خصائص اݍݵدمات  ،قنوات التوزʉع

أثرت Ȋشɢل مباشر عڴʄ نوعية قنوات التوزʉع، ولكن مع ذلك فإن ɸناك عدة أنواع من قنوات ) اݍݸ...الɺلاكية

 مات، و لكن أولا سʋتم التعرض للتوزʉع الفندࢮʏتوزʉع اݍݵد

ʏع الفندࡪʉالتوز: 

  .ʇعت؄ف التوزʉع من أɸم العناصر ࢭʏ المزʈج الȘسوʈقي الفندࢮʏ، لما له من دور كب؈ف ࢭʏ تصرʈف وȋيع خدمات الفندق

ʏع الفندࢮʉف التوزʈعرȖ :اݍ ʄا الفندق، ݍݨعل الوصول إڲɸع، جميع לجراءات الۘܣ يتخذʉلا يقصد بالتوزɺݵدمة س

ومتاحا للزȋائن المسْڈدف؈ن، حيث لا يقتصر مفɺوم التوزʉع ࢭʏ مجال اݍݵدمات، عڴʄ عنصر المɢان الذي يمكن 

للمؤسسة الفندقية من خلاله جعل خدماٮڈا متاحة أمام الزȋائن بالفعل، ولكن يمتد لʋشمل ɠافة الموارد الȎشرʈة 

إتاحْڈا لل؇قلاء، ولݏݰفاظ عڴʄ مستوى عال من المبيعات فإن والمادية الۘܣ Ȗستخدم ࢭʏ توصيل اݍݵدمات وتزʈد من 

الفندق يݏݨأ إڲʄ استخدام وسطاء مناسب؈ن لتقديم اݍݵدمات لل؇قلاء، وȖسɺيل حصولɺم علٕڈا ɠالاستعانة 

  .بخدمات وكلات السياحة والسفر

  :أنواع قنوات التوزʉع

  ات غ؈ف مباشرةتصنف قنوات التوزʉع ࢭʏ الصناعة الفندقية لقنوات مباشرة و قنو 

يمكن لل؇قيل טتصال المباشر بالفندق وȋدون وسيط ع؄ف وسائل טتصال المعروفة : قناة التوزʉع المباشرة.   1

  .ݍݱݨز غرفة أو طاولة طعام عن طرʈق الɺاتف أو عن طرʈق اݍݰضور الܨݵظۜܣ

ʄ البيع، ولا ʇشارɠون بصفة تتمثل ࢭʏ الوسطاء غ؈ف المنتج؈ن وʈقتصر دورɸم عڴ :قناة التوزʉع غ؈ف المباشر.  2

  :مباشرة ࢭʏ إنتاج اݍݵدمة الفندقية، وʈختلف طول القناة من فندق لأخر حيث نجد العديد من الوسطاء مثل

وۂʏ عبارة عن منظمات فاعلة ࢭʏ السوق تقوم بȘنظيم الɴشاطات  :وɠالات السياحة والسفر   . أ

تمرات، الرحلات الطلابية، الرحلات اݍݱݮ، المؤ : والتظاɸرات السياحية ذات טɸتمام اݍݵاص مثل 

التجارʈة وלرشاد وتقديم المساعدة بخصوص متطلبات السفر، وتقوم ɸذه العلاقة ب؈ن الفندق ووɠالة 
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السفر بتوقيع عقد ب؈ن الطرف؈ن لتحديد طبيعة التعامل وȌشɢل خاص ɲسبة العمولة الۘܣ تتقاضاɸا 

، حيث Ȗش؈ف לحصائيات إڲʄ أن وɠالات السفر تȎيع وɠالة السفر عند قيامɺا باݍݱݨوزات لصاݍݳ الفندق

  ثلث الغرف المعروضة ࢭʏ الفنادق

وۂʏ منظمة مستقلة عن الفندق دورɸا التكفل بتلقي اݍݱݨوزات المطلوȋة ࢭʏ منطقة : ممثل الفندق  . ب

  .معينة الۘܣ Ȗشغلɺا وتقديمɺا للفندق المتعاقد معه

ݱݨوزات الفندقية المطلوȋة ضمن الرحلة وɸذا تقوم ɸذه الشرɠات بإتمام Ȋعض اݍ: شرɠات الط؈فان  . ت

 .بالتɴسيق مع الفنادق

تتواجد مثل ɸذه المɢاتب ࢭʏ כسواق الرئʋسية، بحيث ʇغطي ɠل مٔڈا منطقة : مɢاتب ݯݨز إقلي׿ܣ  . ث

  .جغرافية محددة

  :و الشɢلي؈ن الموالي؈ن يݏݵصان ɸذين النوع؈ن

  قنوات التوزʉع المباشرة لݏݵدمات): 11(الشɢل رقم 

  

  

  

  

  .75، ص 2008محمود جاسم الصميدڤʏ، إدارة التوزʉع، دار المٔڈاج للɴشر والتوزʉع، عمان، : المصدر

  

  قنوات التوزʉع غ؈ف المباشرة لݏݵدمات): 12 (الشɢل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  .198 :، صɸ2005اɲي الضمور، Ȗسوʈق اݍݵدمات، دار وائل للɴشر والتوزʉع، عمان، : المرجع

  أو المنظمة اݍݵدمية

  مقدم اݍݵدمة

 

          تجار التجزئة 

 وكلاء السياحة
  والسفر

 

  المستفيد
 

 اݍݵدمية المنظمة
  أو

  اݍݵدمة مقدم
 

 اݍݨملة تجار
  الرحلات منظمو

  

 سماسرة أو وكلاء
 السياحة وكلاء

  واݍݱݨز
  

         التجزئة تجار
 السياحة وكلاء  

  والسفر
  

 

  المستفيد

  

 اݍݵدمية المنظمة
  أو

  اݍݵدمة مقدم

 اݍݨملة تجار
  الرحلات منظمو

  

         التجزئة تجار
 السياحة وكلاء   

  والسفر

 

  المستفيد

  

 اݍݰضور الܨݵظۜܣ 

 تʋטن؅فن 

 اتف، الفاكس، التلكسɺال 

 و البيعȋمندو 

  دية(ال؄فيدʈكتالوجات بر(  

 

  

  أو    نظمة اݍݵدمةم

  مقدم اݍݵدمة

 

  

  المستفيد
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2.  ʏج  الفندࡪʈالم(ال؅فوʏڋʈج ال؅فوʈز:(  

 الولاء، من ح؈ق لديه الذي المسْڈلك بجذب يقوم والذي الفندࢮʏ المɺمة الȘسوʈقي المزʈج أحد عناصر ال؅فوʈج ʇعت؄ف

 المعلومات تقديم خلال من وذلك لɺا، المروج اݍݵدمة عڴʄ اݍݰصول  أو السلعة اقتناء ࢭʏ ي؅فدد أن يمكن الذي أو

 .الشراء من يجنٕڈا الۘܣ والفائدة سعار،כ  أو خدماته و الفندق عن الملائمة

ɠافة  لإيصال الفندق، ٭ڈا يقوم الۘܣ المباشرة غ؈ف و المباشرة כɲشطة و اݍݨɺود ɠافة ʇشمل الفندࢮʏ فال؅فوʈج

 تؤدي الۘܣ و قبولɺا، يمكن الۘܣ بالأسعار علٕڈا اݍݰصول  ࢭʏ المسْڈلك يرغب الۘܣ المنافع حزمة عن المع؄فة المعلومات

ʄداف قتحقي إڲɸاݝݰددة כ ʏقية לس؅فاتيجية ࢭʈسوȘق عن ذلك و للفندق، العامة الʈج عناصر طرʈالمز ʏڋʈال؅فو 

 طبيعة و ɸدفه و الفندق لإمɢانات تبعا مكتوȋة، و مسموعة مرئية، المناسبة טتصال وسائل باستخدام اݝݵتلفة

 الفندࢮʏ، الȘسوʈقي المزʈج عناصر باࢮʏ عم تɴܦݨم أن يجب الۘܣ و المسْڈدفة، بالأسواق المسْڈلك؈ن خصائص و

 مظɺر و الداخڴʏ الديɢور  اسمه، الفندق، بناية من تجعل الفندقية اݍݵدمة ملموسية لا خاصية أن حيث

  .الزائر المسْڈلك لدى المرغوȋة الذɸنية الصورة خلق ࢭʏ المؤثرة العوامل من العامل؈ن
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  المزʈج الموسع  : المطلب الراȊع

  ):إدارة الفندق، عمال الفندق، ضيوف الفندق و أܵݰاب المصاݍݳ اݝݵتلفة(العنصر الȎشري  .1

 اسم عليه يطلق ما وɸو إنتاجɺا، ࢭʏ أطراف عدة مساɸمة تتطلب الفندقية اݍݵدمة ٭ڈا تتم؈ق الۘܣ التلازم صفة إن

 إدارة إڲʄ بالإضافة الزȋائن و بالفندق العامل؈ن من כطراف ɸذه تȘشɢل حيث الناس، أو اݍݨمɺور  أو المشارɠون 

 اݍݨمɺور  ʇعت؄ف لذلك الضيف، و العامل ب؈ن المباشر טتصال كب؈ف حد و୒ڲʄ يتطلب اݍݵدمة إنجاز أن إذ الفندق،

 الرضا مستوʈات أعڴʄ وتقديم ال؇قلاء رغبات لتحقيق كب؈فة بأɸمية Ȗعۚܢ الۘܣ الفندࢮʏ الȘسوʈقي المزʈج عناصر أحد

 المؤɸلة الفنية الȎشرʈة العناصر اختيار مسؤولية وتقع .لدٱڈم الذɸنية وصورته الفندق سمعة Ȗعزʈز مع والراحة،

 والمɺارة الكفاءة من عالية بدرجة اݍݵدمة لأداء المناسب المناخ توف؈ف مع לدارة، عاتق عڴʄ جيدا تدرʈبا والمدرȋة

 כمانة، بلطف، الكلام اللائق، ظɺرالم اݍݨيد، טستقبال ) الفندق مغادرته غاية إڲʄ ال؇قيل وصول  ݍݰظة منذ

  )الفندࢮʏ לشغال مستوى  وزʈادة الفندق لɴشاط ال؅فوʈج ࢭʏ العاملون  ɸؤلاء ʇساɸم حۘܢ( . . . الصدق

ڈم ʇعت؄فون جزءا أساسيا من اݍݵدمات الۘܣ يقدمɺا الفندق للزȋائن، وȌسȎب  و نظرا لأɸمية ɸؤلاء כفراد ɠوٰ

الفندق وخلق صورة وانطباع جيد حوله، حاولنا إعطاء ɸذا اݍݨزء من  تأث؈فɸم المباشر عڴʄ تحقيق أɸداف

  .الدراسة כɸمية الۘܣ ʇستحقɺا

الصناعة  السياحة Ȗستحوذ عڴʄ حصة כسد ࢭʏ טقتصاد العال׿ܣ عڴʄ כقل من ناحية عدد العامل؈ن، وتحتوي 

 ʄالصناعة السياحية% 70الفندقية عڴ ʏالعامل؈ن ࢭ ʏل؈ن كما ونوعا، فإن إضافة لافت. من إجماڲɸا للأفراد المؤɸقار

الصناعة الفندقية لɺا تارʈخ عرʈق من حيث المشاɠل اݍݵاصة بالعامل؈ن مثل معدلات الدوران الوظيفي العالية، 

وانخفاض العرض مقابل الطلب الم؅قايد، ومعدلات الغياب العالية، وטفتقار إڲʄ الشعور بالاح؅فام ࢭʏ اݝݨتمع 

  .لعامل؈ن ࢭʏ الɴشاطات טقتصادية اݝݵتلفة כخرى مقارنة مع باࢮʏ ا

ضف إڲʄ ذلك ظɺور تطورات حديثة ࢭʏ علم الȘسوʈق لتضع مسؤولية إضافية عڴʄ כفراد  وלدارة ࢭʏ الفندق، و 

من ɸذه التطورات ظɺور جمعيات حماية المسْڈلك واݝݰافظة عڴʄ مصاݍݰɺم عند التعامل مع الشرɠات 

ʈادة وڤɸ ʏؤلاء الزȋائن Ȋشɢل كب؈ف، فظɺر مفɺوم اݍݰفاظ عڴʄ حقوق المسْڈلك؈ن والمؤسسات اݝݵتلفة وز 

ɸذا يتطلب جɺدا إضافيا وسلوɠا يتم؈ق بالاح؅فاف من قبل المسوق؈ن ݍݨذب الزȋائن  و طبعا  ،ومصاݍݰɺم

  .واݝݰافظة علٕڈم ࢭʏ سوق يمتاز بالمنافسة اݍݰادة

 liإدارة الفندق: כفراد  . أ

ɸناك علاقة  تɲشاط ضيق وخدمات محدودة، ɠان المالك ɸو المدير نفسه وɠان عندما ɠانت الفنادق ذات

واتصال مباشر ب؈ن المدير والزȋائن مما ɠان له أثرا ࢭʏ خلق شعور بالاح؅فام ࢭʏ أذɸان الزȋائن الذين يتوقعون 

حدث معه وجɺا ɠانت مقابلة الزȋون والت. المعاملة الܨݵصية والعناية اݍݵاصة الضرورʈة من قبل إدارة الفندق

لوجه أحد الɴشاطات والمسئوليات כساسية لمدير الفندق الذي ɠان ࢭʏ كث؈ف من כحيان يقدم التحية للعميل 
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Ȋعد ازدياد ݯݨم ونطاق כعمال الفندقية، أصبح ɸناك ܧݵص آخر غ؈ف المالك ولكنه مساوʈا . وʈخاطبه باسمه

أعمال الفندق، يتمثل دور ɸذا المدير بتقديم أفضل له من حيث الم؇قلة مسؤول عن تنظيم ورقابة ɲشاطات و 

اݍݵدمات الممكنة للزȋائن بطرʈقة تتم؈ق باللطف وטح؅فام وȋنفس الوقت إرضاء المالك من حيث تحقيق عائد 

 التنمية والتطوʈر לداري  مناسب، و طبعا ɸذا ʇستدڤʏ טɸتمام المستمر لإدارة ɸذا الفندق، و ذلك عن طرʈق

تحقيق أɸدافه المرسومة، Ȗشمل برامج التطور לداري  ندق بفرʈق إداري ذو كفاءة عالية يمكنه منأي تزوʈد الف

ࢭʏ الفندق تحس؈ن أساليب التخطيط والرقابة לدارʈة، وتوجيه جɺود כفراد نحو تحقيق כɸداف المرسومة 

ɸذا يتطلب من إدارة الفندق . دارةبفعالية، وȖܨݨيع التفك؈ف وטتجاɸات לيجابية و تحقيق طموحات التقدم للإ 

العمل عڴʄ تجنيد و وتحف؈ق وتنمية وتطوʈر وלبقاء عڴʄ فرʈق إداري مم؈ق، و لعل المدير الفعال و مساعديه من 

  .صفاٮڈم القيادة الفعالة والقدرة عڴʄ טتصال بالآخرʈن و לنصات للأفراد مɺما ɠان تواجدɸم ࢭʏ التنظيم

 امل؈ن ࡩʏ الفندقالموظف؈ن و الع: כفراد  . ب

مباشر مع الزȋائن  من العناصر כساسية لنجاح الفندق טع؅فاف بأن الموظف؈ن وخاصة أولئك الذين عڴʄ اتصال

ɸم من أɸم موارد الفندق، حيث يȘشɢل טنطباع الرئʋؠۜܣ للزȋائن من خلال علاقْڈم ٭ڈؤلاء כفراد، وɸذا يب؈ن 

أسا عڴʄ عقب ليصبح כفراد الموظف؈ن وخاصة ࢭʏ المɢاتب כمامية ࢭʏ اݍݰاجة إڲʄ قلب الɺيɢل التنظي׿ܣ للفندق ر 

  . قمة الɺرم

أن مجرد Ȋعض  إن عڴʄ إدارة الفندق أن تدرك أن ɠل موظف ࢭʏ الفندق ɸو بمثابة المسوق لݏݵدمات الفندقية و

ة الۘܣ قام ٭ڈا السلوك الفاتر أو الغ؈ف مسؤول من قبل Ȋعض العامل؈ن جدير بأن يحبط جميع اݍݨɺود الȘسوʈقي

  .الفندق ݍݨذب أو للمحافظة عڴʄ الزȋائن 

  : ɸناك خمس ممارسات Ȗستخدم للتأكد من أن כفراد يقومون بإنجاز مɺامɺم بالشɢل المطلوب -

 نظام الشɢاوي  -

 النظم المتعلقة بالمبيعات -

 خطة טق؅فاحات -

 زʈارات التدقيق -

  مܦݳ مدى رضا الزȋائن -

 ضيوف الفندق: כفراد  . ت

رɸم جزءا ࢭʏ عملية إنتاج وتقديم اݍݵدمات الفندقية وعدم إمɢانية تقديم اݍݵدمات ࢭʏ حالة غيا٭ڈم نظرا لاعتبا

وȌسȎب تأث؈فɸم الواܷݳ عڴʄ نظام خدمات الفندق وטعتماد المطلق للفندق عڴʄ إشباع حاجاٮڈم، فإنه يجب 

ملية التخطيط و التنفيذ و טɸتمام بضيوف الفندق ɠأحد المدخلات الɺامة ࢭʏ مزʈج الȘسوʈق الفندࢮʏ ࢭʏ ع

والرقابة عڴʄ الɴشاطات الȘسوʈقية للفندق، ɸذا يتطلب دراسة وتحليل الطبيعة وحاجات الزȋائن Ȋشɢل دوري 

كذلك، يتوجب عڴʄ . ومستمر واتخاذ לجراءات الوقائية لأية مشɢلة أو أزمة متوقعة لتجنب تأث؈فɸا عڴʄ الفندق
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تغ؈فات اݍݨديدة مثل ظɺور جمعيات حماية المسْڈلك وغ؈فɸا من טتحادات إدارة الفندق טɸتمام بالظواɸر وال

 .الۘܣ أصبحت تأخذ الشɢل القانوɲي للمحافظة عڴʄ حقوق المسْڈلك؈ن و اݝݨتمع

 أܵݰاب المصاݍݳ اݝݵتلفة: כفراد   . ث

وʈجب  زȋائن الفندق، ɸناك جɺات وɸيئات أخرى لɺا صاݍݳ ࢭɲ ʏشاطات الفندق بالإضافة لإدارة، موظفي و

المؤسسات المالية، . تضمئڈا ࢭʏ برامجه وɲشاطاته الȘسوʈقية مثل الوɠالات اݍݰɢومية المؤسسات ال؅فبوʈة

 اݍݸ... جمعيات حماية البʋئة، المساɸم؈ن 

 ʄا اݝݰتمل عڴɸشاطاته وكذلك تأث؈فɲالفندق و ʏيئات اݝݵتلفة ࢭɺات والɺتحتاج الفنادق لدراسة مصاݍݳ اݍݨ

لة التɴسيق ب؈ن مصاݍݳ اݍݨɺات اݝݵتلفة وخلق صورة طيبة عن الفندق ݍݨماɸ؈فه العامة مس؈فة الفندق ومحاو 

واݍݵاصة والبعد عن أية اختناقات أو مصاعب أو عوائق، ʇعت؄ف ɸذا جزءا أساسيا من المسؤوليات טجتماعية 

ʋالب ʄا من التلوث واݝݰافظة عڴɸعت؄ف الصناعة المتم؈قة بخلوȖ ا للصناعة الفندقية والۘܣɸودɺئة من خلال ج

الدائمة للمحافظة عڴʄ البʋئة،  لʋس فقط كسياسة Ȗسوʈقية و إنما لتقديم خدمات متم؈قة للبʋئة اݝݰيطة 

واݝݰافظة علٕڈا مقابل ما ʇستخدمه الفندق من البʋئة للمحافظة عڴʄ التوازن الديناميɢي ب؈ن الفندق والبʋئة،  و 

سلاسل الفنادق العالمية أصبحت أعضاء ࢭʏ اتحاد الفنادق المبادرة  ɸكذا نجد أعدادا كب؈فة من الفنادق وخاصة

  . لݏݰفاظ عڴʄ البʋئة والۘܣ تتوسع ࢭɲ ʏشاطاٮڈا واɸتماماٮڈا Ȋشɢل سرʉع

تحتاج الفنادق اݝݰافظة عڴʄ علاقة طيبة مع المؤسسات المالية حيث أن الفنادق تحتاج تموʈل مشارʉعɺا 

ࢭʏ الصناعة الفندقية عالميا والتعامل مع مشɢلة الموارد الȎشرʈة المؤɸلة فإن  الطموحة، و لمواكبة טزدɸار السرʉع

مسؤولية الفندق تتمثل أولا بإيجاد الموارد الȎشرʈة المؤɸلة ومن ثم تدرʈّڈا وتوجٕڈɺا الوجɺة المناسبة للفندق، 

ʄنية لݏݰصول عڴɺذا يتطلب بناء علاقات جيدة مع المؤسسات التعليمية والمراكز المɸة  وȋة المطلوʈشرȎالموارد ال

والۘܣ Ȗعت؄ف مواردا نادرة ࢭʏ الصناعة الفندقية، كذلك يتوجب عڴʄ الفندق اݝݰافظة عڴʄ علاقات ودية مع 

المساɸم؈ن، اݍݨɺات اݍݰɢومية، النوادي واݍݨمعيات والمؤسسات טجتماعية اݝݰلية والعالمية حسبما تتطلب 

 .اݍݰاجة وما يتوافق مع أɸداف الفندق

فالعنصر الȎشري ࢭɸ ʏذه المؤسسات لديه أدوارا Ȗسوʈقية كما أسلفنا الذكر و نظرا ݍݵصوصية الفنادق و 

الذي يقسم כفراد ࢭV.C.Judd   ʏ معينة، ولتحديد ɸذه כدوار لɢل فئة من כفراد يمكن טستعانة بنموذج

 ʏمدى טش؅فاك ࢭ ʄع فئات أساسية اعتمادا عڴȌأر ʄلاحظ بأن المؤسسة الفندقية إڲʈقية، وʈسوȘالعملية ال

    :النموذج يتɢون من Ȋعدين أساسي؈ن  ɸما

 درجة טحتɢاك بالضيوف .أ

  المشاركة ࢭʏ المزʈج الȘسوʈقي .ب

ݳ الشɢل أدناه نموذج    .لتقسيم כفراد Judd وʈوܷ
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  لتقسيم כفراد ࡩʏ المؤسسات الفندقية  Juddنموذج): 13(الشɢل رقم 

  

  

  

  

 

Source: Roy Campbell, Marketing, Chartered Insurance Course No 945, London, Chartered 

Insurance Institute, 2001, PP: 1-3 

 

 :يمكن استɴتاج من الشɢل أعلاه -

ʏع فئات ۂȌأر ʄالمؤسسات الفندقية إڲ ʏتقسيم כفراد ࢭ: 

فئة כفراد ذوي טحتɢاك المباشر بالضيوف ومشاركة مباشرة مع عناصر المزʈج الȘسوʈقي الفندࢮʏ، مثل  .1

 .موظفو לنتاج والȘسوʈق

بالضيوف ولكن لʋس لɺم مشاركة ࢭʏ عناصر المزʈج فئة כفراد الذين يتطلب عملɺم احتɢاك مباشرة  .2

الȘسوʈقي الفندࢮʏ، مثل موظفو טستقبال وʉستلزم כمر تدرʈّڈم عڴʄ טتصال بالضيوف وטتصال 

 .الȘسوʈقي

فئة כفراد الذين لا يحتاجون טحتɢاك مباشرة بالضيوف ولكن توجد مشاركة مباشرة مع عناصر  .3

موظفو بحوث الȘسوʈق والقائمون بالȘسع؈ف، وʉستلزم כمر تدرʈّڈم عڴʄ  المزʈج الȘسوʈقي الفندࢮʏ مثل

 .بناء اس؅فاتيجيات الȘسوʈقية والȘسع؈ف التنافؠۜܣ

فئة כفراد الذين لا يحتاجون טحتɢاك مباشرة بالضيوف ولا Ȋعناصر المزʈج الȘسوʈقي الفندࢮʏ، مثل  .4

رʈّڈم Ȗسوʈقيا سوى فيما يتعلق כمر موظفو الشؤون לدارʈة واݍݰسابات ولا ʇستلزم כمر تد

  .بالاتجاɸات العامة وفلسفة المؤسسة

  :الدليل المادي .2

 البيۖܣ اݝݰيط عوامل عڴʇ ʄشتمل الذي الفندࢮʏ الȘسوʈقي المزʈج عناصر أحد المادي اݝݰيط ʇعت؄ف

 و כلوان والزخارف، الديɢورات כثاث، الفندق، تصميم ) المبۚܢ ࢭʏ متمثلة الملموسة، المادية الدلائل وجميع

 الزائر لدى جيد تصور  و୒عطاء الفندقية المنظمة عن حسنة صورة إبراز ࢭɸ ʏامة عوامل ɠلɺا ،)اݍݸ . . . اݍݰدائق

 بحيث المادي، للدليل خاصة أɸمية توڲʏ الكب؈فة الدولية الفنادق من فالعديد المقدمة، اݍݵدمات نوعية حول 

 أقلام البلد، عن معلومات دليل والܦݨادات، الستائر مع ݨمةمɴܦ بتصميمات ديɢورات عڴʄ غرفɺا تحتوي 

 الفندق، عن فوتوغرافية وصور  ترحيȎية، ɸدايا وأوراق، ودفاتر

  عناصر التصɴيف
  ࡩʏ المزʈج الȘسوʈقي المشاركة

  لا توجد مشاركة  مشاركة مباشرة

ة 
ج ر

د
  

ك
ɢا

حت
ט

ف 
ضي

بال
  

  2اݝݨموعة   1اݝݨموعة   مباشرة  

  4اݝݨموعة   3اݝݨموعة   غ؈ف مباشرة
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 العلامات ذات الممتازة כدوات استخدام السيارات، مواقف وטستقبال، טنتظار أماكن توف؈ف إڲʄ بالإضافة

 بتصميماٮڈا اݍݰديثة الفندقية المنظمات تتم؈ق كما وغ؈فɸا، ندقالف بمدخل العناية الطعام، طاولات ࢭʏ المشɺورة

 والمتعة بالراحة وלحساس المنظر جمال Ȗعكس الۘܣ المتم؈قة ومواقعɺا الراقية، المعمارʈة وɸندسْڈا المتطورة

 أخرى  جɺة ومن فٕڈا، الفندقية اݍݰركة معدل وʈرتفع إشغالɺا ɲسبة تزداد وȋالتاڲʏ نزلا٬ڈا ݍݨميع وכمان وכمن

 البʋئة بنظافة טɸتمام الفندق إدارة عڴʄ بحيث الزائرʈن ارتياد قرار عڴʄ التأث؈ف ࢭɸ ʏاما دورا البيۖܣ اݝݰيط يلعب

 لامع، والنحاس כصبع، بصمات من خال يɢون  أن يجب فالزجاج وخارجه، الفندق داخل باݍݵدمة اݝݰيطة

 وعليه انقطاع، دون  المياه توف؈ف مع ومعطرة نظيفة ماماتواݍݰ المياه ودورات شوائب أي من خالية وכرضيات

 .والزائرʈن السياح من المسْڈلك؈ن سلوك عڴʄ التأث؈ف ࢭʏ بارزا را دو له المادي فاݝݰيط

 :أصناف اݝݰيط المادي -

  :ينقسم اݝݰيط المادي إڲʄ ثلاثة أصناف رئʋسية

1.  ʏر اݍݵارڊɺمواقف الس :عناصر المظ ،ʏل والتصميم اݍݵارڊɢئة اݝݰيطة الشʋات، البȋيارات والعر

 بمرفق اݍݵدمة، ݯݨم البناء المادي

2. ʏر الداخڴɺالمعدات، לضاءة الداخلية، לيماءات والتلميحات  :عناصر المظ ،ʏالتصميم الداخڴ

 .الداخلية، ٮڈوʈة ودرجة اݍݰرارة، التكييف والتدفئة، المداخل

؈ف، التقارʈر، مظɺر العامل؈ن، الزي الرس׿ܣ توف؈ف כدوات المكتȎية، بيان الفوات :جوانب ملموسة أخرى  .3

  לن؅فنت

 ): לجراءات ( العمليات .3

 ب؈ن وטتصال التفاعل أثناء تحدث الۘܣ والتقنيات والسلوكيات التصرفات مختلف بالعمليات يقصد

 من مجموعة تتطلب اݍݵدمة تقديم فعملية الغرفة، دخول  حۘܢ כمامي المكتب من بداية والزȋون، اݍݵدمة مقدم

 من التنظيمية وفلسفته الفندق ثقافة وȖعكس والمقيم، الزائر رضا تحقيق إڲʄ ٮڈدف الۘܣ وלجراءات الوظائف

 ךلية، ɠالمصاعد اݍݵدمات تحس؈ن ࢭʏ المستعملة والتكنولوجيا العاملون  يؤدٱڈا الۘܣ כدوار مختلف خلال

 Ȋشɢل موزعة المɺام تɢون  أن يجب لذلك وغ؈فɸا، لغرفا إڲʄ للدخول  الذكية البطاقات الطعام، إنتاج تقنيات

 Ȗسليم ليتم إنجازه علٕڈم يجب وما الوظيفي، دورɸم العاملون  ʇڥʏ حۘܢ ܧݵص لɢل ومعروفة وواܷݰة متناسق

 وتكسبه المنافسة الفنادق من غ؈فه عن الفندق تم؈ق وȋكيفية الزȋون، لتوقعات ɲسȎيا مطابقة بصفة اݍݵدمة

  .خاصة تنافسية م؈قة
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  الفندقية الȘسوʈقية البʋئة: المبحث الثالث

  الفندقية الȘسوʈقية البʋئة مفɺوم: المطلب כول 

 اݍݵارجية اݝݰيطة البيȁية بالمضام؈ن يتأثر כخرى، טقتصادية الɴشاطات من كغ؈فه الفندࢮʏ الɴشاط إن

 يصعب اݍݵارجية العوامل فإن ڈɺا،وتوجٕ فٕڈا التحكم ʇسɺل الداخلية العوامل ɠانت فإذا مٔڈا، الداخلية وحۘܢ

ʄْڈا المؤسسة عڴɺا والتعامل مواجɺل טستقرار وعدم الديناميكية من به تتم؈ق لما ،نظرا معɢشȌبؤ يمكن لا وɴالت 

قبل التعرض لمفɺوم البʋئة الȘسوʈقية الفعال،  לداري  والتنظيم السليم للتخطيط تفتقر الۘܣ البلدان ࢭʏ به

  .تعرف عڴʄ مفɺوم البʋئة الȘسوʈقية Ȋشɢل عامالفندقية لا بأس أن ن

 :الȘسوʈقية البʋئة .1

 تزاول فيه الذي اݍݵارڊʏ اݝݰيط وࢭʏ المؤسسة داخل الموجودة القوى  ɠافة"  :بأٰڈا الȘسوʈقية البʋئة Ȗعرف

 علاقات وتطوʈر بناء Ȋشأن ناجعة قرارات اتخاذ ࢭʏ לدارة فاعلية ومدى لɺا الȘسوʈقية القدرة عڴʄ وتؤثر أعمالɺا،

   lii."لمس؈فٮڈا و୒عاقة Ȗعطيل عناصر أو للمؤسسة دفع عناصر تتضمن أٰڈا كما السوق، مع ناݦݰة

مجموعة القوى أو العوامل اݝݰيطة بالɴشاط الȘسوʈقي و الۘܣ تؤثر عڴʄ نحو : "كما Ȗعرف البʋئة الȘسوʈقية بأٰڈا

طط و ال؄فامج الȘسوʈقية الناݦݰة لبناء مباشر أو غ؈ف  مباشر عڴʄ قدرة إدارة  الȘسوʈق للقيام بإعداد اݍݵ

 liii."علاقات مرȋحة و ناݦݰة مع الزȋائن المسْڈدف؈ن و اݍݰفاظ عڴʄ تلك العلاقات

  :الفندقية الȘسوʈقية البʋئة .2

 כɲشطة عڴʄ مباشر غ؈ف أو نحو مباشر عڴʄ تؤثر والۘܣ داخله ومن الفندق خارج من العناصر تتمثل ࢭɠ ʏل

 طرʈق عن الفندق استمرارʈة ɲشاطات عڴʄ ذلك وأثر بئڈا، تحدث أن يمكن الۘܣ تالتفاعلا  نȘيجة الȘسوʈقية،

 الداخلية البʋئة اݝݵتلفة ࢭʏ والمتغ؈فات التطورات مع وتكييفɺا والȎشرʈة المادية و୒مɢاناته قدراته توظيف

 .واݍݵارجية

فيه أعمالɺا، و تؤثر عڴʄ القدرة  ɠافة القوى الموجودة داخل المنظومة الفندقية و ࢭʏ اݝݰيط اݍݵارڊʏ الذي تزاول 

الȘسوʈقية لɺا و مدى فاعلية לدارة ࢭʏ اتخاذ قرارات ناجعة Ȋشأن بناء و تطوʈر علاقات ناݦݰة مع السوق، كما 

 .أٰڈا تتضمن عناصر دفع للمنظومة أو عناصر Ȗعطيل أو إعاقة المس؈ف  نحو الرȋح المتوقع

 :قدرٮڈا عڴʄ بمدى اݝݵتلفة المؤسسات الفندقية ࢭʏ القرارات اتخاذ عڴʄ القدرة تقاس و عادة

 اݝݰيطة؛ اݍݵارجية المتغ؈فات مع التكيف  -أ

 مستقبلا؛ المتغ؈فات ɸذه وقوة باتجاه التɴبؤ -ب

  .بكفاءة علٕڈا والسيطرة الداخلية البيȁية المتغ؈فات إدارة  -ج

 تحديد ࢭʏ واܷݳ Ȋشɢل Ȗسɺم قيةالȘسوʈ البʋئة مفɺوم ضمن تدخل الۘܣ اݍݵارجية والقوى  المؤثرات ɸذه إن

 تقسم عام وȌشɢل لآخر مجتمع من تȘباين تأث؈فɸا ودرجة Ȗعددɸا وأن خاصة للفندق، الȘسوʈقية לس؅فاتيجية
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داخلية، و البʋئة اݍݵارجية تنقسم بدورɸا إڲʄ بʋئة  بʋئة و خارجية بʋئةإڲʄ  الفندقية الȘسوʈقية البʋئة عناصر

ݳ أɸم مɢونات عناصر البʋئةخارجية مɺمة و بʋئة خارجية عا   مة، و الشɢل المواڲʏ يوܷ

  مكونات عناصر البʋئة): 14(الشɢل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الطالب؈نمن إعداد : المرجع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 عناصر البʋئة

 عناصر البʋئة اݍݵارجية

 الفندقية المنافسة

 عناصر البʋئة الداخلية

ارجية المɺمةالبʋئة اݍݵ  البʋئة اݍݵارجية العامة 

 الوسطاء

 טقتصادية البʋئة

 التكنولوجية البʋئة

 والثقافية טجتماعية البʋئة

 القانونية و السياسية البʋئة

 الديمغرافية البʋئة

 التنظي׿ܣ الɺيɢل

 التنظيمية الثقافة

  الوظائف الفندقية
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     livاݍݵارجية البʋئة عناصر :الثاɲيالمطلب 

المɺمة  بʋئة عناصر أɸمالعامة، و من  البʋئة وعناصر المɺمة بʋئة عناصر من اݍݵارجية الفندقية البʋئة تتɢون 

 والوسطاء )الزȋائن(والضيوف  ) مستقلة فنادق أو سلسلة فنادق( المنافسة الفنادق نجد الفنادق لصناعة

 العمالية والنقابات כسɺم وحملة واݍݨمɺور  والمقرضون  والمصارف الط؈فان وشرɠات والسفر السياحة ووɠالات

ɸئة عناصر أما ا،وغ؈فʋئة ࢼܣف العامة الفندقية البʋئة טقتصادية البʋئة والقانونية السياسية والبʋالثقافية والب 

  .الطبيعية والبʋئة التكنولوجية والبʋئة و الديمغرافية وטجتماعية

  :المɺمة البʋئة عناصر  . أ

 الفندقية المنافسة :  

 ومدى السوق، ࢭʏ القائمة اݍݰالة بطبيعة تتأثر فࢼܣ المنافس؈ن، من كب؈فا عددا عادة الفندقية المنظمات تواجه

 Ȋشɢل جمɺورɸا ورغبات حاجات Ȗشبع وخدمات سلع تقديم علٕڈا لذلك فٕڈا، السائدة المنافسة ومتانة قوة

أنواع،  أرȌعة ينقسم  إڲʄ الذي السائد المنافسة لشɢل تبعا وخططɺا وتكييف سياساٮڈا منافسٕڈا، من أفضل

ʏأنظر اݍݨدول المواڲ:  

  المنافسة من כرȌعة כنواع وخصائص صفات

 المقدمة الفنادق عدد  المنافسة نوع

  لݏݵدمة

  واݍݵدمة السلعة خصائص

  البديل ينعدم ما غالبا  واحدة  التام טحتɢار

  منوعة أو متماثلة  قليلة  القلة احتɢار

 المنافسة

  טحتɢارʈة

 من العديد مع منوعة السلعة  عديدة

  البدائل

  متماثلة منتوجات  محددة غ؈ف  الɢاملة المنافسة

ݰة ۂʏ كما المنافسة أنواع ɠل خصائص عڴʄ الدقيق التعرف يتوجب وعليه  تتمكن اݍݨدول حۘܢ ࢭʏ موܷ

  .سليمة بصفة المسْڈدفة כسواق نحو سياساٮڈا توجيه من الفندقية المنظمات

 الوسطاء:lv   

 المعارض ظموومن والبحري  ال؄في  النقل وشرɠات الط؈فان وشرɠات والسفر السياحة وɠالات الوسطاء ɸؤلاء وأɸم

 مباشرة، بصورة الضيف السائح ࢭʏ يؤثرون وɸم ، إݍݸ ...السياحية اݍݨولات منظمو والمؤتمرات و التجارʈة

 ࢭʏ الوسيط مٔڈا ينطلق الۘܣ כسس معرفة الفندقية المؤسسة عڴʄ يɴبڧʏ ولذلك ذاك، أو الفندق ٭ڈذا وʈنܶݰون 

 ب؈ن ومن  لديه، المفضلة الفنادق ضمن من تصبحل المنطلقات ɸذه توف؈ف إڲʄ والسڥʏ ما، لفندق ال؅فوʈج

 :يڴʏ ما آخر بدل فندق مع للتعامل اختياره الوسيط علٕڈا يبۚܣ الۘܣ اݍݵصائص
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الوسيط  إمداد يجب وɸنا الفندق، ࢭʏ توفرɸا الضيف السائح وʈرغب يطلّڈا الۘܣ واݍݵصائص الصفات  -

 مستوى  التجارʈة، العلامة يقدمɺا، الۘܣ واݍݵدمات الفندق، عن اللازمة والمعلومات البيانات بɢافة

 ؛ إݍݸ...الفندق، شɺرته وسمعته،موقع

 الوسطاء؛ أɸداف لتحقيق واستجابْڈا الفندقية المؤسسة قدرة مدى -

التجɺ؈قات  مثل السياحية اݝݨموعات Ȋعض تحتاجɺا الۘܣ اݍݵاصة واݍݵدمات الȘسɺيلات توفر مدى  -

  المؤتمرات؛ لعقد اللازمة

 والوسطاء؛ الفندقية المؤسسة ب؈ن والتعاملات صالاتטت جودة مستوى   -

 وجذ٭ڈم استقطا٭ڈم أجل من للوسطاء الفندقية المؤسسة تقدمɺا الۘܣ اݝݵتلفة اݍݰوافز مستوى   -

  .معɺا للتعامل

  :العامة البʋئة عناصر  . ب

 ئةʋטقتصادية الب:  

 دول  ࢭʏ الفندقية و السياحية ماتاݍݵد عن البحث نحو سɢاٰڈا توجه عڴʄ تؤثر ما بلد ࢭʏ טقتصادية البʋئة إن

 الفندقية المؤسسات قدرات عڴʄ تؤثر أن يمكن والۘܣ טقتصاد ࢭʏ المؤثرة القوى  مختلف تمثل البʋئة فɺذه أخرى،

ʄائن رغبة وعڴȋتؤثر الۘܣ טقتصادية العوامل ومن واݍݵدمات، السلع لشراء ومقدرٮڈم الز ʏטسْڈلاك ݯݨم ࢭ 

ʏالسياڌ ʏما والفندࢮ ʏيڴ:  

 قضاء ࢭʏ سلوكɺا Ȗعديل إڲʄ يؤدي للأسر الشرائية القدرة انخفاض أن بحيث :للمسْڈلك الشرائية القدرة -

   الفندࢮʏ؛ לشغال ɲسب ࢭʏ وانخفاض לقامة مدة ࢭʏ تقلص عنه ينجم ما وɸو والعطل الفراغ أوقات

خلال  عام Ȋشɢل ʏالسياڌ والقطاع الفندقية اݍݵدمات عڴʄ الطلب ينخفض بحيث  :טقتصادية الدورة  -

حيث  وטزدɸار، الرخاء ف؅فات خلال اݍݵدمات ɸذه عڴʄ الطلب يزداد بʋنما والكساد טنكماش ف؅فات

 تطور  أو واݍݵدمات، للسلع عرضɺا من تكثف الفنادق سيجعل ما وɸو عالية معدلات السياحة Ȗشɺد

 جديدة؛ أسواق عن والبحث المتاحة خدماٮڈا وتنوع من

ݯݨم  يتقلص ما بلد أو معينة منطقة ࢭʏ الفندقية כسعار ترتفع فعندما :التܸݵمو  כسعار مستوʈات -

 يتع؈ن عڴʄ لذلك التܸݵم، حدوث عند اݍݰال وكذلك بالمنافسة، مقارنة المقدمة اݍݵدمات عڴʄ الطلب

 السوقية اݍݰصة عڴʄ أو المبيعات، عڴʄ آثار أية السعر ࢭʏ للتغ؈ف ɠان إذا ما معرفة الȘسوʈق رجل

 .الفندق ارتياد ࢭʏ المسْڈلك قرار عڴʄ ذلك تأث؈ف مدى وما ة،للمؤسس

 ئةʋالتكنولوجية الب :  

 يɢونوا أن من الفنادق ࢭʏ العامل؈ن مكنت إذ الفندࢮʏ، العمل طبيعة تحديد ࢭʏ مɺما دورا التكنولوجية البʋئة تلعب

 لديه تبۚܣ الضيف السائح موطن ࢭʏ السائدة فالتكنولوجيا أقل، بدنية جɺود وȋبذل عملɺم ࢭʏ إنتاجية أك؆ف
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 الۘܣ تلك عن التكنولوڊʏ مستواɸا ࢭʏ تقل لا فندقية خدمات عڴʄ يحصل أن يتوقع وɸو اݍݰياة، من مع؈ن مستوى 

 ع؄ف السياڌʏ القطاع تنمية ࢭʏ كب؈ف Ȋشɢل اݍݨوي  النقل مجال ࢭʏ اݍݰديثة التكنولوجيا ساɸمت ولقد.علٕڈا  اعتاد

 اݍݨوي  اݍݱݨز وسائل تطور  إڲʄ أدى وטتصالات ךڲʏ לعلام مجال ࢭʏ حصل الذي الɺائل التطور  أن كما العالم،

ʏق عن والفندࢮʈت طرʋا טن؅فنɸاݍݱݨز أدوات من وغ؈ف ،ʏان وأصبح ךڲɢمباشرة اݍݰصول  الضيف السائح بإم 

ʏممكن وقت أقظۜܢ وࢭ ʄا الۘܣ واݍݵدمات الفندق حول  اللازمة المعلومات عڴɺدون  مباشرة לقامة وطلب يقدم 

  .وسيط إڲʄ اݍݰاجة

 ئةʋوالثقافية טجتماعية الب: 

 يؤثر عديدة، أخرى  ومتغ؈فات ثقاࢭʏ ومستوى  ولغة وتقاليد عادات من دولة لأي والثقاࢭʏ טجتماڤʏ الɺيɢل إن

 فراغه، وأوقات عطلته قضاء نحو واتجاɸاته للفرد טسْڈلاɠي السلوك وأنماط الشرائية العادات ࢭʏ فاعلة بصورة

 والبʋئة إطارɸا، ࢭȖ ʏعمل الۘܣ والثقافية טجتماعية البʋئة Ȋعناية تدرس أن الفندقية المؤسسة عڴʄ يɴبڧʏ لذلك

تلۗܣ  الۘܣ الفندقية اݍݵدمات تقديم ࢭʇ ʏساعدɸا ɸذا لأن الضيف، السائح مٔڈا يأȖي الۘܣ والثقافية טجتماعية

 وراء כسا؟ۜܣ الدافع تɢون  قد الۘܣ الɢامنة ظاɸرالم ودراسة تحليل كذلك علٕڈا يɴبڧʏ كما و رغباته، حاجاته

  .آخر بلد إڲʄ السياحية جولته

 ئةʋالقانونية و السياسية الب :  

 عامل السيا؟ۜܣ טستقرار أن إذ الفندࢮʏ، الطلب ݍݱݨم כساسية اݝݰددات من والقانونية السياسية البʋئة Ȗعد

 ɸو كما استقرار، لا وحالة سيا؟ۜܣ اضطراب ʇشɺد خرآ بلد حساب عڴʄ ما لبلد وتفضيله السائح اختيار ࢭɸ ʏام

 السياسية الظروف فإن وȋالتاڲʏ السائح، نفور  إڲʄ محالة لا تؤدي تفج؈فات فٕڈا تحدث الۘܣ البلدان ࢭʏ اݍݰال

 الۘܣ والقوان؈ن الȘشرʉعات فإن آخر جانب ومن .والفندࢮʏ السياڌʏ الطلب ݯݨم زʈادة عڴȖ ʄساعد المستقرة

 أو معينة مواد باستخدام الفنادق السائح؈ن، إلزام Ȋعض أو لɢل الدخول  تأش؈فات إلغاء لمث الدول  تصدرɸا

 اݍݵاص اݍݨودة نظام כعمال، رجال تدعيم سياحة بالمسْڈلك، خاصة لاعتبارات أخرى  خدمات تقديم من منعɺا

 لذلك والفندࢮʏ، ياڌʏالس الطلب ݯݨم تفعيل ࢭɸ ʏاما دورا تلعب وغ؈فɸا القانونية العوامل ɸذه ɠل بالفنادق،

ʏبڧɴي ʄئة وتحليل دراسة الفندقية المؤسسة عڴʋوخاصة إلٕڈا الدخول  تنوي  الۘܣ والقانونية للدول  السياسية الب 

  .الفندࢮʏ بالɴشاط مٔڈا يتعلق ما

 ئةʋافية الب   : الديمغر

 المزʈد كسب خلال من السوقية، اݍݰصة ورفع الفندࢮʏ לشغال معدلات زʈادة أجل من الفندقية المنظمات Ȗعمل

 السياح عدد حول  دراسة إعداد الفندق إدارة عڴʄ يجب لذلك اݍݰالي؈ن، الضيوف عڴʄ واݝݰافظة السائح؈ن من

 الديمغرافية وال؅فكيبة اݍݨغراࢭʏ التوزʉع عڴʄ التعرف علٕڈا يجب كما المستقبل، ࢭʏ النقصان أو بالزʈادة والتɴبؤ

 تختلف حيث فئة، لɢل כسري  والدخل والثقاࢭʏ، التعلي׿ܣ وى والمست واݍݨɴس العمر فئات حيث، من للسɢان
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 اݍݵطط وضع يتم ذلك ضوء وعڴʄ أسرة لɢل المعʋآۜܣ والنمط السن حسب والسياحة السفر ࢭʏ الرغبة

  .وولا٬ڈم الزȋائن رضا تحقق الۘܣ المسْڈدف للسوق  المناسبة ال؅فوʈجية وכɲشطة الȘسوʈقية
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   الداخلية البʋئة عناصر: الثالثب المطل

 المؤسسة قبل من وتنظيمɺا علٕڈا والسيطرة فٕڈا التحكم يمكن الۘܣ والمتغ؈فات الداخلية العوامل مجموعة تمثل

 وɸذه المسْڈدفة، כسواق ࢭʏ تحدث الۘܣ والتحولات المستجدات حسب وتوجɺɺا Ȗغ؈فɸا أن وȖستطيع الفندقية،

  .الȘسوʈقي المزʈج إڲʄ بالإضافة للمؤسسة اݝݵتلفة والوظائف التنظيمية والثقافة ܣالتنظي׿ الɺيɢل ۂʏ العناصر

 لɢيɺللفندق التنظي׿ܣ ال :  

 يكيف كما المؤسسة وأɸداف بɴشاط وʈرتبط الوحدات مختلف ب؈ن العلاقات مجموع التنظي׿ܣ الɺيɢل يمثل"

 التنظي׿ܣ الɺيɢل ب؈ن لاقةالع طبيعة حول  الباحث؈ن اختلاف ورغم" بداخلɺا التنظيم مجمل تناسق

 يختلفون  لا أٰڈم غ؈ف الɺيɢل، تȘبع לس؅فاتيجية أن أم ، לس؅فاتيجية يȘبع الɺيɢل ךخر يȘبع أٱڈما وלس؅فاتيجية،

ʄܦݨام بئڈما التوافق تحقيق ضرورة عڴɲئة عناصر مراعاة مع النجاح ضرورات من كضرورة وטʋاݍݵارجية، الب 

 تقوم الفنادق ɸذه بأن أظɺرت Best Westernوفنادق  Hyattفنادق  فٕڈا تناول  دراسة Schaffer,1984أجرى  وقد

 ࢭʏ أساسية جوانب ثلاثة مراعاة ضرورة عڴʄ وʈؤكد לس؅فاتيجية، خططɺا تحدد أن Ȋعد الɺيɢل المناسب بإعداد

  :ۂʏ اݍݨوانب وɸذه לس؅فاتيجية، اݍݵطط دعم عڴʄ قادر تنظي׿ܣ ɸيɢل بناء

 المؤسسة؛ ࢭʏ وלجراءات القواعد تأث؈ف درجة :الرسمية -

 المɺام؛ وتنوع التخصص درجة :التعقيد -

  .التنظي׿ܣ الɺيɢل ع؄ف السلطات توزʉع  :المركزʈة -

 التنظيمية الثقافة:  

 السلوك ووسائل قواعد تنظم الۘܣ علٕڈا المتفق والقيم والمعتقدات والعادات اللغة من متɢامل ɲسيج الثقافة إن

  .المؤسسة ܧݵصية من وجزء مش؅فكة، ومعاɲي مألوفة رموزا القيم ɸذه تصبح الوقت وȋمرور المقبول،

الفندق  رسالة تحقيق أجل من للعامل؈ن السليم السلوك معالم تحدد خاصة ثقافة فندقية مؤسسة فلɢل

  :مستوʈات ثلاث إڲʄ يقسمɺا الثقافة، و معۚܢ لتفس؈ف مدخلا  Lundberg, 1985وʈقدم   وأɸدافه،

 تصميم ࢭʏ بوضوح تتجڴʄ الۘܣ الرمزʈة المادية المظاɸر وʈتضمن :التنظيمية للثقافة الظاɸر المستوى  -

 أنماط إڲʄ بالإضافة اݍݸ،...طاقمه ولباس وأجنحته مرافقه وترتʋب للفندق، الداخڴʏ الديɢور  البناية و

 فندق؛ بɢل اݍݵاصة والمراسيم والتقاليد والعادات اللغات ࢭʏ وتتمثل المرǿي والمسموع السلوك

 عن المؤسسة لدى الم؅فاكمة والمعرفة اݍݵ؄فات عن وʉع؄ف  :التنظيمية للثقافة טس؅فاتيڋʏ المستوى    -

 يجسد أعمالɺا،كما ممارسة ࢭȖ ʏعتمدɸا الۘܣ לدارʈة وכساليب القرارات مجموعة خلال نفسɺا من

 ومواردɸا اݍݵاصة قدراٮڈا ب؈ن المواءمة تحقيق ࢭʏ المؤسسة سلوك عن Ȗع؄ف לس؅فاتيجية الۘܣ المعتقدات

 الثقافات כخرى؛ عن بثقافْڈا لتتم؈ق المتاحة
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ݳ الۘܣ وטف؅فاضات القيم عن وʉع؄ف :العميق المعۚܢ مستوى    -  טستجابة آليات فعلية بصورة توܷ

 اݍݵدمة لأداء اللازمة والتصرفات כفعال وتحدد المؤسسة، طاقم لدى والتعلم وלدراك والتفك؈ف

 .جودٮڈا ومستوى 

  .والظاɸر טس؅فاتيڋʏ المستوʈ؈ن ࢭʏ الثقافية العناصر مؤشرات ل؅فسم المستوى  ɸذا من تنطلق والثقافة          

 الوظائف الفندقية:  

Ȗعت؄ف أحد العناصر כساسية للبʋئة الداخلية الۘܣ تؤثر ࢭȊ ʏعضɺا البعض، وɴʈبڧʏ أن Ȗعمل بصورة متɢاملة حۘܢ 

  :ࢮʏ وأɸم ɸذه الوظائف ما يڴʏتحقق تداؤȋية العمل الفند

 .المف؅فض أن تقدمɺا المؤسسة الفندقية النمطية :اݍݵدمات اݝݰورʈة -

 . والۘܣ تتم؈ق بتقديمɺا Ȋعض المؤسسات الفندقية: اݍݵدمات التكميلية -

   :الۘܣ Ȗعرضɺا المؤسسات الفندقية اݍݵدمات اݝݰورʈة .1

  :وتنقسم إڲʄ مجموعت؈ن رئʋسʋت؈ن 

   : خدمات قطاع الغرف   . أ

  خدمات المكتب כمامي  -

-  ʏخدمات לشراف الداخڴ  

 خدمات כمن وטتصالات السلكية واللاسلكية -

  : خدمات قطاع כطعمة والمشروȋات   . ب

  خدمات إنتاج כطعمة والمشروȋات -

 : وتتمثل ࢭʏ خدمات تقديم כطعمة والمشروȋات -

   المطاعم و الɢافت؈فيا  -

  اݍݰفلات والعزائم  -

  ت الرقص البارات وصالا  -

  خدمات الغرف  -

 تتضمن  : اݍݵدمات التكميلية .2

  خدمات حمام السباحة  -

  خدمات اللياقة وصالات الرʈاضة  -

  خدمات الȘسوق  -

 .اݍݵدمات ال؅ففٕڈية وال؅فوʈحية -

ݳ مɢونات العرض    الفندࢮʏ والشɢل المواڲʏ يوܷ
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 العرض الفندࡪʏ مزʈج مكونات): 15(الشɢل

  

  

  

  

  

  

  بالاعتماد عڴʄ قراءات من مختلف المراجع ب؈نالطالمن إعداد : المرجع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

 اݍݵدمات اݝݰورʈة

  

 التكميليةاݍݵدمات 

  
  

 قطاع الغرف
  

 قطاع כطعمة والمشروȋات
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  :اݍݵاتمة العامة

Ȗعد صناعة الفنادق أحد الصناعات الفرعية כساسية و اݍݰيوʈة الۘܣ تؤلف صناعة أك؄ف ۂʏ صناعة 

 و ʇعتمد نجاح.السياحة،إذ توفر مجموعة من اݍݵدمات כساسية و التكميلية الضرورʈة لإرضاء السائح الضيف

أية منظمة فندقية ࢭʏ إدارة أعمالɺا عڴʄ وضع و تنفيذ إس؅فاتيجية فندقية قادرة عڴʄ تحقيق الفاعلية ࢭʏ البʋئة 

اݝݰيطة ٭ڈا، وɸذه الفاعلية تتحقق من خلال إس؅فاتيجية Ȗسوʈقية شاملة لݏݵدمات الفندقية Ȗسڥʄ إڲʄ تحقيق 

اݝݨتمع كɢل،حيث أن بداية الɴشاط الȘسوʈقي  أɸداف المنظمة الفندقية و أɸداف الضيف أو ال؇قيل و أɸداف

 ʄون قادرة عڴɢاملة تɢقية شاملة ومتʈسوȖ ون ع؄ف تحديد حاجات ورغبات السوق المسْڈدفة،ثم وضع خطةɢت

  .تحقيق לشباع لتلك اݍݰاجات والرغبات و تحس؈ن اݍݵدمات الفندقية

     .دقية טعتماد علٕڈا لبلوغ أɸدافɺاʇعت؄ف المزʈج الȘسوʈقي أɸم כدوات الۘܣ يمكن للمؤسسة الفنو  

 نتائج اختبار الفروض:  

  :أما بالɴسبة للفرضيات الموضوعة ࢭʏ مقدمة العمل يمكن القول 

-  ʄإحداث طفرة نوعية "فقد تم تأكيد ܵݰة الفرضية כوڲ ʄناك عدة عوامل تضافرت فساعدت عڴɸ

 .ذلكو ɸذا من خلال عرضنا ݝݵتلف المفاɸيم الۘܣ أثبȘت  ،"و كمية ࡩʏ تطور صناعة الفنادق

و ɸذا من  "،قࡩʏ تطوʈر الفنادȖساɸم عناصر المزʈج الȘسوʈقي "كما تم تأكيد ܵݰة الفرضية الثانية  -

 .خلال تȎيان أɸمية المزʈج الȘسوʈقي الموسع ࢭʏ قطاع اݍݵدمات

 

  :أفاق الدراسة

- ʏالقطاع الفندࡪ ʏائن ࡩȋسي؈ف العلاقات مع الزȖ ميةɸأ 

  أɸمية الفنادق ࡩʏ التنمية טقتصادية  -
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  المراجــع المستعمــلة
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