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  و الصلاة على الحبيب المصطفى و أهله و من وفى أما بعد الحمد لله و كفى

 أهدي هذا البحث المتواضع

إلى من قال تعالى فيهما " و اخفض لهما جناح الذل من الرحمة و قل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا "  

   .صدق الله العظيم

رجائي في اليأس و قوتي في الضعف و   الى التي غمرتني بعطفها و حنانها إلى التي سهلت لي درب الحياة و كانت

لا تزال التي علمتني و عانت الصعاب لأصل إلى ما أنا فيه إلى من كان دعائها سر نجاحي و حنانها بلسم  

 أسأل الله أن يشفيها و يحفظها." أمي الحبيبة "جراحي .... 

إلى صاحب السيرة العطرة و الفكر  إلى من علمني العطاء دون إنتظار و إلى من أحمل إسمه بكل إفتخار 

ي الحبيب "بلقيوس العيد " دفي بلوغي التعليم العالي وال الأول بعد الله تعالى المستنير فلقد كان له الفضل 

 . أطال الله في عمره

 "خالتي"إلى من ساندتني و خطت معي خطواتي و أمسكت بيدي حين توقفت الحياة عن مد يدها لي إلى 

 . ما كان ليحدث لولا تشجيعها المستمر ليالتي تخرجي هذا 

إلى أخواتي : جمعية  ، شيماء ،ندى ،دعاء ، ميساء و إلى بنات أختي المدللات "أشواق و تسنيم " حفظهما 

 . الله و رعاهم

 . إلى صديقاتي اللواتي رافقنني في درب الدراسة

 إلى كل من وسعهم قلبي و لم تسعهم كلمات قلمي ،إليكم أهدي هذا العمل المتواضع

 



 

 العالمين والصلاة ي الشكر كله ان وفقني لهذه اللحظة فالحمد لله ربلله                          

 والسلام على نبيه الكريم 

اهدي ثواب هذا البحث إلى من تربية على يديه ومن علمني القيم والمبادئ إلى من لا ينفصل 

اسمي عن اسمه إلى الذي كان له الفضل الأول بعد توفيق ألله في بلوغي للخوض في ميادين 

 " العلم والدراسة "أبي الحبيب حفظه الله لي

رة جهدي ودراستي وفرحتي المنتظرة إلى من وضعتني على طريق الحياة وغمرتني بحبها  اهدي ثم

وحنانها إلى من مهدت لي طريق العلم إلى من كانت ملجأي في هذه الرحلة إلى من لهج لسانها  

بالدعاء لي "امي الغالية حفظها الله لي"وإلى الشموع التي تنير لي الطريق "اخواني"إلى أولئك  

رحهم نجاحنا ويحزنهم فشلنا قلبا ووفاء الذين مهدو عشرات مسيرتي بدعائهم صعابها الذين يف

 "بحبهم "اقاربهم

 "وإلى من لم تربطني بهم علاقة النسب ..بل عطر الصداقة..وورد المحبة "صديقاتي

 شكرا 
 



قال رسول الله صلى الله عليه و سلم :" من لم يشكر الناس لم يشكر الله و من أسدى 

 " له فأدعو   اتستطيعو لكم معروفا فكافئوه فإن لم 

رافاو عملا بهذا الحديث و   بالجميل نحمد الله الحمد كله و الشكر كله على أن و   اعت

 . فقنا و ألهمنا الصبر على المشاق التي واجهتنا لإنجاز هذا العمل المتواضع

أتقدم بأسمى عبارات الشكر و التقدير إلى الأستاذة المؤطرة "ملاحي رقية" لقبولها 

حفظها الله .كما أتقدم  الإشراف على هذه المذكرة و على نصائحها و إرشاداتها القيمة 

بجزيل الشكر إلى جميع أساتذة قسم "العلوم التجارية " الذين رافقونا طيلة المسار 

الجامعي و أمدونا بالمعلومات و النصائح راجيين من الله عز و جل أن يسدد خطاهم و  

للأستاذ "بن شني يوسف " ، كما لا  ةعنا كل خير ، كما اقدم شكرا خاص جزاهم الله

يفوتني ان أشكر سادة أعضاء لجنة المناقشة لقبولهم مناقشة هذا البحث و تقييمه 

مونتانا ولاية مستغانم و بالأخص   az ، و أتوجه بخالص الشكر إلى موظفي فندق

 . السيد " مهدي عمر " و موظفي مديرية السياحة و الصناعة التقليدية بمستغانم

ا أتوجه بشكل خاص إلى أختي " إيمان " التي ساعدتني في كتابة هذا البحث و إلى وأخير 

 . كل من ساهم و لو بالدعاء من قريب أو بعيد لإنجاح هذا العمل المتواضع

 . جزاكم الله كل الخير و وفقكم فيما يرضاه
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  الملخص:

 من والتوضـي  الخدمية للمؤسـسـات توضـي  دور الابتكار التسـويقي ف ينسـين الأدال التسـويقي إلى هذه الدراسـة تسـعى
يمكن .فندق مونتانا للتميز ســعي الضــول على الدراســةس ســل ناوالترويج. ف هذه   وطرق التوزيع وطرق التســعر خلال ابتكار الخدمة

ــناعة الفندقية ف مســـــــــــتغان   الاســـــــــــتمرار ف السقال والمنافســـــــــــة والزادة والابتكار ف الخدمات ااديدة وتلسية احتياجات النزلال للصـــــــــ
ــية  ــخصـ ــجلات العلمية والمقابلات ال ـ ــويقيةس ولهذا الغرع م الاعتماد على الملاحظات والول ق والسـ ــا من من وجمة نظر تسـ وإرضـ

ويخلص أيضــــــا إلى أ  .وكن أول من يقدم خدمات جديدة ف الســــــوق  مع موظفي الاســــــتقسال ف فندق مونتانا.  يز عن منافســــــي 
ابتكار الكلمات الر يســـــيةس ابتكار التســـــويقس .الابتكار يلعب دورا ر يســـــيا ف ينســـــين مقاييت الأدال التســـــويقي لمؤســـــســـــات الخدمة

 .تنظين الخدمةس صناعة الفنادق التسويقسأدال  الأدالسينسين 

 س الخدمة الفندقيةس الفنادقس تسويق الخدماتس المزيج التسويقي.الابتكار المفتاحية:الكلمات 

 

 

Abstract  : 

This sud seks to clarifie the rôle of marketing innovation in improuvions the 
marketing performance of service organisations and clarifie th rough service 
innovation, priming méthodes, distribution and promotion méthodes. In This sud, 
web shed light on Montana Hôtels poursuit of excellence. The hôtel industrie in 
Mostaganem Can continue to survive, compète, incérasse and innovante in new 
services and met the nées of guets and satif the frome a marketing point of vie. For 
This pur pose, observations, documents, scientifique records and personale 
interviews witz réception staff in Montana Hôtel. Stand out frome Youri 
compétitions and bé the first to intro duce new services in the marquet. It allo 
conclues That innovation pays a major rôle in improuvions the marketing 
performance mesures of service organisations. Keyword innovation, marketing 
innovation, performance improvisent, marketing performance, service 
organisation, hôtel industrie. 

Keywords : innovation, hôtel service, hôtels, service marketing, marketing mix.
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عامة  مقدمـــــة   
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 :ةـعاممقدمــــة 

ف دورة حياتها؛ فالمســتمل   شــديديتميز العصــر الراهن بتزايد ســرعة إيقاب الابتكارات وظمور منتجات جديدة مع قصــر  
لم يعد يقف عند حاجة معينةس ولا يرضـــى اشـــساعما عند أول ســـلعة يراها ف ظل التغرات الا ت ـــمدها السي ة الاقتصـــادية من تزايد 

اسـتمرارية كسر ف المنافسـةس وت ور ها ل ف التكنولوجيا والعمليات الابتكارية؛ حي  أصـس  من الضـرورل على المؤسـسـات للنجا  و 
ــاليب  ــة المتزايدةس عن طريق تس  أســــ ــال الزة ن وتلسية رتساتهن ومواجمة المنافســــ ــنة لإرضــــ ــاطما القيام انتاج ســــــلع جديدة أو لســــ ن ــــ

 جديدة تتلالم وطسيعة المرحلة؛ حي  يكو  التجديد والابتكار المحور الأساسي لهذه الأساليب.

ــة العالمي ــواق وتزايد المنافســـــــ ــســـــــــات الا لا تع ي أهمية ومع انفتا  الأســـــــ ة زادت أهمية الابتكارس حي  أصـــــــــسح  المؤســـــــ
ــياســـات قد    ةاديد وتعمل  لاســـتحدان منتجات جديدة وتســـويقما ب ـــكل فعال ممددة ل ر الزوالس لا اتها على اتساب سـ

 والسعر. على جذب المستمل  المحلي عن طريق ااودة

ا كان  إمكانياتها أو قدراتها لا تســــــــت يع المحافظة على موقعما التنافســــــــي ف تؤكد الخسرة التاريخية أ  أل مؤســــــــســــــــة ممم
ــاليب   ــوق إاا اعتمدت الأسـ ــتراتيجياتالسـ ــات   والاسـ ــسـ ــادية ؛ إا لا بد للمؤسـ ــر الةورة التكنولوجية والعولمة الاقتصـ التقليدية ف عصـ

لكي تسقى ف ســاحة التنافت أ  تعتمد الابتكار الذل يعتت أحد أهن الركا ز السنال وتعزيز القدرة التنافســية لهذه المؤســســاتس حي  
ــتمرة ومتدفقة من المنتجات اا ــســـــــــات من تقدت تيارات مســـــــ ديدة وإنتاج منتجات عالية ااودة وبتكاليف منخفضـــــــــة يمكن المؤســـــــ

ــليمما ف   ــرعة والمرونة و وفرة الإنتاج وارتفاب ااودة لا   الأجلالوتســ ــن ةلســ ــا ل وتليات ونظن لجنتاج تتســ المحددة وال  بت وير وســ
ف   اللانها يةوإدخال التنويعات  يتي  لإدارة المؤســـــســـــات فرصـــــا وإمكانيات تر مســـــسوقة ف تنويع الإنتاج وت وير خ و  المنتجات  

مواصـــفات المنتوج الا تتقدم لا للســـوف ف أوقات قياســـية وةلتالي يمكن القول ر  الابتكار يمن  للمؤســـســـات ميزة تنافســـية طويلة 
 المدىس خاصة ف ظل ليط شديد التغر.

وما له   خاصة ف ظل تراجع أسعار النفط  واازا ر هي الأخرى على ترار دول العالم أول  اهتماما خاصا بق اب السياحة
الا تعتمد ف صادراتها ةلدرجة الأولى على ق اب المحروقاتس   من ألر ةلغة على معدلات النمو الاقتصادل على اعتسارها من الدول

المخ ط   ومن هنا ظمرت بعض المسادرات من الســــــــل ات العمومية للنموع ةلق اب الســــــــياحي وتنميتهس ويتجلى ال  بوضــــــــو  ف
س فاينة بذل  المجال 2030الســــــــــــــياحية ف اازا ر  فاق    للاســــــــــــــتراتيجيةالتوجيمي للتمي ة الســــــــــــــياحية الذل يعتت الإطار المرجعي  
 للمنافسة المحلية والدولية أمام مختلف المؤسسات الفندقية.

ة بين العديد من المؤسـسـات الوطنية وأمام هذا التحدل الكسر الذل رفعته اازا ر أصـس  ق اب الفندقة ي ـمد منافسـة كسر 
ــات الفندقية أمام يندات كتى ينمل ف طياتها العديد من  ــســــــــ ــع هذه المؤســــــــ ــناعة الفندقة س وهو ما وضــــــــ والأجنسية الرا دة ف صــــــــ
ــرعة رد الفعل والت وي  ــسح  مقترنة بســــ ــة السقال أصــــ ــع وأ  فرصــــ ــغوطات الا قد تؤدل اا إلى الزوال إ  لم تدرة حقيقة الوضــــ ر الضــــ

والابتكار ف مختلف أن ـــــــ تما التســـــــويقية للصـــــــمود ف ظل التغرات المتســـــــارعة ف بي ة الأعمالس فسالتالي يعتت التفكر ف تســـــــويق 
الخدمات الفندقية واحدا من الاتجاهات المممة الحديةة الا عرف  توســـــــــعا ف الســـــــــنوات الأخرة س و لمختلف المجتمعات والســـــــــسب 

ر للخدمات ف الحياة المعاصـــرة و خاصـــة بعد تكاملما مع المنتجات المادية ف ينقيق المنفعة الم لوبة ا  تزايد يرجع لتزايد الدور الكس
أداة فعالة و لا يختلف أســــلوب الاهتمام ةلخدمات ف الوق  الحاضــــر أدى إلى ضــــرورة دراســــة موضــــوب تســــويق الخدمات ليصــــس   
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دمات س فسداية لابد من التحقق و التحليل لاختيار الق اب الســوقي المســتمدف ة التنامج التســويقي ف كل من الســلع أو الخصــيات
الخدمات بس وةلرتن من أ  السـلع ملموسـة و والاسـتمرار ف اسـتحدان المزيج التسـويقي الأمةل لإشـساب حاجات و رةت ال  الق ا 
ز الصناعات الخدمية بكةرة تكوعما س و توسعما تر ملموسة كلاهما يصلا  ف النماية لإشساب رتسات و حاجات المستملكين وتتمي

 س لتمت كافة مرافق الحياة اليومية للمجتمعات المعاصرةس و خاصة ظمور خدمات جديدة تختلف عن الخدمات التقليدية للخدمة .

وقد برز أيضـا   وترها.وقد شمل التسـويق كافة المجالات الاقتصـادية من مؤسـسـات تنتج سـلعا وصـولا الى اامعيات الخرية  
دوره الفعال ف مجال الســــــياحة والفندقة الذل أصــــــس  لا يســــــتغ  عن مختلف الأدوات التســــــويقية الا تســــــاعد على جلب الســــــوا  

 وف نفت  وعالميينس  وتنســــــــــيق م ليينيمكن لها أ  تقوم بتس  ســــــــــياســــــــــات ادماج    الإطار. ا  الفنادق ف هذا أوفيال  والاحتفاظ ان
هـذا فمي ينتـاج الى قـدرة عمليـة وجـديـة   ومن أجـل  الحـدودسالتجـديـد وحريـة تنقـل الأفكـار عت  ومرونتمـا فةسـ  جـدارتهـا  الوقـ  أ  ت

 العالمية.لتحسين التكاليف وااودة للنجا  أمام المنافسة 

ــريعة ف حاجات ورتسات الزبو  ــسق فمن جمة تزايد حدة المنافســــــة ومن جمة أخرى التقلسات الســــ   )الضــــــيف  وان لاها لا ســــ
ــس  الأمر يت لب منما التوجه إلى ملا مة  ــات الفندقية أصــــــ ــســــــ ــي لكافة المؤســــــ ــويقية والهدف الر يســــــ والذل يعتت لور العملية التســــــ
ابتكاراتها التســويقية مع الت ورات السي ية المختلفةس خاصــة وأ  العالم كله أصــس  ي ــمد ثورة ف مجال الابتكار على مســتوى الأن ــ ة 

ود الخدمات الفندقيةس لفندقية من خلال ت ييد أضخن المؤسسات الفندقية رحسن المناطق السياحية وتقديمما لأرقى وأجالتسويقية ا
المســتمرة أهن ما  يز صــناعة الفنادق حول العالمس ســوال متغرات ف مت لسات واحتياجات   والابتكارات  أصــسح  ا   التغراتفقد  

ــتمر ف شــــــكل   ــية الا ت ــــــمدها هذه العملال؛ الت وير المســــ المنتجات المقدمة والت ورات التكنولوجية وخاصــــــة ف ظل السي ة التنافســــ
الصـناعةس الأمر الذل تتاج إلى ضـرورة مواكسة تل  الت ورات واسـتغلالها ب ـكل تقق التميز والرادة للمن ـفة الفندقية ويعتت التوجه 

ز للمن ـــفة الفندقية من خلال ت سيق الفكر الابتكارل عميع إدارات المنظمةس الابتكارل من أهن الأســـساب الا يمكن أ  ينقق التمي
ــفة الفندقية من وجمة نظر ــتمرة للمن ــــ ــا ص نادرة وقيمة مســــ ــفنه ينقيق خصــــ العميل مقارنة ةلمنافســــــين ف نفت   الأمر الذل من شــــ

ــات أ   يز الأعمال لا يمكن ينقيقه من ــناعة وهذا ما أكدته العديد من الدراسـ خلال إدارة واحدة ةلفندق بل اب أ  تكو    الصـ
ــات إلى أ   يز  ــام ةلفندق. ف حين اهس  بعض الدراسـ ــات الابتكارية ااماعية لكل الأقسـ ــتراتيجية قوامما الممارسـ هناة رؤية واسـ

الكـل لتحقيق الأعمـال يمكن ينقيقـه من خلال وظيفـة التســــــــــــــويقس فـالتســــــــــــــويق الفعـال ينظر إلى الفنـدق على أنـه نظـام واحـد يعمـل  
ــكال التميز   الأهداف المحددة وإخراج قيمة لفا دة العميل ومواجمة الت ورات والتغرات ــتمرةس ويعد الابتكار هنا من أهن أشــــــــــ المســــــــــ

التســـــويقي من خلال وجود اســـــتراتيجيات تســـــويقية مرنة وقا مة على الاســـــتفادة من الت ورات التكنولوجية الحالية ادف تقدت قين 
 ب كل ليز ومختلف عن المنافسين. لعملال مزيج تسويقي ابتكارلينقق إسعاد ا
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  الدراسة:إشكالية  (1
  السح :ف ظل هذه الاختلافات حول دور التسويق الابتكارل ف ينقيق التميز تظمر م كلة 

 تسويق الخدمات الفندقية؟على   ما هو أثر الابتكار

متغرات الدراســــــةس فالسعض اهب إلى أ   يز الأعمال الفندقية لا يمكن ينقيقه إلا من وجود اتفاق على ينديد اتجاه التفثر بين  مع  
خلال التوجه الابتكارل اميع إدارات الفندقس والسعض ا خر رأى أ  التســـــــــــويق هو المحرة اميع إدارات الفندق حي  يمكن من 

 :للفندق كلهس ويمكن هنا صياتة تساؤلات السح  حولخلال التوجه الابتكارل ف الممارسات التسويقية ينقيق  يز الأعمال 

 ما مدى مساهمة التسويق الإبتكارل ف ت وير الخدمات الفندقية؟ -

 ؟AZفندق  على جودة الخدمات فالمزيج التسويقي  ف الابتكارما مدى  ثر  -
 الدراسة:فرضيات  (2

 ومن لق لمناق ة موضوب السح   ةل  ف: اعتمدناها كفساسإ  الفرضيات الا 

إ  التسـويق الإبتكارل ي ـكل ت وير المزيج التسـويقي ككل للمؤسـسـة الفندقية وضـرورة الإعتماد عليه يعتت المصـدر الأول  -
 ؛ف ت وير الخدمة الفندقية 

 .AZية ف فندقيلعب الإبتكار ف عناصر المزيج التسويقي دورا فعالا ف رفع مستوى جودة الخدمات الفندق -
 الدراسة:أهداف  (3

  الدراسة:نهدف من خلال هذه 

 ف ينسين الأدال التسويقي؛ الابتكاربراز أهمية إ -
ف تسـويق الفندقي بصـفة عامة وأهميته ف مجال   الابتكار  والمسـرين ادوىلاولة لإحدان الوعي لدى أصـحاب الفنادق   -

 الخدمات بصفة خاصة؛
 ؛والتخصص فيهالساحةين لأهمية الموضوب  الانتساهلاولة لف   -
  ستساعد المؤسسة على ينسين أدا ما التسويقي. والاقتراحات الا ج التوصل إلى بعض النتا -
 صعوبات الدراسة: (4

 يلي:ب كل عام  ةل  صعوةت السح  فيما 

 صعوبة الحصول على موافقة من طرف المؤسسة الفندقية لت سيق الدراسة؛ -
 صعوبة الحصول على معلومات خاصة فيما يتعلق برقن أعمال الفندق وخدماته. -
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 :المتبع المنهج (5
 مختلف من الم ــــتقات النظرية القاعة لتكوين ف الدراســــة الاســــتنساطي الاســــتقرا ي المنمج اســــتخدام م الموضــــوب معااة أجل من 

 .ةلموضوب الصلة اات المفاهين لختلف والتعريف الحقا ق مناسب لتقرير الوصفي الأسلوب ويعتت المراجعس

  :تقسيمات الدراسة (6

 فصلين:حي  قسمنا الدراسة إلى 

  والخدمة الفندقية للابتكارالإطار النظرل  الأول:لفصل ا ( أ
 " وكالة مستغان " AZتسويق الخدمات الفندقية على  الابتكارأثر  الثاني:الفصل  ( ب
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  مقدمـــــة:

 اشــــــتدت  تكنولوجيس وت ور معرف وتســــــارب انفجار من الاقتصــــــادية العولمة أفرزتها الا المســــــتجدة الوقا ع ظل ف    
ــة ــســـات بين المنافسـ ــادية المؤسـ ــتملكين حاجات لتلسية الاقتصـ ــتمرار  لها يضـــمن الذل ةل ـــكل ولا من وكســـب المسـ الاسـ
 .أيضا ال ويل المدى على وانما القصر المدى على فقط ليت السوقس ف والنمو السقال فرصة لها ويتي 

 ودوره المؤسسة ية ــــتنافس دعن ف فعالة استراتيجية كفداة أو كمدخل الابتكار ية ــــأهم تتز هذه ة ــــالمنافس ظروف ظل ف  
ــة  والخدماتالخدمات عامة  وت وير   تفعيل ف الكسر ــويقي مزيج  خلق خلال من هذا سالفندقية خاصــــ  لكل ملا ن تســــ
 ت ور على ايإااب يؤثر الذل الأمر  وتوزيعس ترويج أســـعارس خدماتس ســـلعس من جديد هو ما كل إلى والتوصـــل الزة ن

 الت رق س وسـيتنالسـوق ف التنافسـي مركزها يعزز  لا وولا من الزة ن رضـا وكسـب السـوقية حصـتما ونمو المؤسـسـة خدمات
 :التالية المساح  خلال من هين الأساسيةالسعض المف الفصل هذا ف

 ؛مفموم الابتكار  :الأول المبحث

 ؛النظرل للخدمة الفندقية الإطار :الثاني المبحث

 .ف المزيج التسويقي لق اب الخدمات الفندقية الإبتكار الثالث:المبحث 
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 :مفهوم الابتكار الأول:المبحث 

 عالم فسعدما شـــمد الإدارةس مجال ف الساحةين بين مفلوفا ار أم الاقتصـــادية المؤســـســـة ف الابتكار عن الحدي  أصـــس      
 تقلسات مجرات من خلال أهدافما ينقيق لها تضــمن ســسل عن السح  إلى المؤســســات ســارع  معرفيا اانفجار  الأعمال
 ااديد تقدت على لقدرته ةلغ الأهمية منافسة عامل ةت الذل الابتكار نجد السسل تل  أنجع من ولعله السي يةس  العوامل
 مصــــادره ثم خصــــا صــــهس وأهميتهس تعاريف الابتكار بعض المسح  هذا وســــيعرع الأفضــــلس نحو المؤســــســــة ردال والدفع
 .فيه المؤثرة العوا ق وبعض

 :الابتكار مــــاهية :الأول المطلب

 هذا الاهتمام أ ّ  ف شـــــ  ولا الأخرةس الســـــنوات خلال الإدارة كتّاب من العديد اهتمام على الابتكار مفموم حاز
 يقول لميادينس وكماجميع    ت الأبعاد ومتعددة المضـــــــــامين معقدة ظاهرة بوصـــــــــفه الابتكار موضـــــــــوب أهمية إلى يعود

 ."1 متعددة وأبعاد وجوه واات جدا معقدة عملية الابتكار إ : ")Ruska Aleksandr ( روشقا ألكسندر

 س ...الاختراب والتجديد كالإبدابس العلاقة اات المصــــ لحات وبعض الابتكار مصــــ ل  حول لراا  اختلف  لقد    
 على للدلالة المصــ لحات ويســتخدمونها هذه بين يفرقو  لا كذل  والمختصــين الساحةين وبعض الناس عامة أ  حي 
 2الخلق =الإبداع =الابتكار :ر  الصيفي الفتاح عبد محمد يرى المةال سسيل وعلى ال يلس نفت

 ترجمة ف كما ةلتجديد السعض يترجمه قد والذل  (Innovation)لكلمة ترجمة هو يســـــتخدم كما فالابتكار     
 التجــديــد) العربيــة إلى ترجن الــذل (Innovation and entrepreneurship) داركر بيتر كتــاب

ــة  مــع ــاولـــــ ــد والمــقـــــ ــفكــيـــــ ــد أ  الــتـــــ ــديـــــ ــد الــتــجـــــ ــد يــعــ  قـــــ ــديـــــ ــاليس ف المــنــتــج تجـــــ ــه ف كــرار د أ  حــين الحـــــ ــابـــــ  كــتـــــ
 ما وعادة .التجديد يع  لا أكةر  والتدراي ااذرل) الواســــــــع لعناه الابتكار لعنى  (Innovation)اســــــــتخدم

 وســــــنحاول )Invention (والإبداب  )Creativity(3الاختراب مةل أخرى مفاهين  مع الابتكار مفموم يختلف
 .المص لحات لهذه موجز شر  تقدت يلي فيما

 

 

 

 
 الماسهرر شهاادة لنيل مقدمة مذكرة ، "المنظفات مركب حال  سو راد المؤسوسو  أداء تحسوق  على التسويقي  الابتكار أثر "زن،  ام طاوس 1

 .9:ص ،  2012 سكيكدة،  أولحاج،  محند آكلي جامعة رسويق،  رخصص
 النيال للهاتف ئرزاالج اتصووالات حال  سوو ادر الاقتصووادق  للمؤسووسوو  التنافسووق  المقزة دعم ف  الابتكار دير "بوبعة،  الوهاب عبد  2

 .28 :ص ،  2012 قسنطينة،  منروري،  جامعة الرسيير،  علوم في الماجسرير شاادة لنيل مقدمة مذكرة ، "ميبقلقس
 .16 :ص ، 2005الأردن  عمان،  والروزيع،  للنشر وائل دار ، "الحدقث  يالتجارب يالخصائص المفاهقم الابتكار إدارة "نجم،  عبود نجم 3
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 :والاختراع الابتكار (1
 ويستخدم المص لحين للدلالة بينمما يفرق لا السعض أ  لدرجة المص لحين بين خلط هناة سابقاس إليه أشُر كما      
 فمناة بينمماس الحاصـل هذا الخلط ف أسـمم  قد بطوالترا بينمما الكسرة الت ـاب  درجة أ  والواقع ال ـيلس نفت على
 Mealiea and) .ميليا ولاثام من كل عند الحال هو كما متسادل وب ـــــــــــكل دفيناكمتر  يســـــــــــتخدممما من

Latham) 

 المقصــــود ةلاختراب ما معرفة التعريف خلال من وســــيتن با والاختر  الابتكار بين فرق هناة أ  تخرو  يرى بينما       
 ر  ويرى المعلومات العلميةس ف جديد كل" :أنه على با الاختر  سـعيد أوكيل يعرف حي  الابتكارس وبين بينه والعلاقة
 م ــــــكل معااة أو طريقة حل شــــــكل ف ت سيقيا يكو  أو علمي قانو  أو قاعدة ف نظرا يكو  أ  يمكن با الاختر 
  ."1معين

 أو سـسق وُجد أ  له يسـسق لم العالم لهذا جديد شـيل إدخال" :رنه با الاختر  يعرف فإنه الشـماع حسـن خليل أما       
  ."2الإنسانية الحاجات بعض إشساب ف ويسمن أحدس إليه

 لا يعتت ال  دو  وما تام ب ـــــكل جديدا شـــــي ا   يكو  أ  لابد با الاختر  ر  القول يمكن التعريف هذا خلال من   
 .إنسانية لحاجة ملسيا يكو  أ  اب كما بسا اختر 

 فكرة إلى التوصـــــــــــــل" :رنه الاختراب  (Coulter and Robbins)  وروبينز كولتر من كل عرف كما     
 كان   وٕا  حتى فكرة إلى التوصــل فإ  ســسق ولا  ."المجتمعية المؤســســات ف وتؤثر ةلتكنولوجيا ترتسط  بالكامل جديدة
ــانية حاجة وتلبي  اما جديدة  .التعريف   ي ـــــر كما ةلتكنولوجيا  مرتس ة كان  إاا إلا ب؛ا اختر  تســـــميتما يمكن لا إنســـ

 هناة ابتكار يكو  أ  يمكن لا أنه أل "با الاختر  على القدرة" :هو الابتكار ر  يرى الجواد عبد أحمد محمد أما  
  :وهي با والاختر  الابتكار بين العلاقة ل كل رؤية هناة السياق هذا وف بسا اختر  دو 

 للاختراع الناجح التطبيق = الابتكار

 بأنه الليزر مةال وتع ي سابللاختر  تجارل ت سيق هو الابتكار ر  ترى  (Marie Debourg)  ديبورغ ماري أما
 الابتكار عن  التعسر يمكن فإنه الرؤية هذه وحســــــــــــب الليزر ابلاختر  تجارل ت سيق هي الليزرية الأقراص وأ  اختراب

 التجاري التطبيق+ عا الاختر = الابتكار :التالية ةلمعادلة

 
 شاادة لنيل  مقدمة مذكرة ، "بالمسقل  الحضن  ملبن  حال  دراس   المؤسس  أداء تحسق  على يأثره التسيقي  الابتكار "سليماني،  محمد  1 

 .25:ص ،  2007 المسيلة،  جامعة الرسيير،  علوم في الماجسرير
 مذكرة ، "ئرزالجا  اتصالات حال  س ادر الاقتصادق  للمؤسسات التنافسق  المقزة لتعزقز كآلق  التسيقي  الابتكار تفعقل "مزيان،  سعدية   2

 2 ص ،  2013 البواقي،  أم مايدي،  بن العربي جامعة الرسيير،  علوم في الماجسرير شاادة لنيل مقدمة



 الإطار النظري للإبتكار والخدمة الفندقية                                                      الفصل الأول:   

10 
 

 لتل  هو تجســــيد والابتكار ةلتكنولوجياس حتميا ترتسط أفكار إلى التوصــــل يع  با الاختر  ر  القول يمكن ســــسق لا   
 ويمتد واسـع مفموم الابتكار أ  حين ف فقط التكنولوجي ااانب ف الابتكار مفموم حصـر إلى يؤدل ما وهذا الأفكار
 .الإنسانية والأن  ة المعرفة حقول اميع

 :والإبداع الابتكار (2
 وهو يع  أولاس وبدأه أن ــــفه يع  س" ابتَدَعَه أو ال ــــيل بدبََ " من م ــــتق العرب لســــا  على جال كما لغة الإبداب   

حدن أو المن ــــ  هو والمسدب مفلوف تر جديد ب ــــيل الإتيا 
ُ
 الســــمَاوَات    بديع" :تعالى قال أحدس يســــسقه لم الذل الم

 1سابق. مةال تر على خالقما أل  *"والَأرْع  

 بين المعرفة تجمع منفردة فكرية عملية هو الإبداب" :منما نذكر لجبداب التعاريف من العديد العلمال قدم كما      
 ناتج الإبداب أ ّ  فضــــلا عن الأفضــــل نحو وتســــعى الواقع مع وتتعامل الحياة مجالات شــــتى  ت الخلّاقس والعمل المتفلقة
 ."2متميزو  أشخاص يقودها سلوكيةس أو بي ية أو موضوعية أو ااتية متغرات تفاعل

 لت وير المنتج ليزة أو جديدة ت سيقات " :أنه على الإبداب عرف  فقد الاقتصــادية والتنمية التعاون منظمة أما       
 ف العلاقات ت وير أو العمل مجال ف جديدة تنظيمية لارســـــــــــات أو التســـــــــــويق ف جديدة طرق أو العمليات أو

  ."الخارجية

ــتعدادية سمات" :رنه الإبداب عرف(Jilfurd)جيلفورد   أن كما        ــالة والمرونة التفكر ف ال لاقة تضـــن اسـ  والأصـ
  ."3ةلتفصيلات وٕايضاحما الم كلة تعريف وٕاعادة للم كلات والحساسية

 إلى هو "التوصـل الإبداب أ  السعض يرى حين ف "موجودة جديدة فكرة تس " :رنه الإبداب يعرف من أيضـا هناك     
 المعادلة ف والإبداب بين الابتكار العلاقة ترجمة يمكن وعليه الحلس هذا ت سيق هو الابتكار وأ  "معينة لم ــــــــكلة حل

 التطبيق +الإبداع =الابتكار :التالية

 :الابتكار تعريف (3
 بعض ا   تقدت يتن بينما العلاقة وتوضـــي  الابتكار مفموم مع المتداخلة أو القريسة المفاهين من للعديد الت رق بعد   

 إلى وبكر-أتاه ةكرا  – عليه الوق  ف تقدم ا  بكور  ب كرس بَكرس" كلمة من م ــــــتق لغة فالابتكار للابتكارس التعاريف

 
 نيايس مؤسس   حال  س ار د يالمتيسط  الصغقرة المؤسسات ف  التنافسق  المقزة لتعزقز تقج اراست كخقار الإبداع "برحايلي،  أحلام  1

 مايدي،  بن العربي جامعة  وبنوك،  مالية رخصص الرسيير،  علوم في أكاديمي الماسرر شاادة لنيل مقدمة مذكرة ، "اليريد ريائح يمؤسس 
 .89:ص ،  2013 البواقي،  أم
 .39:ص ،   2012الأولى،  الطبعة الأردن،  عمان،  زيع،  والرو للنشر يةاالر دار ، "ترا يالابتكا الإبداع إدارة "خيري،  أسامة  2
 بلقايد،  بكر أبي جامعة دولية،  مالية رخصص الماجسرير مؤسس  حال  س ار د تنافسق  مقزة إكساب ف  الإبداع دير "الأخضر،  خراز  3

 32ص ،  2011 رلمسان، 
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 على وبنال   .1على الوق  يدل فعل الابتكار أ  إلى ي ــر *والإبكار ﴾ ةلع ــي ﴿:تعالى وقوله .إليه عجّل أل ال ــيل
 إااد وليت له الفرد إتيا  حي  وق  من الن ـا  أو ةلفعل متعلقتا  هما وابتكار ابتكر كلمة أ  القول يمكن سـسق ما
 .شيل إن ال أو

 الابتكار أ   شـومسيتر قاله ما على مؤكدا القدت عن المنظن التخلي رنه الابتكار دراكر بيتر عرف فقد اصـطلاحا أما    
 ق ـــوالت سي ي ـــالنظم  ور ـــالت  بصيغة د ـــجدي ما هو إلى ل ـــالتوص»  :رنه الابتكار العلاق ر ـــب  يعرف ماك   .خلاق هدم هو

 الت سيق إلى يتجاوزها وٕانما دة ــــاادي الفكرة عتسة عند وف ــــالوق ي ــــيعن لا ار ــــالابتك أ  يع  لا    ."دة ــــجدي لفكرة العملي
 .السوق ف أهدافما ينقيق من المؤسسة يمكن الذل العملي

 أكت  قيمة يضـــــيف جديد ما هو إلى التوصـــــل على ال ـــــركة قدرة" :أنه الابتكار عسود نجن عسود عرف حين ف       
  ."المؤســســة ف ااديدة الأفكار وت سيق تنمية" :هو الابتكار أ  حســن راوية وترى س"الســوق ف المنافســين من وأســرب
 .ت سيقما ثم المؤسسة إلى وجلسما كمارا إد ااديدة الفكرة حي  من شيل كل تغ ي فمي شاملة تنمية وكلمة

ــابقا اكُرت الا التعاريف خلال من      الت سيق هو إنما وفقط جديدة فكرة مجرد ليت الابتكارإ    القول يمكن ســـــــ
 والت سيقات  الأفكار  تل  إلى السـساقة هي المؤسـسـة تكو  بحي  المؤسـسـةس داخل أو السـوق ف ااديدة للأفكار العملي

 .المنافسين مع مقارنة عالية قيمة لها تقق لا

 :الابتكار أهمية (4
 الابتكار أهمية  وتكمن الســوقس ف السقال أجل من اســتةنال بلا المجالات جميع ف المؤســســة أولوات من الابتكار يعد   
  :ما يلي ينقيق على يعمل كونه ف

 الذه ؛ العصف فرق خلال من ااماعي التفكر ف والتفاعل ال خصية تاالممار  ويراكن ينمي ✓
ــنع الا تار القرا جودة من يزيد ✓ ــتوى على الم ـــــكلات لمعااة تصـــ ــة مســـ ــســـ ــتوى على أو المؤســـ  ق اعاتها مســـ

 الاجتماعية؛ العمل بسي ة الخاصة وتل  والتسويقية والمالية الفنية المختلفة المجالات ف سادارتهاوٕ 
 المنتجات؛ جودة من تسن ✓
 حي  من الاقتصــــادية المؤســــســــة  ييز ف يســــمن لا وتخر جديد منتج تقدت بين الفترة تقليل على يســــاعد ✓
 ةلوق ؛ التنافت
 الاقتصادية؛ للمؤسسة التنافسية القدرة وتعزيز خلق على يساعد ✓
 المسيعات؛ وزادة لتفعيل سسل إااد على يساعد ✓

 
 الماسرر شاادة لنيل مقدمة مذكرة ، "سكقكدة الساحل  ملبن  حال  س راد جدقد منتج طرح ف  التسيقي  الابتكار دير "شلوفي، أسماء 1

 .03 ص ،  2015 سكيكدة،  ،  1955 أوت 20 جامعة رسويق،  رخصص

 .غافر سورة من ( 55 ) الآية -
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 الاقتصادية؛ المؤسسة عن طيسة اهنية صورة وتعزيز خلق على يساعد ✓
جز ي  ةحتكار لها يســـم  قد قسل من أحد إليه يســـسقما لم لابتكار المؤســـســـة تقدت فإ ّ  ال  إلى ةلإضـــافة ✓
 .الابتكار كةافة درجة حسب وال  للسوق ومؤق 
 :الابتكار خصائص (5
  :1منما خصا ص بعدة يتميز أنه القول يمكن الابتكار مجال ف راساتدال بعض راجعةل        

ــيل هيالطلاقة:   الأفكار  من طلاقات دا ما ي لق كا  لو كما المستكر العقل فيسدو ب ةساتر الم الأفكار من عادل ســــ
 :ال لاقات هذه صور ومن ااديدة

 ؛معاني ال متصل حدي  إن ال سرعة وهي لفظية طلاقة ✓
 ؛ةلإبصار ةراالإد على وسرعة دقة وهي بصرية طلاقة ✓
 ؛معينة علاقات توليد سرعة وهي ارتساطية طلاقة ✓
 .مفردات أو أفكار توليد سرعة وهي فكرية طلاقة ✓
 :صورها ومن وكيفيتماس الأفكار تنوب  ةل :المرونة

 ؛الأفكار من نم ية لا أنواب سيل وهي :التقليدية المرونة ✓
 .ااديدة الحلول تنوب وهي :الشكلية المرونة ✓
 .والأفكار المعاني تكرار عدم هي :الأصالة

 .الاحتياجات ادراة الةغرات وإدراة ترتسط وهي للم كلات الحساسية أو الاستقسال حساسية تع  :الحساسية

 : الابتكار في المؤثرة العوامل (6
 ف كةرة تف ـل م ـاريع فإ  ال  ومع .المعاصـر وقتنا ف المنافسـة دا رة ف للسقال الوحيدة الوسـيلة هو الابتكار إ ّ 
 :2هي الف ل لهذا ر يسية أسساب ثلان وهناة المضمارس هذا

 من مكلفة عملية يمةل واقع إلى ينويلما لعنى الابتكارية تاالتغر  تنفيذ فإ  عامةس بصـــــــــفة:  الموارد نقص ( أ
 تعيين أو الابتكار برنامج لتمويل الكافية الأموال المؤســســة لدى يكن لم فإاا والأموالس والمجمود  الوق  حي 
 .المضمار هذا ف ستتفخر حتما فإنها الابتكار على القادرين دفراالأ

ــتفادة في الفشـــل ( ب  كل وتنفيذ تس  الأحيا  تالب ف المؤســــســــات تســــت يع لا  :الابتكارية الفرص من الاسـ
 اات الابتكارية للفرص الســــــــــلين التقيين على قادرة تكو   أ  عليه تتن وال  الممكنةس تاالابتكار  فرص

 
 .352:ص ،   2011الأردن،  عمان،  الأولى،  الطبعة والروزيع،  للنشر وائل دار ، "معاصرة إدارق  قضاقا "وآخرون،  المعاني أحمد  1
 .340:ص ،   2000مصر،  الإسكندرية،  والروزيع،  للنشر الجامعية الدار "المعاصرة الإدارة "شريف،  علي  2
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ــة من تت لب الابتكار عملية إ ّ  .التنافســــي  المركز على الإاابي التفثر ف الأكت الاحتمالات ــســ  اتّخاا المؤســ
 على والقدرة ةلممارة المؤسـسـة تتمتع لم فإاا الت ـيعس مرحلة  إلى الابتكار عملية تصـل أ  قسل اسـتةمارية قرارات
ــلين والاختيار الممكنة الابتكارية الفرص تقيين ــل ســــــوف فإنها بينما من  الســــ ــتةمار ف تف ــــ  السديل ف الاســــ

 .المنافسة المؤسسات عن يميزها أ  يمكن الذل الاستةمارل
ــســــات من العديد ف عام اتجاه أو مسدأ هناة أ ّ  فيه شــــ  لا لا  :التغيي مقاومة ( ت ــادية المؤســ  لمقاومة الاقتصــ

 إلى المنتج هذا إنتاج ف متسعة طريقة أو قا ن منتج من التحول أل التغير يع  إنما الابتكار ومضـــمو   التغيرس
ــتحدثةس طريقة أو جديد منتج ــعسة تكو  قد تاالتغير  هذه ومةل مسـ ــة  ف والعاملين المديرين على صـ ــسـ المؤسـ

 .المقاومة هذه يندن ولذل  سالاقتصادية

 مصادر الابتكار: (7
المصـادر تتمةل ف وصـفه ن ـاطا منظما ورشـيداس وهذه  إلى أ  هناة سـسعة مصـادر ر يسـية للابتكار ب  لقد أشـار بيتر داركر

 1ا  : 

ــدر الفجائي أو اي المتوقع   أ ــدر على النجا  الفجا ي  المصـ ــتمل هذا المصــ ــل ترس وي ــ المتوقع والحدن   والف ــ
 .الخارجي الفجا ي

س إا أ  هذا التعارع يؤشر على أ  هناة يفترض أن يكونمصدر التعارض بين الواقع كما هو والواقع كما     ب
 .فرصة للابتكارس ويضن هذا المصدر الوقا ع الاقتصادية المتعارضة

س حي  أ  الحاجة أم الابتكار على أســــــــــاس الحاجة لمعالجة ســــــــــلســــــــــلة من العمليات )الحاجة إلى طريقة(   ت
 .س وةلتالي فإنها  ةل فرصة كتى للابتكارالاختراب

س حي  لابد للســـــــــوق من أ  يتغر ســـــــــوال بفعل المنافســـــــــة أو التغير ف احتياجات بنية الصـــــــناعة والســـــــوق   ن
 .وتوقعات الزة نس وهذا التغير يعتت فرصة ابتكارية عظيمة

ــكانية    ج على الســــــــــكا  وحجممن ومعدل أعمارهن وتوزيعمن حســــــــــب   أر وهي التحولات الا ت   العوامل الســـــ
 .لدخلالعمل ومستوى التعلين وا

ر ف المجتمع الـذل يكونـه س حيـ  أ  الـ  يمكن أ  تمـل معـه فرصـــــــــــــــا عظيمـة للابتكـاراك والرؤيـةتبـدلل الإد    
 الأفراد.

حي  أ  الابتكار القا ن على أســــــاس المعرفة بكافة تجلياتها العملية والتقنية والاجتماعية يمةل المعرفة الجديدة      خ
 والمنتجات والخدمات والم روعات ااديدة.مصدرا عظيما لجتيا  ةلأفكار 

 

 
 .213:ص ،   2008الأردن،  عمان،  والروزيع،  للنشر يةارال دار ، "بالأفكار الإدارة "حزير،  هشام محمد سامي  1
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 :الابتكــــــــــــار استراتيجية الثاني:المطلب 

 العقدين خلال  أدى من أخرى جمة من السـوق ظروف وف جمة من التكنولوجيا ف الحاصـل الت ور أ  لا شـ       
 شـفنه الاسـتراتيجي الأدال أبعاد من  أسـاسـيا بعدا الابتكار يصـس  أ  إلى المسـتقسل ف متصـاعد بقدر وسـيؤدا  الماضـيين

 .والاعتمادية المرونةس ااودةس سالتكلفة :شف 

 ســوال المســتدامة التنافســية الميزة ينقيق ف قوة الأكةر المصــدر هو الابتكار أ  تدرة أصــسح  المؤســســات أ  والواقع    
ــســـات ف ــات  أو ااذرل الابتكار مدخل تتسنى والا الســـوق ف القا دة المؤسـ ــسـ  الابتكار على تعتمد الا التابعة المؤسـ

 الابتكار فإ  التنافســــــية ميزتها قاعدةو  نجاحما لور هو الابتكار  جعل إلى تســــــعى الا المؤســــــســــــة أ  كما.التحســــــين
 .لها ملا مة الأكةر هو سيكو  الاستراتيجي

 :الابتكار استراتيجية (1
ــق  ال ويل المدى على المؤســـســـة تتخذه الذل الأســـاســـي والمرشـــد العام الاتجاه الاســـتراتيجية  ةل     المزاا  كافة لتحقيـــــــــــــــ

 والزة ن والمستةمـــــرينس الموردين المالكيـــــن  توقعـــــات لتحقيق المتغرة السي ـــــة مع المؤسســــــــــة موارد وتكامل تداخل عن الناتجـــــة
ف  تســاعد حتى المؤســســةس تتسناها أ  يمكن والا الابتكار اســتراتيجيات من العديد وهناة  .ةلمؤســســة صــلة له من وكل

 تصـمن الا التنظيمية .السـياسـات الابتكار ةسـتراتيجيات ويقصـد .ومتفصـلة متجددة ظاهرة منما وتجعل الابتكار ينقيق
 . 1المؤسسة داخل الابتكارل المناخ وإااد الابتكارية للعملية الترويج لغاية

ــلية التميز خلق كيفية ف تتمةل الاســـــــــتراتيجية أ  اعتتنا إاا         الاســـــــــتراتيجية  مفموم فإ  ا خرين عن والأفضـــــــ
 .المختلف إلى والسسق الأفضل إلى والسسق ااديد إلى السسق خلق على يقوم الابتكارية

 الأول القا ن هي تكو   المستكرة المؤســســة كو  ف أســاســا يتمةل الاســتراتيجية النظر وجمة من الابتكار جوهر إ       
ــتراتيجيةتتصـــف   الســـسب لهذا ااديد والســـوق ااديد المنتج إااد ف ةلحركة ــتراتيجية نهار الابتكار اسـ ــتساقية اسـ  إلى اسـ
 الاسـتراتيجية هذه وفق الأهن فإ  السـوق إلى سـساقة المؤسـسـة تكو  هو أ  الممن كا  وإاا سالسـوق وإلى ااديدة الفكرة

 وقابلية ســـرعة على يتوقف لأنه الحالات كل ف لكن تر ال  أ  رتن معا الةلان إلى العناصـــر ســـساقة  تكو  أ  هو
 .ااديدة للمنتجات التسويق قابلية وسرعة ااديدة الإنتاج للأفكار

 فإ  الســــوق إلى أو ااديد المنتج إلى أو ااديدة الفكرة إلى الســــسق اســــتراتيجية هي الابتكار اســــتراتيجية كان  إاا   
 بعض ف كذل  متفخرة تكو   أ  أو سفقط إحداها ف أو العناصــــــر هذه كل ف ســــــابقة تكو  أ  يمكن المؤســــــســــــة

 
  2006الأردن،  الأردنية،  الجامعة والروزيع،  للنشر المعرفة كنوز دار الابركار،  و الإبداع إدارة عبوي،  منير زيد و جلدة بطرس سليم  1
 69 ص ، 
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 خصــــــا صــــــماس على والحكن الاقتصــــــادية المؤســــــســــــة  لاســــــتساقية حالات عدة  ييز يمكن هذا ومن .كلما أو العناصــــــر
 .ابتكاريتما ودرجة الاستراتيجية

ــياســــة   أ ــتغلال على ال ريقة هذه تعتمد :للموارد الذاتي التطوير ســ  الموارد على وتعتمد  الداخليةس والموارد اســـ
ــرية ــاسس الس ــ ــة هذه تقوم كما ةلأســ ــياســ  الفعلي والت سيق والت وير السح  وظيفة  وجمود والمعرفة التعلن مسدأ على الســ

 إع ال ف الحرية مع اســــــــتغلالهس واحتكار التكنولوجي للابتكار  المالية العوا د اســــــــتغلال ف الحق يمنحما لا للابتكارس
 .للآخرين تراخيص

ــة    ب ــياســـــ ــة تلجف :التقليد طريق عن التطوير ســـــ ــســـــــ  القدرات  توفر عدم حالة ف ال ريقة هذه إلى المؤســـــــ
 تلجف الا السـياسـة وهي والت ويرس  السح  وظيفة إدراج أو الاختراب برالة لاسـتغلال والكافية اللازمة المالية والإمكانيات

 :وهي المخاطرة لتفادل المؤسسات معظن إليما

 المكونات على اكت ــــــــاف وتعمل الم سق الابتكار نتا ج  خذ أ  المؤســــــــســــــــة يناول الحالة هذه ف :التابع حالة.1
 تغيرات إضــافة على المؤســســة تعمل  ثم عليماس ب  الا الأســاســية المعارف إلى الوصــول ولاولة له الأســاســية والتقنيات
  .جديد منتج شكل ف الأخر ف لتخرج جذرية تغرات هناة تكو  ورلا الأصليس المنتج على وينسينات

 المؤسـسـات تكنولوجيا اسـتغلال  إلى فتلجف السح  مخاطر تفادل المؤسـسـة فيما يناول الا ال ريقة وهي :المقلد حالة.2
 تتحرى أ  عليما وةلتالي المنتج تقادم خ ر المؤســــــــســــــــة  تواجه ال  مع الإنتاجس وتراخيص عقود طريق عن الأخرى
 ونظام معلومات نظام بتوفر إلا يكو  لن وهذا والمسـتقسليس الحالي ف الوق  السـوق ف المتسـيدة والابتكارات المنتجات

 .يقظة
ــات بغية التمكن من النجا  ف هذا الاقت      ــسـ ــ  إلى إعادة  تتاج مديرو المؤسـ ــاد العالمي الناشـ ينديد كيفية تفاعلمن صـ

التنظيمية والتفاعل مع الأطراف   الاســـــــــتراتيجياتمع زة نمن ومورديمن ومنافســـــــــيمن لهذه الغاية اب العمل على مراجعة  
نحو يسـم  بتعزيز عمل المؤسـسـة وسـرعة تدفق المعلومات واتخاا القرارات؛ ف المؤثرة الأخرى وإعادة ترتيب الأوضـاب على  

ــما   ــن رهمية حاسمة ف ضـــ ــا ل الدعن والسدا ل الا تتســـ ــعة من وســـ ــياق تقدم تكنولوجيا المعلومات مجموعة واســـ هذا الســـ
 الإدارة الديناميكية للمؤسسة.

 :الابتكار استراتيجية ملامح (2
 :الاســـــــتراتيجيتين  إحدى تتسع المستكرة المؤســـــــســـــــات فإ  الابتكار اســـــــتراتيجية اا تسنى الا الســـــــرورة عن النظر بغض

  1الفعل رد استراتيجية أو استساقية استراتيجية

 

 
1 Bert and Bellon « l’Innnovation Creatrice » edition ,Economica, prais ,2002. 
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 : الاستباقية الابتكار استراتيجية ( أ
 من الأســواق ف التفثر على  الاســتراتيجية هذه وتن ول الرا دة المؤســســة اســتراتيجية هي الاســتساقية الابتكار اســتراتيجية

 الاســـتراتيجية هذه بنال ويت لب المنتجاتس هذه  خلال من جديدة أســـواق وخلق جديدة منتجات وطر  ت وير خلال
 .الأسواق ف والكامنة ااديدة الفرص ينديد على أكت وقدرة السي ة ف المستقسلية ةلت ورات التوقع على كسر قدرة

 اســــتراتيجي مصــــدر  اات الأولى :أســــاســــيتين ميزتين من لتســــتفيد الاســــتراتيجية هذه تتسع المؤســــســــات إ  والواقع      
  1المستملكين طرف من ال رال بسرورة مرتس ة والةانية وتكنولوجيس

 على قدرة أكةر الأول  المستكر يكو  حي  للمؤسـسـة التكنولوجي والسـسق التقدم ف الاسـتراتيجية الميزة تتمةل •
 ااديدة المنتجات تقليد أ  كما.والت وير التحســين  إضــافة على قدرة وأكةر المكتســسة أو الم ورة التكنولوجيا ف التحكن

 .ال  من  كنمن قسل مزااها من ةلاستفادة يسم  لا معتتاس وقتا يأخذ الحالة هذه ف المنافسين طرف من
 أســواق إلى وجمتمن تغير  أو للســوق الدخول وعدم الانســحاب اللاحقو  المنافســو  يفضــل الســابقة الحالات جميع ف

 .أخرى
 موردا بدورها ســتمةل  ااديدة المنتجات كو  سالمســتملكين شــرال ســرورة ف ةلتفثر المرتس ة الةانية الميزة تتمةل •

 النجا  حالة وف ةلزة نس  نتهعلاقا على والحفاظ  أرةحمن زادة أجل من عليما يتنافســــو  الذين للموزعين وهاما نادرا
 أجل ومن المنتجةس للمؤســســة تسعيتمن تقليل أجل من تابع/ لاحق منتج  توزيع على الموزعو  يعمل جديد لمنتج التجارل
 من يصـنعه الذل المسـتمدف والسـوق الموقع اختيار ليزة يتمتع الرا د المنتج أ  نجد لنية جمة  من .ربحمن هوامش توسـيع
 *2ااديد. والإدراكية الفيزا ية للمواقع اختياره خلال

ــرا يـة قويـة للمنتجـات  من جمـة أخرى هنـاة عـدد لـدود من الف ـات الســــــــــــــوقيـة ااـذابـة والزة ن الـذين لـديمن دوافع شــــــــــــ
المنــافت اللاحق أ  يميز ذا يتمكن المستكر الرا ــد من اختيــار وينــديــد موقع جيــد بكــل حريــةس ويفرع على له ــااــديــدةس و 

ــتمدافه لموقع أقل  يزا وخضـــــوعه لقيود المستكر الرا د. ومن  ــوقيةس ومنه اســـ ــسة لنفت الف ة الســـ منتجاته ب ريفة مغايرة ةلنســـ
 :وجمة نظر الزة ن والمستملكين فإ  المستكر الأول يتميز ب

عنهس وأهن إشــــمار ف هذه الحالة هو شــــمرة أكت ومجانية مقارنة ةلمنافســــين ا خرينس حي  أ  الكل ســــيتكلن   •
 .الإشمار من خلال الإشاعة الإاابية

 
1 Delphine Manceau « faut-il être le premier a innover ? » (dans) (L’Art de management ) Les Echos 
avec pwC consulting a business of pricewaterhouse Coopers, édit village mondial paris, 2001, p29. 
2 Selon (Roger et Kim 1985), document de travail rédiger pour la table ronde de recherche-action du 
centre du canada de gestion sur L’organisation apprenante, mise a jour le 15 mai 2000, p2. 

 المواقع أما عرضههاا،  وطريقة السههلع عرض أماكن يخص فيما الموزعين على الشههروط المبركرين فرض في الفيزيائية المواقع ررمثل*
 المزيج رحديد عند ارامراعا يرم والري الجديدة ارالمنرجا -حرية كل المبركرة المؤسهسهة ررخذها الري والصهفات الصهورة في رمثلفر الإدراكية
 .الرسويقي
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ــة المستكرة ل • ــســـــ ــتةمر المؤســـــ ــال لتسينصـــــــورة العلامة اايدة حي  تســـــ  طسيعة وأهمية لمنتجات ااديدة ف الاتصـــــ
 .الابتكار الذل قام  به وتعمل على إقناب الزة ن ب را ه

ن الناشــــــــــــ ة فإ  تهلمحتملين التعسر عما يريدونه بدقة ف إشــــــــــــساب حاجاف الحالة الا لا يســــــــــــت يع فيما الزة ن ا •
 .المنتجات ااديدة تؤدل إلى التفثر ف سلوكمن وتغيرها لجرد فعالية الاستخدام الأول

بذل  يصـس  المنتج ااديد ف هذه الحالة المنتج الأفضـل ف إشـساب الحاجات الا لم يندد بصـفة مسـسقةس ولا يسـت يع      
 وهو شيل تر متا  ف كل الأحوال. أقلسة رسعار لالمنافسو  اللاحقو  سوى إنتاج منتجات م ا

 اسـتساقيةس ابتكار اسـتراتيجيةانتماج   إلى المؤسـسـات تدفع الا الأخرى العوامل من العديد هناة سـسق ما إلى ةلإضـافة  
  : 1يلي فيما  Urban et Hauserمن كل حددها وقد

 عال؛ نمو مستوى عن السح  ✓
 اختراب؛ برالة إلى الابتكار ترقية إمكانية ✓
 الرب ؛ لهوامش الهام الت ور أفاق ✓
 الضرورية؛ الموارد توفر ✓
 والت وير؛ التحسين زادة على المنافسين قدرة عدم ✓
 .التوزيع قنوات ف اايد التحكن ✓

 الســـوقية الحصـــة زادة الناشـــ ة أو الأســـواق اقتحام ف والمســـرين المدرال كرتسة الأخرى الدوافع من العديد إضـــافة يمكن
 .للجديد تقديمما خلال من فاعلة لتكو  تدفع المؤسسة رنها مجملما ف تتصف الا العوامل من وترها الن ا  وتنويع

 :الفعل رد استراتيجية ( ب
 والتغرات التمديدات لمواجمة المؤســـــســـــة طرف من المتسعة الاســـــتراتيجية هي (réactive)الفعل   رد اســـــتراتيجية     

 إلى يؤدل جديد منافت منتج يظمر أخر كف  مكا  ف الابتكار يظمر بعدما منتجاتها ةبتكار فتقوم بي تما ف الحاصـلة
 المؤســســة مكانة على والحفاظ والتفقلن التكيف إلى أســاســا الاســتراتيجيةهذه  تهدف فيما تن ــط الا الســوق ف التفثر

س جمة  من تســويقية كفالات على تتوفر إ  فيما يفترع الاســتراتيجية هذه مةل تتسنى والمؤســســة الا الســوقيةس وحصــتما
 .أخرى جمة من جديدة منتجات أو إنتاج خ و  خلق على تكو  قادرة وأ 

 فالضــــربة المزاا التنافســــيةس بعض ينقيق اللاحقة المؤســــســــات تســــت يع الأســــواق على الأوا ل المستكرين هيمنة رتن     
 الانت ـار إ  حينف   الزة نس من أعداد كسرة على وحازت سـريعة كان  إاا إلا فعالة تكو  لا الأول للمستكر القاضـية
 تعديلما أو أخرى ق اعات إلى الابتكار أفكار اللاحق لنقل للمستكر فرصــــــــــــة يع ي قد للابتكار والمحدود الس يل

 
1 Jean Marie et Françoise Dorey « développement et gestion des produit nouveaux», édit McGraw-Hill 
, 1983, p16. 
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 فإ  ااذرية الابتكارات حالة ف كذل .فعالية ركةر ااديدة لاكاة المنتجات أو جدد زة ن ف ات حســـب وتكييفما
ال س  يســــت يعو  لا  حد ااتهن ف الزة ن أ  حي  بدقة ااديد المنتج خصــــا ص كل يســــت يع ينديد لا الرا د المستكر

 صـــورته ف وعيوب المنتج أخ ال من يســـتفيد كما .الزة ن قسل من المنتج اســـتعمال تجربة من اللاحق المنافت فيســـتفيد
ــوقية الدراســــات على بنالا م ورا أو جديدا منتجا فيقتر  الأولى  ."الأوا ل " فيما وقع الا والأخ ال وتدرة العيوب الســ
 لقي  الا الناجحة المنتجات إلا هؤلال يقلد لا حي  وخســـــــا ر أقل أخ ارا يتحملو  اللاحقين المنافســـــــين أ  كما

 الأوا ل اللاحقو  المنافســو  اا يتمتع الامتيازات هذه كل أ  هو إليه اب الإشــارة ما لكن .الزة ن طرف من القسول
 .السوق ف للتميز مجال لهن يسقى لم الذين أول   المتفخرو  وليت

 :المنتج واستراتيجيات الابتكار (3
 والا التنافســية الميزة الوســا ل لتحقيق أهن أحد الابتكار كا  ولما الاســتراتيجيس المســتوى على كسرة أهمية للابتكار إ 
ــتراتيجية كان  ااتها حد ف هدف تعد ــتراتيجيات الابتكار الاســـ ــة يمكن الا أحد الاســـ ــســـ  هذا ف تتسعما أ  للمؤســـ

 أو الاتجاه أو الخ ة" :انهأ على تعرف حي  أهدافماس المؤسـسـة ينقق خلالها  من الا ال ريقة هي فالاسـتراتيجية ال ـف س
مكا   وهي الأســـــلوب وهي هنا إلى هنا من يأخذنا الذل الأكت المحرة وهي ما هدف الموضـــــوب لتحقيق العمل منمج
  "1منظور وهي

 مؤســســةس كل وإمكانياتظروف   حســب بينما من الاختيار يمكن للمنتج اســتراتيجيات أربع ينديد يمكن عام وب ــكل
 :هي الأربع الاستراتيجيات وهذه

 :الجذري الابتكار استراتيجية ( أ
 الاســتراتيجية هذه الاســتساقيةس وتهدف الاســتراتيجية أو الســوق اســتراتيجية أيضــا وتســمى هجومية اســتراتيجية وهي     
 هي تكو  بعد ما ااديدة وف )والتكنولوجياااديدة  المنتجات إدخال ف مجالها ف الأولى هي المؤســـــــســـــــة تكو  أ 

 على ةلاعتماد ااديد والمنتج ااديدة الفكرة إلى التوصـــل على حي  تعمل س المنتج من ااديد اايل ت وير ف الأولى
الصــمامات  من بدلا الترانزســتور ف ســوني مؤســســة ال  عن أولا كمةال الســوق إلى ثم الوصــول ومن التكنولوجية اتهقدر 

 ب ـــفرات ن اق واســـع على الأســـواق تزت عندما الخمســـينيات ف ســـتو   ولكن مؤســـســـة به قام  ما وكذل  المفرتةس
 الأســــواق بغزو   Texas (Instruments) مؤســــســــة قام  الســــتينيات وف يصــــدأس لا الذل الفولاا من الحلاقة

 الفكرةس إلى الأولى) الةلاثية الســـسق ميزة المؤســـســـة ينققأ    إلى الاســـتراتيجية هذه دفتهو س  رخيصـــة إلكترونية بســـاعات
 وختات وإمكانات ضــــــــخمة موارد يت لب الاســــــــتراتيجية هذه إتساب تر أ   سالســــــــوق إلى الأولى المنتجس إلى الأولى

ــويقية ــت يع من أ  نجد ولذا والت وير ف السح  كسرة وجمود تسـ ــتراتيجية هذه يتسع من فقط الموارد هذه توفر يسـ  الاسـ
ــات ــسـ ــتراتيجية هذه وتدخل الكتىس كالمؤسـ ــمن الاسـ ــتراتيجيات ضـ ــات والا تتسعما التنافســـي المركز حماية اسـ ــسـ  المؤسـ

 
 .14،ص200،  01الطبعة الأردن،  عمان،  الحامد،  دار ورحليلي،  كمي مدخل الرسويق إسررارجيات الصميدعي،  محمد جاسم محمود  1
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 هذه تخفيض إلي تؤدل ضــعف أو نق ة فرصــة أل انتماز من المنافســين ومنع الســوقية حصــتما لحماية الســوق ف الرا دة
 .الداخلين اادد أمام حاجز لةابة الاستراتيجية هذه وتعتت1الحصة 

 "الجوهري التحسين" الجذري الابتكار استراتيجية ( ب
 لما علياس أســعار اات ل ــرال أصــناف المســتملكين اســتمالة إلى خلالها من المؤســســة تســتمدف دفاعية اســتراتيجية وهي
 وهذه سرالأســـــــعا ف ارتفاب لترات المســـــــتملكينتقنع   والا والابتكار اادة مضـــــــامين من ااديد الصـــــــنف له يوحي

 الاســتجابة من  كنما كسرة وهندســية ت ويرية قدرة تســتلزم أنها إلا مجال السح  ف كسرة رةقد تت لب لا الاســتراتيجية
ــريعة الفنية ــساه مجال ف الأوربيين المنتجين كسار اتسع ولقد.2 الســـوق قادة قسل من للمنتج الم ور السـ مةل  المواصـــلات أشـ
 .الستينات والسسعينات ف الياةنيو  اتسعما كن الأمريكيين تجاه الاستراتيجية هذه وثومسو س وسيمنت فيلست

 :"التميز نحو الموجهة التحسين" الابتكار استراتيجية ( ت
 الحالي المنتج على التعديلاتإدخال   على الكسرة المؤسـسـة قدرة على تعتمد والا للت سيقات الموجمة الاسـتراتيجية وهي

 أو المتوســ ة المؤســســات هي عادة الاســتراتيجيةهذه  تتسع الا المؤســســة وإ  الســوقس من لدودا قســما ليخدم وتكييفه
 من معينة ف ة نحو والت وير التحســـــين خلال من بتوجيمه المنتج لتقوم نضـــــوج مرحلة ف الســـــوق تدخل الا الصـــــغرة
 .الإنتاج هندسة ف وكةيف قول جمد مع والت وير السح  ف ض يلة تستلزم جمودا الاستراتيجية وهذه السوقس

 :(The efficient Production Strategy)الكفء  الإنتاج استراتيجية ( ث
 تتسع الا الصــغرة وأ  المؤســســات التكاليفس على والســي رة التصــنيع ف متفوقة كفالة على تعتمد الاســتراتيجية وهذه
 السح  ف كسرة جمودا تت لب لا الاســتراتيجية وهذه المنتجس نضــوج مرحلة ف الســوق تدخل عادة الاســتراتيجية هذه

 والواقع .الإنتاج على السـي رة ف عالية وكفالة كسرة إنتاجية تسـتلزم جمودا ةلمقابل ولكن الهندسـي الن ـا  أو والت وير
ــتراتيجية هذه أ  ــتراتيجية هذه أ  حي  التعلن جانب من الأول الأقلس على جانيين من ةلابتكارترتسط   الاســــ  الاســــ

 والةاني  .المرحلة هذه ف اروته بلغ قد يكو  الذل ااديد المنتج إنتاج ف التعلن معدل على التكلفة ف خفض تعتمد
ــتخدام عالية إمكانيات ينمل متفخرة فترة ف حتى تظل الابتكارات من الكةر أ  هو  الااابية المزاا وينقيق قابلة للاسـ
 .الإنتاج ف عالية كفالة به من تتميز ما خلال من لذل  ملا مة الاستراتيجية هذه تكو  الا

 

 

 
 الجزء مصهههر،  الدولية،  حورس مؤسهههسهههة والرطبيق،  النظرية والاسهههرراريجيات،  المفاهيم الرسهههويق أمين،  الدين عصهههام أبوعلفة  1

 .427،ص2002، 01
 .333ص ،   2005الأردن،  عمان،  للنشر، وائل دار اسرراريجي،  مدخل الرسويق أصول روفيق،  رائف معلا،  ناجي   2
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 :الابتكــــــار الثالث: تصنيفــــــــــــات المطلب

 ظاهرة بوصـفه دلالاته المختلفة أو الابتكار مجال أو طسيعة أو خصـا ص حسـب وال  للابتكار تصـنيفات عدة قدم 
 .الأبعاد وواسعة المضامين معقدة

 :والفنية الاجتماعية النظم حسب (1
ــار  بين (F. Damanpour and E. William) يفرق ــة تاالابتكـ ــار داخـــل ينـــدن الا وهي الفنيـ  الإطـ

 تهتن بتنظين والا الاجتماعي النظام داخل يندن الا وهي الإدارية تاالابتكار  وبين المؤســــــســــــةس ف للعمل الابتدا ي
 .المؤسسة أعضال بين والعلاقات العمل

 :والعمليات المنتجات ابتكارات (2
 على إليما ي ـار ماس وتالسا الخدمةس أو للمنتج الملموسـة السـمات بعض ف جوهرل تغير على المنتجات ابتكار ين ول 

 تتجســـــــد حين ف  1خارجي ســـــــوق أو مســـــــتخدم ةحتياجات للوفال مقدمة الوظا ف أو الصـــــــياتة ف تعديلات أنها
 عينة على ســـةادر  وف ف المؤســـســـةس والخدمات الإنتاج عمليات إلى تقديمما يتن جديدة عناصـــر ف العمليات تاابتكار 
ــرعة المنتجات تار ابتكا تقدت يتن أنه وجد أمريكي بن  101 من مكونة  العملياتس تار ابتكا من أكت لعدل وســــ

 .2أكت ميزة تنافسية يضمن المنتجات تاابتكار  ر  لار المد ةار إد إلى يعود والسسب

 :الابتكار خصائص حسب (3
ــنة رفاقه (Zaltman) قدم و  تصـــــــنيف أجل من الابتكار لخصـــــــا ص أبعاد ثلاثة من مكونا نمواجا 1973 ســـــ
 : 3كا   وهي راتسالابتكا

 تر تار الابتكا أما مســـــسقاس لها التخ يط م الا تاالابتكار  هي المتمجة فالابتكارات  :مبرمج واي مبرمج ( أ
 لتوفر نتيجة وهي ركود عن ناتجة تار ابتكا إلى تنقســــن بدورها الأخرة وهذه مســــسقاس لها يخ ط لمرات  ابتكا فمي المتمجة
 للةا  فرعيا مســـتوى هناة أ  كما أزمةس أو حاجة لوجود اســـتجابة ت ـــكل ابتكارات وهي ضـــغط وابتكار كدةسا ر  موارد
 لمجال المؤســســة  انتساه اذب لحاولات ااماعة أو ال ــخص يقوم حي  الابتكارلس الن ــا  على الم ــجع الابتكار هو

 .معروفة تر للتغر فيه الحاجة تكو 
 تخر. ابتكار راوٕاقر  لتيسر كوسيلة أو ااته حد ف هدف للابتكار كا  إاا فيما أل نهائي: أو مساعد ( ب

 
1 Robert P &Cascio, Marketing Innovation and Firm Pereformance "Research Model, Research 
Hypotheses, and Managerial Implications", A dissertation submitted in partial fulfillment of the 
requirements for the degree of Doctor of Philosophy in the Department of Marketing,the college of 
business Administration, the University of central Florida, 2011, p: 08 

 :ص ،   2004الرياض،  للنشر،  المريخ دار ، يالتغققر الابتكار أنشط  إدارة حسني،  حسن محمود :ررجمة أندرسون،  نيل، كنج نيجل  2
221. 

 .33ص ،   2015القاهرة،  ولى،  الأ الطبعة اللبنانية،  المصرية الدار ، التأمق  ليثائق التسيقي  الإبداع سليماني،  محمد،  قندوز طارق  3
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ــالة ( ت ــالته ف مرتفع الابتكار يكو  قد  :الأصـ ــالته ف المرتفع الابتكار أ  حي  منخفضس أو أصــ  ال  هو أصــ
 .الكسرة والمخاطرة المفرطة الحداثة بين امع الذل الابتكار
 : كا   وهي نوعين إلى اا يسادر لمن طسقا تار الابتكا تصنيف يمكن الابتكار: مصدر حسب (4

 .الذاتية تهاار وبقد المؤسسة داخل من ناتجة تاابتكار  وهي :داخلية ابتكارات

من  المؤســــســــة على مفروضــــة تكو  أ  يمكن بدورها والا المؤســــســــة خارج من    تار ابتكا وهيخارجية:   ابتكارات
 يتن الابتكارات الا أو سلددة أطر ضــــمن تار ابتكا المؤســــســــات بعض على الدولة تفرع الأحيا  بعض )ف الخارج

 طريق عن با صـــاحسة الاختر  ةلكامل أخرى مؤســـســـة لار ش ـــ أو خيصاالتر  طريق عن المؤســـســـة خارج من عليما الحصـــول
 عان  ولقد بداخلماس يستكر  لم أنه لمجرد الأخر الأســـــــلوب إلى  يل لا المؤســـــــســـــــات من العديد أ  تر الاســـــــتيلالس
 ممما جديدة فكرة أخد ف تتردد لا  الا الياةنية المؤسـسـات مقابل ف طويلاس العقدة هذه بسـسب الأمريكية المؤسـسـات

 .مصدرها كا 

 : الابتكار درجة حسب التصنيف (5
 :يلي ما إلى الابتكار درجة حسب الابتكار يصنف والذل شيوعا الأكةر التصنيف أما 

 يأ  فمو ومعمقةس جديدة علمية ومعارف تراقد توفر الابتكار من النوب هذا يت لبالجذري:   الابتكار ( أ
 أو للمنتج المكونة العناصــــــر على جوهرية تغيرات اجرال وال  وليزةس مستكرة عمليات أو  منتجات بصــــــيغة ةاديد
 الابتكار هذا ويتمةل  (S)جذرل ابتكار ت وير لحين وانت ــــاره إدخاله ف طويلة فترة إلى تتاج لأنه  1الإنتاج أســــاليب

 2وتخر. جذرل ابتكار بين انق اب يوجد لا لنحنى لاحق
 حي  ومعمقةس جديدة علمية ومعارف تار قد توفر الابتكار من النوب هذا يت لب لا  :التحســـــين ابتكار ( ب

 مجالات أو اســـتخدامه طريقة أو الحجن أو المنتج خصـــا ص على وجز ية صـــغرة وتعديلات ينســـينات  إدخال على يعمل
 تغير  إحدان إلى التحســينات كنا ر ت يؤدل أ  ويمكن انق اب وبدو  امســتمر  الابتكار من النوب هذا ويكو  اســتخدامهس

 3الإنتاج. وأساليب المنتج ف جذرل
 
 
 

 
1 Tayeb Louafa Francis &Lus Perret, Créativité et innovation, presses polytechniques et universitaire 
romandes,1ère édition, 2008, P: 306. 

  الجامعية، الثقافة مؤسهههسهههة ، "ابتكاري  مدخل "المصووورف  اليطاع خدمات يتجيقد التسووويقي  النظام جعلاب،  علي،  قندوز طارق   2

 .47:،ص 2015 الإسكندرية، 
3 Joel Broustait &Frederic Frery, Le Management Stratégique de l’innovation, édition Dalloz, Paris, 
1993, P: 12 
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 الفندقية دمةالخ :الثاني المبحث

للزة ن كحســــن الاســــتقسال وســــرعة مجموعة من الأن ــــ ة المتعددة الا يقدمما الفندق عن طريق موظفيه    الخدمة الفندقية
الاسـتجابة؛ وال  لتحقيق مت لساتهن ورتساتهن وعرضـما رفضـل ال رق الا ت ـعر الزبو  ةلتقدير والاحترام وجودة الخدمة 

 الا يقدمما الفندق.

 : والخدمة الفندقيةالفنادق  الأول: ماهيةالمطلب 

مادية أو تر ملموسة والا يمكن تقديمما ب كل منفصل أو مستقل الأن  ة الا تكو  تر  تعرف الخدمة الفندقية رنهاّ
 وتوفر إشساب الرتسات أو الحاجاتس وليس  ةلضرورة أ  ترتسط مع بيع منتوج أو خدمة أخرى.

  الفنادق: ماهية (1
 دول من العديدف   اكتســـستما الا الأهمية خلال من الحياة ضـــرورات من ضـــرورة الحالي وقتنا ف الفنادق أصـــسح      
ــياحة موارد من ومورد ركن  ةل بحي  العالمس ــيتن  .الســ  الفندقية الخدمة تعريف إلى ثم الفندق تعريف إلى أولا الت رق ســ
 .الفندق نجا  أساس لأنها

 : الفندق تعريف ( أ
 الســـياحةس صـــناعة عليما ترتكز الا العناصـــر الر يســـية أحد تعتت الفنادق أ  إلى المتخصـــصـــة جعاوالمر  ســـاتراالد ت ـــر
 .الفندق تعريف حول الفندقية الإدارة مجال ف المتخصصة المنظمات اختلف  بحي 

 ت ورت ثم  Hôtel هو للفندق اللاتي  والاصــ لا  المســافرينس لاســتضــافة خصــصــ  نزل هي الواقع ف فنادقال    
 نزيل أو تع  الضــيف والا  Hôte كلمة منما اشــتق س الاو  الفرنســية ةللغة الفندق تع  والا Hostel كلمة إلى

 .هذا يومنا إلى يستخدم لايز  ولا اعتماده م الا المص ل  وهو الفندق تع  الاHôtel إلى ت ورت ثم الفندقس

ما لأحكام طسقا أعدت نزل الفندق :يلي كما الفنادق عرف  :والموتيلات للفنادق الأمريكية فالجمعية ✓
 .1معلوم أجر لقال الأخرى والخدمات والمفكل المفوى النزيل ليجد القانو 
 تقوم تســويقية منظمة هو أيضــا .والخدمة وال عام ةلإقامة ااممور  د مؤســســة أو مسنى رنه :ويســتر عرفهو  ✓
 التسادلية العملية إ ام بغرع قيمة لها منتجات خلال تقدت من وااماعات دار للأف الفندقية والحاجات الرتسات اشــــساب
 .الرب  وينقيق

 
 ص ،   2011والروزيع،  للنشر جرير دار :عمان  . 1الطبعة يمفاهقم،  إدارة الفنادق صناع  بي، راالس حسين وعلاء خنفر محمد سليم  1
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 فيه يقدم  خرس فندق من الحجن ف يختلف بنال عن عسارة رنه :سـرحان محمد موسـى نائل الدكتور يعرفها  ✓
ــية المسي  خدمة ــاسـ ــرابس ال عام منما الخدمات من ومجموعة الأسـ ــلية  أماكن وال ـ ــعر مقابل س ...والنوادل التسـ  لدد سـ
 .خدمة لكل

 لفترة التســلية أو  المتعة أو الســفر عنال من حةاالر  أجل من المســافر إليه يلجف الذل المكا  :رنه يعرفه كذلك ✓
  .1لدد سعر مقابل لددة
 يدفعه مقابل أجر وطعام إيوال من للنزلال الخدمات من مجموعة تقدم خدمية منظمة هو إاا فالفندق وةلتالي     

 .الأخرى المنظمات من تره عن  يزه وخصا ص تنظيمي هيكل على تتول النزيلس

 الفندق  خصائص ( ب
 :وهي الأخرى المنظمات ةقي عن  يزه الخصا ص من مجموعة للفندق أ  نجد التعاريف خلال من

ــاســـــي المعيار • ــرة من عدد على ينتول خدميةس منظمة الفندق أ  هو للتمييز الأســـ  وتوفر  دراالأف لتنوت الأســـ
 ؛ةراحال

 وإدارة والمسيعات كالتســــــــويق المتممة والن ــــــــاطات الخدمات فيما يمارس متكاملةس اقتصــــــــادية وحدة الفندق •
 ؛النفقات من يمكن ما رقل داتاالإير  من عدد أكت لتحقيق إلخس...المالي والن ا  رادلأفا

 ؛مستقلة قانونية ب خصية يتمتع الفندق •
 مختلفة  وخصـــا ص ليزة وظيفة منما لكل الفرعية الأنظمة من مجموعة من يتفلف مركب ر يســـي نظام الفندق •
 ؛الفندق أهداف لتحقيق بعضما مع تعمل المساعدة الأقسام ون ا  الأماميس المكتب ن ا  أهمما

 وشــــكله تر  نوعه حســــب  خر فندق من تختلف ومختلفةس متعددة لتحقيقما الفنادق تســــعى الا الأهداف •
 .لدد أجر مقابل دار للأف باوال ر  وال عام المفوى كتقدت م تركة أهداف هناة أ 

 (: تصنيفاتها) أنواع الفنادق ( ت
ــنيفما بحســــــب طسيعة عملما والغرع الذل أن ــــــ   ــنيف واحد للفنادق لاختلاف الدول ف تصــــ من أجله   لا يوجد تصــــ

 :وموقعما وتتجلى أهن التصنيفات ف

 :التقسين: يندرج ين  هذا تقسيمها من حيث الملكية ➢
وتدار إدارة عا ليةس   الحجن صغرةهذه الفنادق تكو  للوكة ل خص واحد أو لعا لةس وتكو     :فنادق القطاع الخاص.1

 .س المال المستةمر فيماس وتنت ر ف المد  الصغرة بكةرةأتقدم خدمات لدودة لقلة ر 

  .هنا شركة واحدة تقوم بتسير وادارة عدد كسر من الفنادق :السلاسل الفندقية والشركات.2

 
  27ص ،   2011والروزيع،  للنشر غيداء دار :عمان .الفنادق إدارة مبادئ  ، سرحان محمد موسى نائل 1
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الـدولـة أو بين  الخـاص والق ـابهـذه الفنـادق تكو  إمـا للوكـة ملكيـة م ــــــــــــــتركـة بين الـدولـة   :فنـادق القطـاع المختلط.3
 .ال ركات الأجنسية وإحدى

 المسلحة. الفنادق التابعة للقوات: وهي الا تكو  للوكة ملكية كاملة للدولة مةل الفنادق الحكومية.4

 :منما ونذكر :الموقع حيث من الفنادق تقسيم ➢
 أحجامما أما الةالةةس إلى الممتازة من درجتما و اوتتر  المدينةس حدود داخل تقع الا الفنادق وهي :المدن مراكز فناد.1
 .مختل ة وشركات أهلية ما بين متفاوتة وملكيتما ترفةس 300 إلى ترفة 50 بين ما و افتتر 

 ف فنادق .ترفة 500 إقامة إلى ال ـركات تلجف الحالة هذه ففي ضـيراالأ تكلفة لارتفاب وجدت: الضـواحي فنادق.2
 250 من وتتكو  منخفض سعرها يكو  حي  المدينةس ضواحي

 الفنادق هذه درجات النوبس العابرس والمسـافر تار ةل ا  المسـافرين لخدمة إن ـا ما يتن الفنادق هذه: راتالمطا فنادق.3
 .الأخرى للفنادق منافت عنصر الفنادق هذه أصسح  ولقد الةانيةس الدرجة إلى الممتازة الدرجات بين ما تتراو  فمي

ــواحل فنادق.4 ــة إلى أربعة  بين ما درجتما و اوتتر  المممةس الســــواحل من ةلقرب تكو  الا الفنادق وهي: السـ  خمســ
 .المقدمة خدماتها وتنوب حجمما بكت و تاز نجومس

 :النجوم عدد حسب قسيمت ➢
  .مرتفعة رسعار متكاملة خدمات تقدم حي  الفنادقس أرقى وهي :نجوم الخمسة ذات قدفنا.1

  .نجوم خمسة فنادق من أقل لستوى ولكن أيضاس متكاملة خدمات تقدم الفنادق هذه: نجوم أربعة ذات فنادق.2

 الفنادق ف الموجودة الإضـــــــافية الخدمات على تتوفر ولا الســـــــابقس الفندق من أقل وهي :نجوم ثلاث ذات فنادق.3
 .السابقة

  .الألن مستوى لانخفاع ار نظ شعسية فنادق وهي: النجمتين ذات قدفنا.4

 وأسعارها ترفما وعدد لخدمتما ةلنسسة وال  التواضعس ف تاية فنادق وهي: الواحدة النجمة ذات قدفنا.5

 ) المقدمة التسهيلات :(الدرجات حيث من ➢
ــعار الفندقية الخدمات جميع تقدم حي  الفنادقس أنوب أرقى وهي: الممتازة رجةالد.1  نوب مع تتناســــب مرتفعة ورســ

 .المقدمة والأتذية الموقع حي  من خاصة لواصفات وتتميز وحجمماس المقدمة الخدمات
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ــا تقع :الأولى رجةالد.2  نزيل لكل يكو   بحي  الممتازةس الفنادق لســــتوى ليســــ  ولكنما قيةاالر  الفنادق ضــــمن أيضــ
 .متكاملة فندقية خدمات وتقدم وحمامس مستقلة ترفة

 .ولددة متواضعة فندقية خدمات تؤدل :الثانية جةر الد.3

  .لدودة وخدماتها رخيصة أسعار اات شعسية فنادق وهي: الثالثة الدرجة.4

 :منما المقدمة الخدمة نوعية حسب صنف  :الخدمات نوعية حيث من سيمتق ➢
 أرقى فيه وتقدم تسراالمؤ   ســـيا  وعلى والمؤقتين الدا مين الأعمال رجال على تركز الفنادق هذه: التجارية ادقنالف.1

 .والصناعية التجارية الكتى المد  قلب ف تالسا وتتمركز والم روةت الأطعمة ف وجودة الخدمات

 أســرهن عن السعيدة الصــناعية  المناطق ف العاملين إيوال بغرع تن ــف الا الفنادق تل  وهي: الدائمة الإقامة قدفنا.2
 .للعمل طلسا

 ةليوم الغرف  جر ف ن ـاطما وينحصـر والإف ارس المسي  خدمات تقدم الا الفنادق تل  وهي: المفروش الفندق.3
 .الغرف كتنظيف تكميلية خدمات تقدت مع ال مرس أو الأسسوب أو

 والممنيةس العلمية والاجتماعات المؤ رات خدمة على كليا اعتمادا يعتمد الذل الفندق ال  وهو :تراالمؤتم فندق.4
 .والاجتماعات السكرتارية وترف الفورية للترجمة وتسميلات معدات على وي تمل

 .) ومؤقتة دا مة) الإقامة مدة وحسب س) ورخيصة تالية (السعر أساس على تصنيفما مةل أخرى تقسيمات وهناة

 :الفندقية والخدمة الخدمة مفهوم (2
 تعريفها:  ( أ
 كل والساحةين  الكتاب من العديد وضـعما ف اجتمد والا للخدمةس التعاريف من العديد الحديةة الأدبيات أظمرت لقد
  .للخدمة ولدد شامل تعريف إلى الوصول تهدف منماس السعض اكر وسيتن نظرهس وجمة من

 بنقل يتعلق لا التسادل موضـوب يكو  أين المؤسـسـةس ااتقوم   مسادلة عملية انهر الخدمة «Judd 1964 "عرف فقد
 .1"ا خر لل رف مادل شيل ملكية

ــما مؤقتة تجربة «انهر  "Langrois et Tocquer 1992"من كل عرفها كما  عملية خلال الزبو  يعي ــــــ
 . »2وتق  مادل سند مع أو المؤسسة أفراد مع الأخر لهذا الاتصالو  التفاعل

 
1 Béatrice Bréchignac – Roubaud ;Le Marketing des services , Edition d’organisation , septième tirage, 
France , 2003, p71. 
2 Michel Balfet ; Marketing des services touristiques et hôteliers , Ellipses Edition , Paris , 2001 , p 21 
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 وتكو   تخرس ل رف ما طرف يقدمما منفعة أو إنجاز أو ن ــــــا  أل انهر الخدمة "kotler 2000 "عرف فقد 
ــا ــاســـ ــة تر أســـ  لا أو ملموس  مادل لنتج مرتس ا يكو  قد تقديمما أو إنتاجما وأ  ملكيةس أية عنما ينتج ولا ملموســـ
  يكو 

 مجملما ف  تركز لكنما تمعاتسلمجا لت ور تسعا أخرى إلى مرحلة من الخدمة مفموم ت ور عن تعت التعاريف هذه إ   
ــرال أ  إلى  Judd "  "ي ــــر بحي  ا ساتتمتع   الا الخصــــا ص بعض على  حيازة أو ملكية عنه يترتب لا الخدمات شــ

 طريق عن  يندن فمي ةلتلازمس تتصـف الخدمة أ  إلى  " Langrois et Tocquer " ي ـر س بينما مادل ل ـيل
 بعد إلا قيمتما  إدراة يتن لا أنه إلا الصـيانة كخدمات والتقنيةس المادية التجميزات أو الخدمة ومقدم العميل بين التفاعل

 الخدمة أ  إلى  ي ـــــــر بحي  الواقع إلى والأقرب شمولا الأكةر هو "كوتلر " تعريف أ  نجد حين ف عليماس الحصـــــــول
ــةس بعدم تتصـــف ــرا ما عن يترتب لا وةلتالي الملموسـ  مع التكامل إنتاجما  يت لب قد كما مادلس شـــيل ملكية نقل شـ
 مقدميما ممارة درجة حســــب وتختلف تتساين ومنافع فوا د على نحصــــل ال  لقابل أنه تر ملموســــةس مادية منتجات
 .تقديمما وظروف ومكا  وطريقة

 السعض  اكر ســــــيتن التعاريف من العديد لها وردت فقد الفندقيةس الخدمة عن الحدي  عند كةرا الأمر يختلف ولا    
 :التعاريف لهذه الم تركة الخصا ص على التركيز مع منما

 وحاجات  لرتسات إشــــــــساب وتوفر منفصــــــــل ب ــــــــكل تقديمما يمكن والا المادية تر الأن ــــــــ ة هي الفندقية الخدمة«
  1.الملكية نقل يت لب لا الخدمة تقدت وعند تخر منتج بيع مع ترتسط أ  ةلضرورة وليس  الضيوفس

ــيوف تؤمن الا الأعمال من مجموعة هي الفندقية الخدمة ــميلات الراحة للضـــ ــرال عند والتســـ ــتملاة شـــ  الخدمات واســـ
 .الفندق ف إقامتمن خلال الفندقية والسلع

س الضـــمور  الضـــيف  وحاجة رتسة وإشـــساب لتقدت ومصـــممة التسادل إحدان بقصـــد الملموســـة تر الأن ـــ ة عن عسارة هي
 عن النظر بصرف  لالالنز  وإعاشة وإيوال اقامة يرتسط الذل الن ا  ال  هي" الفندقية الخدمة فإ  التعاريف لهذه وطسقا
 اســــتمرارية لضــــما  طريقة  أفضــــل ال  ةعتسار رضــــاهن وينقيق نتهرتسا إشــــساب دفتهالإعاشــــةس أو الإقامة هذه وســــيلة

 موفر يســــعى بحي  الخدمةس وموفر  العميل بين التداخل من الن ــــا  هذا ويت ــــكل س"عا داته وتنمية الق اب ن ــــاطات
 سـلعا ي ـترل فإنه فندق ف ترفة الأخر هذا  ي ـترل فعندما للعميلس الحقيقية المنافع من مجموعة ينقيق أجل من الخدمة

ــا ي ــــترل أنه كما لهاس  لكه ال  عن ينتج ولا  إقامته فترة  ةل لدودة لمدة والألن الســــرير مةل ملموســــة  تجربة أيضــ

 
محمود علي الروسهههههان، العوامهل المؤثرة في جودة الخهدمهة الفنهدقيهة، الملرقي الهدولي الثهالهو حول الجودة و الرميز في منظمهات    1

 .2007ماي  7-8الأعمال،جامعة سكيكدة، الجزائر، 
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 يكو  الا المنافع حزمة  على ليتحصـــــل سنتهولفزا نتهوممارا ةلخدمة القا مين أو  العاملين وأدال معاملة طريقة الفندقس
 والسعادة الاستمتاب مةل نفسيا بعضما يكو  بينما الفندق سرير ف الراحة مةل طسيعيا منما السعض

  :الفندقية الخدمة خصائص ( ب
ــناعة ف متميزا موقعا الفندقية الخدمات ينتل     ــياحة صـ ــا السـ  الق اعات من  العديد لخدمات الوق  نفت ف ومنافسـ

 الخدمة خصـــوصـــيات إلى  ةلإضـــافة فمي والصـــناعةس كالنفط للدول الاقتصـــادل الهيكل تكو  الا الأخرى الاقتصـــادية
 :يلي فيما تلخيصما يمكن خاصة لواصفات تتميز عامة بصفة

ــعور أو تذوقما أو رؤيتما يمكن فلا :ملموســـة اي خدمات ➢ ــما أو اا ال ـ ــرال عملية قسل لمسـ  يتن  لذل  سال ـ
 توضـــي   عملية يصـــعب ما وهو سالمادل الاختسار أســـاس على منه أكةر والتجربة وال ـــمرة الســـمعة أســـاس على اختيارها
 فمن إنتاجما  موقع عن المنافســـــين إبعاد يمكن لا لأنه الاختراب برالة طريق عن حمايتما يمكن لا كما الخدمةس ووصـــــف

 .ال  ف رتسوا كلما واستملاكما اتهزار  يست يعو 
ــريعة ➢ ــي ســ  قد الفندق  صـــــاحب فإ  وةلتالي المخز س ف اا الاحتفاظ يمكن فلا :(للتلف القابلية) التلاشــ
ــر ــت يع فلا لهنس أعدت ترف إلى لالالنز  ورود عدم عند يوميا الكةر يخســـــــ ــتخدمة   الفندق ترفة تخزين يســـــــ تر المســـــــ

 .العمر قصرة الفندقية الخدمة اعل ما وهو لاحقةس ليلة ف واستخدامما
ــل الإنتـاج عن الاســـــــــــتهلاك ➢ فلا يمكن إنتـاج الخـدمـة الفنـدقيـة ف مكـا  معين  (:التلازم )عـدم قـابليـة فصـــــــــ

ــتملاكماس كما  ــتملاكما ف مكا  تخرس فمي ينتاج إلى تواجد ف نفت الوق  للعميل وموفر الخدمة أثنال إنتاجما واسـ واسـ
 .لعدم إمكانية فصلما عن موقع الإنتاج لما إلى المتز لا يمكن للعميل نقل

ــليمما هن   التجانس:عدم   ➢ ــسب أ  الذل يقوم هدا ما وتســ فمي تختلف ف النم ية وااودة مع مرور الوق  بســ
س أفرادس وةلتـالي يختلف الحصــــــــــــــول عليمـا من وقـ  إلى تخر وفقـا لحـالـة مقـدم الخـدمـة ومـا قـد كو  عليـه من تعـب وإرهـاق 

الخصــا ص الا ت ــترة فيما الخدمات الفندقية مع ةقي الخدمات الأخرىس هناة بعض المميزات ةلإضــافة إلى بعض هذه 
 1الخاصة اا تتمةل فيما يلي:

ــا *موسمية   ــياحي من فترة زمنية إلى أخرى طوال العامس وارتسا  ال    :النشـ ــا  الســ نتيجة لاختلاف درجة وحجن الن ــ
والاجتماعية بكل دولةس وإقسال الســـــــــــا حين على الإقامة ةلفنادق ف فترات معينة ومواســـــــــــن ةلظروف المناخية وال سيعية  

 :لددةس اتصف الن ا  الفندقي ةلموسميةس خصوصا ف المناطق السياحية النا يةس لا أوجد بعض ا لر السلسية مةل

 ؛المستقسلوجود درجة من عدم التفكد ةلنسسة للحركة الفندقية ف  ✓
 الاســــتغلال الأمةل للموارد والتســــميلات الفندقية نتيجة لوجود طاقة مع لةس خلال الفترات الا تنخفضعدم   ✓

 السياحية؛فيما الحركة 
 

)بحوو ودراسات(  ةريصبري عبد السميع، الرسويق السياحي و الفندقي أسس علمية ورجارب عربية المنظمة العربية للرنمية الإدا  1

 .284،ص2006،مصر
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 · .زادة التكاليف الةابتة والمتغرة نتيجة انخفاع نسسة الإشغال الفندقي ف بعض الأحيا  ✓
الن ـا  الفندقي هو ال  اازل من المال المسـتةمر ف الإن ـالات إ  العنصـر المادل ف    :الثابتةارتفاع نسـبة الأصـول .1

الفنــدقيــةس وهــذا اازل يــدخــل ف جــانــب الأصــــــــــــــول والموجودات الةــابتــة الا  ةــل جــانســا كسرا من رأس المــال   والتجميزات
 نفقات إلى توجه انهفإ النسـسة ةقي أما المالس رأس من % 90 إلى نسـسته تصـل حي  الفندقية الم ـروعات فالمسـتةمر  

 .وترها والعمالة كالت غيل أخرى

 حي  العامةس الأهداف ينقيق ف الس ــرل العنصــر اســتخدام على أســاســا الفندقي الن ــا  يقوم  :النشــا  إنســانية .2
ــر هذا وقدرة كفالة مدى على نجاحه  يتوقف ــن الزا رس تجذب ب ريقة الخدمات تقدت على العنصــــــــ  معاملة كحســــــــ

 العمل ف والإخلاص كالأمانة ال ــــــــخصــــــــية مقومات توافر عاليةس مع برو  منه الم لوبة الأعمال و دية  الســــــــا حين
ــر يعتت وبذل  ال س تر إلى  ...والصـــدق ــر عانب ممما عاملا الس ـــرل العنصـ ــيل الأخرى المادية العناصـ  فندق لتفضـ

 .تخر على

 ةلإضــافة والترفيهس والإعاشــة الإقامة هي ر يســية عناصــر من الفندقي المنتج يتكو   :الفندقي المنتج طبيعة اختلاف.3
ــكله ف وهو  الأخرىس الخدمات إلى ــة المادية المنتجات لأ  ملموسس منتوج أل عن يختلف لا هذا شـــ  من لها الملموســـ

 ينتاج معنوية لصـا ص يتميز الفندقي المنتج أ  إلا وترهاس والمسـاحة والحجن كال ـكل  يزها الا  والخصـا ص الصـفات
 الخصــا ص هذه إلى وةلنظر  .لكنة صــورة أفضــل ف الســا حين جممور إلى لتقديمه المعاملة ف ول ف الأدال ف  لساقة إلى

ــتغلال عدم م ــــــــكلة لمواجمة جيد وتنظين فعالة إدارة إلى حاجة ف الفندقية الخدمة فإ  المميزةس  الفندقية ال اقة اســــــ
 .المرجوة الأهداف ينقيق من يمكنما أفضل لستوى تقديمما على والعمل الأحيا س بعض ف الأمةل الاستغلال

 :الفندقية الخدمة أنواع (3
 ةلتنويع تتصــف الفنادق أ  نجد التكميليةس والخدمات والنقل وال ــراب كال عام الأخرى الســياحة بعناصــر مقارنة 
 الفنادق تقدم حي  الصــــــــغرةس الفنادق ف ونســــــــسيا الكسرة الفنادق ف وخاصــــــــة للعملال الم روحة الخدمات ف

 :1التالية الخدمات

ــقق الأخرى الإيوال  أنواب من وترها الدرجات لمختلف الفندقية الخدمة جوهر  ةلو  :الإيواء خدمات ✓  كال ـ
  .السياحية ميزانيته من 40%حوالي الخدمة هذه على الضيف وينفق سوترها *والموتيلات السياحية والقرى الفندقية
 كالم عن للسناني المتخصــــــــصــــــــة الم اعن أنواب من العديد على الفندق تتول :والشــــــراب الطعام خدمات ✓
  .الضيف اتفاقات من (% 29) حوالي وت كل وترهاس والصي  والإي الي

 
حسهن علي الزغبي، نظام المعلومات وأثرها في رحديد الخيار الاسهرراريجي للمنظمات الفندقية، الملرقى الدولي حول صهناعة السهياحة    1

،  2006يوليو  6-2)أعمهال المؤرمرات(  ةفي الوطن العربي من منظور اسهههههرراريجي وإداري ورنموي المنظمهة العربيهة للرنميهة الإداريه 

 .132رونس، ص
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ــاعدة الخدمات وهي :الإضـــــافية الخدمة ✓ ــيارات   جر كخدمات الفنادق تقدمما الا المســــ  والخدمات الســــ
ــاب س خدمات الصــــــــــــحيس النادل خدمات السنكيةس  من وترها والحفلات  والمؤ رات الأعمال رجال خدمات المســــــــــ
 .الأخرى الخدمات
: ماهية التسويق الفندقي الثاني: المطلب   

ــياحي الق اب ي ــــمده الذل الت ور مع ــياحية وجودو  الســ ــتلزم وجود   الأعمال بي ة ت ورو  مكا  كل ف الســ ــا  يســ ن ــ
 .الفندقي التسويق ف يتمةل الن ا  هذاو الموجود ة  المنافسة ظل ف وحاجاتهن رتساتهن تلسيةو  الزة ن اذب يسعى فعال

 :الفندقي التسويق مفهوم (1
والتســويق خلال الخمســينات    وف أوروة 1920مر ف الولاات المتحدة الأمريكية حوالي عام  لتســويق هو العلن الذل ظا

بدأ ف الســـتينات وثم اســـتخدمه للترويج لمدينة اات أهداف ســـياحيةس من هنا أدرك  الفنادق أنه يتعين عليما   الســـياحي
 الترويج لضما  استمراريتما.

 الداخلية  الســــياحية الأســــواق على التعرف أجل من الفندقية المن ــــ ت تسذلها الا اامود تل  الفندقي التســــويق يمةل"
 "ااالفندقي  الإشغال نسسة وارتفاب الفندقية الحركة زادة دفته فيما والتفثر والخارجية

ــويق أ  التعريف هذا من ويتسين       ــمن الفندقي التسـ ــويق الحدي  المفموم ركا ز كافة يتضـ ــويق للتسـ ــياحي  والتسـ  السـ
 اامود كافة  توجيه ثم المســــتمدفةس الأســــواق ف ةلمســــتملكين المتصــــلة والأاواق والرتسات الحاجات دراســــة ف المتمةلة

 تدفق وزادة الزارة  تكرار إلى يؤدل لا والرتساتس الحاجات لتل  لكن إشـساب أقصـى لتحقيق المنظمة داخل والأن ـ ة
 .والزا رين السيا 

 الفندقي:يتميز اا التسويق  الا الخصا ص أهن منو 

 ؛السياحية وللأحدان الاقتصادية للظروف الفندقي التسويق حساسية ✓
 ؛اليوم مدار على ةلاستمرار الفندقية الخدمةو  التسويق نظام يتميز ✓
ختته   ثم معرفتهو  الزبو  حاجة على تعتمد السـياحية السـلع ف ـرال  ترويج لهالل شـخصـي جمد إلى ينتاج الخدمة ✓

 .السلعة هذه دوافع ةلتاليو 
 :الفندقي وأهداف التسويقأهمية  (2

أن ـــــ ة  التســـــويق الفندقي هو مجموعة اامود الا يسذلها الفندق من أجل إرضـــــال النزيل لذل  اب أ  توجه كل جمود
وأهـداف أهميـة  والخـارجيـة تتمةـلمعظن الأســــــــــــــواق الـداخليـة   وم ـالسمن والتعرف علىالفنـدق نحو التعرف على حـاجـاتهن 

 :التاليةالفندقي ف العناصر  التسويق
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 :الفندقيأهمية التسويق  ( أ
أو   وتقدير درجة  المسـتمل  ة  سـلو   )دراسـةيسـاعد التسـويق الفندقي على معرفة ااوانب السـلوكية للمسـتمل    ✓

  المناسسة للتوقع الا ينقق رضا العميل نوعية الخدمات  وةلتالي ينديدمستوى توقعاته 
زادة  وةلتالي يسـاهنالأسـواق المسـتمدفة   حاجات  والتامج لمقابلةيسـاعد التسـويق على إعداد الاسـتراتيجيات   ✓

 الفعالية التنظيمية ف المؤسسة الفندقية 
 ةمن خلال الصــور  والخدمات ااديدةين ــط ال لب على الســلع    والتجديد فمويســاعد التســويق ف الابتكار   ✓

إلى موقع الفندق  ةلإضـــــــــــافة الإيوالسخدمات    ال عامسفيه  المقدمةس   ر عن الفندقس التســـــــــــميلات  الذهنية الا تملما الزا
 .وتصميمه
  الفندقي:أهداف التسويق  ( ب
 ؛معينةخلال فترة زمنية  يؤدل التسويق الفندقي إلى تن يط حركات المسيعات لفندقية ✓
ــياحية العالمية   ✓ ــة الأســــــواق الســــ  هذه  وال  لغزوالمحتملة    وينديد الأســــــواقيمدف التســــــويق الفندقي إلى دراســــ
 ؛ عدد النزلال من السا حينجديد من مختلف الدول لزادة  وفت  أسواقالأسواق 
ــيـاحيـةوالهي ـات وال ــــــــــــــركـات  الحكوميـة   ومختلف الأجمزةإاـاد علاقـات عـامـة جيـدة من الفنـدق   ✓ وترهـا   الســــــــــــ
 ينعكت على زاد الحركة الفندقية؛ والخاصةس لاالعامة  السياحية
تســــتخدمما التســــويقية الا    الاســــتراتيجيةللتعرف على    الفندقي   )الق ابدراســــة الأســــواق الســــياحية المنافســــة  ✓
 الا تقدمما للسا حين؛ وكذل  الخدمات الفندقيةالمختلفة  الفنادق
 على والســــسل حفاظاحلما لختلف الوســــا ل    والعمل علىنزلال الفندق ب ــــكل فورل    شــــكاوىودراســــة  بح    ✓

 السياحية. وسمعة الدولةسمعة الفندق 
 :الفندقي التسويق نجاح مقومات (3
 يلي: ما أهمما العوامل من على مجموعة أهدافه ينقيقو  الفندقي التسويق نجا  يعتمد

ــميم ( أ  ال لب مع تتلالم الخدمات الا واســـــــتحدان ابتكار به ويقصـــــــد  :الفندقية للخدمة المناســـــب التصـــ
 الأصــل لأ  النزلالس تتاجما ولا فيما مرتوب خدمات تر بتقدت الفندق قيام نتصــور أ  يمكنفلا  الفندقيس   الســياحي

 فإ  ينديد لفندق لذل ا  إدارة واهتمام رتسة على بنال وليت العملالس  ورتسة بحاجة  ارتساطما هو الفندقية الخدمة ف
 .الفندقية الأهداف ينقيق على يساعد المناسسة وأسعارها لستواتهن الفندقية للخدمة الر يسية المكونات

 نحو الإعلانية الحملة تركيز المســـاعد على الوســـا ل من ال  يعتتو   :إعلانية وســيلة من أكثر على الاعتماد ( ب
 توســيع على يعمل واحدس المر ية ف ت  المقرولة أو أو المســموعة ســوال وســيلة من أكةر اســتخدام لأ  سلها المحدد ف الهد
ــانية الحواس تنسيهو  الإعلاني الأثر  ةدا ر   الخدمات أفضـــــــــل توفر الا الفندقية الإقامة أماكن مع للتعامل المختلفة الإنســـــــ
  للسا حين. اجتذاة الأكةرو 
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 حركة لتن ـيط معينة  اسـتراتيجية على يعتمد فندق كل  :الفندقية التسـويقية للاسـتراتيجية المناسـب الاختيار ( ت
الا يمر اا  الظروف على بنالا وكذل   سالإدارية  المادية وإمكاناته قدراتهو  يقدمما الا الفندقيةللخدمات   تسعا سمسيعاته
ــياحي الســــوق ــويقية للفندق  الاســــتراتيجية اختيار  كا  فكلما سوالخارجي الداخلي الســ ــيا التســ   المتغرات  هذه مع متماشــ
 ديناميكيةو  مرنة تكو  أ  لتســـويقية ابا  الاســـتراتيجية أ  لعنى التســـويقية الأهداف لكل لققاو  ســـليما الاختيار كا 
 .تغيرها يمكن

 ةلأن ـ ة القا مين اختيار حسـن على الفندقي التسـويقي العمل نجا  يتوقف  :التسـويق أفراد اختيار حسـن ( ث
 سالعمل هذا نجا  ف المؤثرو  الحاكن لةابة الس رل العنصر يعتت إا سوالخت الكسرة الممارات العالية اول المختلفة التسويقية

ــتراتيجياتو  الخ ط لأ  ــويقية الاسـ ــعما على القا مو  يكن ما لم منما هدف أل يتحقق أ  كنيم  لا التسـ  تنفيذهاو  وضـ
  .الكفالو  القدر من عال مستوى على ب رية موارد
ــتراتيجية تخ يط يرتكزو  هذا ــويقية  الاسـ ــةو  الفندقية  للخدمات الفعالة التسـ ــياسـ  عمليات  على عنماس المنسةقة الترواية السـ

 ةلاعتماد تهنسلحاجا أمةل إشــساب إلى الوصــول بغية سالمحتملين المســتملكين لدى ال ــرا ية الدوافع دراســةو  الســوقي المســ 
 .للفندق العامة السياسة مع ينسجن لاو  المتاحةس الفنيةو  الس رية مواردها على

 :المطلب الثالث: المزيج التسويقي للخدمات الفندقية

المزيج التســــويقي الدعامة الأســــاســــية لسنال الاســــتراتيجية التســــويقية لأية من ــــاة فندقيةس تتجمع العناصــــر الســــسعة للمزيج  
 الخدمةس التسعرس الترويجس التوزيعس ااممورس الدليل المادل والعمليات لسنال هذه الاستراتيجية. الفندقي المتمةلة ف

 :الفندقي التسويقي المزيج (1
 دفته المنظمة  تعدها الا التسـويقية والسـياسـات ةلتامج المتعلقة القرارات مختلف عن عامة بصـفة التسـويقي المزيج يعت

 عن الحدي  عند كةرا  الأمر يختلف ولا أجلماس من أن ـ   الا الأهداف وينقيق المسـتملكين ورتسات حاجات إشـساب
 نجاحماس مقومات من  هاما لاجز  ت ــــــكل الفندقية الخدمات أ  اعتسار على الســــــياحية الخدمات ف التســــــويقي المزيج
 وتنظيمما عليما الســــــــي رة  يمكن الا المتغرات عن عسارة رنه " الســــــــياحية للخدمات التســــــــويقي المزيج يعرف حي 

 عليه بنالا س "ووالزوار الســــيا   ورتسات حاجات لإشــــساب وتعديلما تنســــيقما إلى منظمة أية تســــعى والا اسا والتحكن
 والسـي رة فيما التحكن يمكن الا والمتغرات  العناصـر من مجموعة عن عسارة" :رنه الفندقي التسـويقي المزيج تعريف يمكن
 حاجات إشــــساب سقصــــد ال  الأمر ت لب متى  وتكييفما تعديلما على العمل مع الفندقس جانب من وتنظيمما عليما

 ."1الفندق أهداف وينقيق والزوار المقيمين ورتسات

 

 
 .11أسعد حماد أبو رمان وآخرون، الرسويق السياحي والفندقي، مرجع سبق ذكره، ص  1



 الإطار النظري للإبتكار والخدمة الفندقية                                                      الفصل الأول:   

32 
 

 :الفندقي التسويقي المزيج عناصر (2
 تلعب والمتراب ةس والا المتكاملة التســويقية والأن ــ ة الر يســية العناصــر من مختلفة مجموعة الفندقي التســويقي المزيج يمةل
 أربع يضـــن للســـلعالمزيج   كا  وإاا لهس المخ ط النحو على الفندقي الن ـــا  وأدال التســـويقي العمل نجا  ف ممما دورا

 ونظرا فإنه والترويجس التســــويقي التوزيع الســــعرس المنتجس :وهي  Macarthey ا1976حدده أســــاســــية مةلما عناصــــر
 :أمةال التسويق مجال ف والختال الساحةين من العديد أجمع فقد للخدمة المعنوية للخصوصية

 (Stéven and Harris, Bitner and Kotler and Turner and Boons, Zeithaml)  على 
 ف  ويتمةل العنصــــرين هذين إلى لل  عنصــــر يضــــيف من وهناة  والم ــــاركو  المادية )الدلا ل تخرين عنصــــرينإضــــافة  

 لمختلف التســــــويقية التامج أســــــاس الســــــسعة العناصــــــر هذه وتعد الخدمةس تقدت بنمط المتعلقة العمليات أو الإجرالات
 .كليا التامج ف ل على سيؤثر العناصر هذه من أل تجاهل أ  سحي  الخدمية المنظمات

 حالة أصـلا وف الخدمة ظمرت )الفندق  لما السنيا  وجود لولا الواقعس لأنه إلى والأقرب شمولا الأكةر الأخر ال ر  ويعد
 طريقته لكل فندق أنه على ناهي   سوالمقيمين )الزوار الخدمة وطالبي العاملين بين التفاعل يت لب ال  فإ  وجوده
 موجز عرع يلي وفيما  .عملا ه ورتسات حاجات إشــساب لأجل الممكنة التســميلات وتقدت خدماته عرع ف الخاصــة
 :الفندقي التسويقي المزيج لعناصر

  :المادي المحيط ( أ
الدلا ل  وجميع السي ي المحيط عوامل على ي ـــتمل الذل الفندقي التســـويقي المزيج عناصـــر أحد المادل المحيط يعتت       
 كلما   سالخ . . . والحدا ق الألوا  والزخارفس الديكورات الألنس الفندقس تصــمين ) المسنى ف سمتمةلة الملموســة المادية
 الخدمات المقدمةس نوعية حول الزا ر لدى جيد تصـــور وإع ال الفندقية المنظمة عن حســـنة صـــورة إبراز ف هامة عوامل
ــة أهمية تولي الكسرة الدولية الفنادق من فالعديد ــميمات على ترفما ينتول بحي  المادلس للدليل خاصــ  ديكورات بتصــ

ــجمة ــتا ر مع منســـ ــروةت هداا وأوراقس ودفاتر أقلام السلدس عن معلومات دليل سوالوكيتات الســـ ــور ترحيسيةس م ـــ  وصـــ
 الممتازة الأدوات الســـياراتس اســـتخدام مواقف والاســـتقسالس الانتظار أماكن توفر إلى ةلإضـــافة الفندقس عن فوتوترافية

 الحديةة الفندقية تتميز المنظمات كما وترهاس الفندق لدخل العناية ال عامس طاولات ف الم ـــــــــمورة العلامات اات
ــميما ــتما المت ورة اتهبتصـــ  والمتعة ةلراحة المنظر والإحســـــاس جمال تعكت الا المتميزة ومواقعما الراقيةس المعمارية وهندســـ
 .الفندقية فيما الحركة معدل ويرتفع إشغالها نسسة تزداد وةلتالي نزلا ما اميع والأما  والأمن

 الفندق إدارة على بحي  الزا رين ارتياد قرار على التفثر ف هاما دورا السي ي المحيط يلعب أخرى جمة ومن        
 الأصـــــــسعس بصـــــــمات من خال يكو  أ  اب فالزجاج وخارجهس الفندق داخل ةلخدمة المحي ة السي ة الاهتمام بنظافة

 المياه دو  توفر مع ومع رة نظيفة والحمامات المياه ودورات شـــــــــــوا ب أل من خالية لامعس والأرضـــــــــــياتوالنحاس  
 .الخ...انق اب
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والةقة  ةلأمن والمقين الزا ر لدى إحسـاسـا تنتج س والمنظن النظيف المظمر اذا الاحتفاظ إلى تؤدل الا العوامل فكل     
ــلوكه على معنوا تؤثر و ــلة تســـتخدم فمةلا س الزارة وتكرار طويلة لمدة الإقامة ف سـ ــلسـ  جنوب ف  الهامتجر م اعن سـ

 نوافذ الإنتاج ولمناطق س مرتفعة رســـــــقف الهوال لامع فراتا " In and out Burger"ةســـــــن   المعروفة كاليفورنيا
 يؤدو  والعاملين وهن الرا عةس النظافة لملاحظة الفرصـة للعملال الفراغ ويوفر س ال سيعة الإضـالة من الكةر لتوفر ضـخمة
ــالة مع كسر مفتو  فراغ ف عملمن  على التفثر ف ةرز دور له المادل فالمحيط وعليه  الخارجي والمنظر ال سيعية الإضــــ
 .خاص ترواي بن ا  اايد إاا خاصة والزا رين السيا  من المستملكين سلوة

 المشاركون: ( ب
 عليه اســــــــن ي لق ما وهو إنتاجما ف أطراف عدة مســــــــاهمة تت لب الفندقية الخدمة اا تتميز الا التلازم صــــــــفة إ 

ــاركو  ــافة إلى والعملال ةلفندق العاملين من الأطراف هذه تت ـــــــكل حي  الناسس أو ااممور أو الم ـــــ  إدارة ةلإضـــــ
ــال كسر حد وإلى يت لب الخدمة إنجاز أ  إا الفندقس ــر الاتصـ ــيف العامل بين المساشـ  أحد يعتت ااممور لذل  سوالضـ
 الرضـا مسـتوات وتقدت أعلى لالوالنز  السـا حين رتسات لتحقيق كسرة رهمية تعنى الا الفندقي التسـويقي المزيج عناصـر
 والمدربة المؤهلة الفنية العناصــــر الس ــــرية اختيار مســــؤولية وتقع .لديمن الذهنية وصــــورته الفندق سمعة تعزيز مع والراحةس
 لحظة مند والممارة الكفالة عالية من بدرجة الخدمة لأدال المناســـــــــب المناخ توفر مع الإدارةس عاتق على جيدا تدريسا

 حتى  سالصــــــدق الأمانةس الكلام بل فس اللا قس المظمر اايدس )الاســــــتقسال الفندق مغادرته تاية إلى الترجل وصــــــول
 فلســـــفة "ماريوت" لدى حي  الإشـــــغال الفندقيس مســـــتوى وزادة الفندق لن ـــــا  الترويج ف العاملو  هؤلال يســـــاهن
 ."عملا   برعاية ليقوموا لدي  العاملين برعاية قن " يقول إا العاملين معاملة ف بسي ة

 )الإجراءات(: العمليات ( ت
ــد ــرفات مختلف ةلعمليات يقصــــ ــلوكيات التصــــ ــال التفاعل أثنال يندن الا والتقنيات والســــ  مقدم الخدمة بين والاتصــــ
 الوظا ف والإجرالات من مجموعة تت لب الخدمة تقدت فعملية الغرفةس دخول حتى الأمامي المكتب من سبداية والعميل

 يؤديما الا مختلف الأدوار خلال من التنظيمية وفلسـفته الفندق ثقافة وتعكت والمقينس الزا ر رضـا ينقيق إلى دفته الا
 للدخول الذكية ال عامس الس اقات إنتاج تقنيات ا ليةس كالمصـاعد الخدمات ينسـين ف المسـتعملة والتكنولوجيا العاملو 

 يعي حتى شــــــخص لكل وواضــــــحة ومعروفة متناســــــق ب ــــــكل موزعة الممام تكو  أ  اب لذل  وترهاس الغرف إلى
  يز وبكيفية العميلس لتوقعات م ابقة نسـسيا بصـفة الخدمة تسـلين ليتن إنجازه عليمن اب وما الوظيفيس دورهن العاملو 
 .خاصة تنافسية ميزة وتكسسه المنافسة الفنادق من تره عن الفندق

 :)الخدمة( المنتج ( ث
ــما الا والأفكار الخدمات مختلف ف المنتج يتمةل ــرا   ورتسات حاجات لتلسية الفنادق تعرضـ ــيا  المختلفة من ال ـ  السـ

ــافة والزا رينس ــة المادية ااوانب إلى إضـ  التســـويقي قلب المزيج المنتج ويعتت .وترها والتجميزات المسنى ف المتمةلة الملموسـ
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ــعر المتعلقة القرارات ةقي حوله تدور الذل الفندقي ــويق يقوم والترويج حي  والتوزيع ةلتسـ  تخذا منتجاته الفندق بتسـ
ــية التغذية تكو  حتى المتوقعةس المنافع حزمة الاعتسار ف  حين ف واحدة تقدت خدمة على يركز وقد إاابيةس العكســــــ

 تعتت الخدمات وةقي المسي   :هي   ااوهر ) الأسـاسـية الخدمة أ  إا الخدماتس من متنوعة مجموعة تقدم أخرى فنادق
 لح ات إمداده مع الغرفس تلفزيو  خدمة الأمنس وال ـــــــرابس ال عام الاســـــــتقسالس ) مكملة أو مســـــــاعدة خدمات
 مةل  س الخ . . .مســاب  موقف مجانيس الهاتفس الإنترن س فيما لا الخدمات بكافة مجمز الأعمال لرجال مركز فضــا يةس

 ف عنما إاابية صـورة وترسـن ميزة تنافسـية لها وتخلق السعض بعضـما عن الفندقية المنظمات  يز الإضـافية الخدمات هذه
 ةلمســـــــــــتوى وإعدادها وت ويرها منتجاتها )خدماتها  لعرع اايد التخ يط الفندق إدارة على الزا رين وةلتالي اهنية
 .المتاحة الإمكانات مع يتفق الممنوحة لا التسميلات مجموعة ينديد سثم عملا ما وأاواق لرتسات الملا ن

  :التسعي ( ج
 بين التعقيد والتداخل من به تتصـــــف لما نظرا الفندقيةس الخدمات تســـــويق ف المممة العوامل من التســـــعر قرارات تعتت

 بدقةس وينديد ســــعرها تكلفتما وقياس بينما الفصــــل الأحيا  بعض ف يصــــعب الا الخدماتس من متنوعة ت ــــكيلات
 ف المســـتعملة أهن ال رق يلي وفيما يلسالنز  المســـتمل  طرف من مقسولا ويكو  إنتاجما تكاليف يغ ي أ  اب بحي 
 1الأساسية: الفندقية الخدمات بعض تسعر

 :)الغرف( الإيواء خدمة تسعي   أ

 طويلة اســتخدم  لســنوات الفندقية المنظمات أ  والســياحي الفندقي التســويق أدبيات ت ــر  :الألف قاعدة •
 هناة أ  كسرةس فنادق على متعددة أجري  دراســات من الساحةو  توصــل حي  الألفس قاعدة يدعى تســعرا أســلوة
 هذه ووفق الفندقس موقع عن النظر بصــرف الغرفة الفندقية أجرة ومتوســط الفندق ف الاســتةمار حجن بين لددة علاقة

 :المعادلة ا تية خلال من الغرفة سعر تسب القاعدة

 ÷ 1000الغرفة في  التقديري  الاستثمار حجم = الفندقية  الغرفة أجرة 

 :ا تية المعادلة ضول ف الغرفة ف التقديرل الاستةمار حجن وتسب

 الفندق  في الاستثمارات حجم  = الغرفة في  التقديري  الاستثمار حجم ÷ الفندق  ارف عدد

 بح ربحي   توجه على تعتمد أنها بســـسب نادرةس بصـــورة القاعدة هذه تعتمد أصـــسح  الحديةة الفندقية الإدارات ولكن
 .والسياحية الفندقية السوق ف مممة أخرى عناصر وتهمل

 
يوسف أبو فارة، جاسر عبد الرزاق النسور ركائز صباغة اسرراريجية رسويق الخدمات الفندقية، المؤرمر العلمي الرابع )الريادة و   1

 .16/03/2005-15الإبداع(،جامعة فيلادلفيا )أمريكا( 
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ــفة على المدخل هذا اعتماد من ةلرتن:  علىإلى الأ ســـفلالأ من التحليل مدخل •  أنه تر الربحي التوجه فلسـ
 من تســعى إا   جز يةس بصــورة الفنادق وتعتمده ســنواتس منذ ظمر حي  الفنادقس ف الانت ــار واســع تســعرل أســلوب
 عكســي ينليل على عملية الأســلوب هذا يرتكز و الســوقيس التوجه وفلســفة الربحي  التوجه فلســفة بين الدمج إلى خلاله
ــاف ينديد هي الأولى الخ وة  تكو  الدخل إا لقا مة ــولا  بعد الم لوب الرب  صـ ــريسة وصـ  الإيرادات حجن ينديد إلى الضـ

ــعر لدد مقابل الغرف ف الإيوال خدمات بيع من ينقيقما  الم لوب ــعر ينديد وارل س ســـ  المعادلة خلال من الغرفة ســـ
 :ا تية

 المطلوب الغرف إيرادات  حجم = الفندقية  الغرفة  أجرة  ÷ الفندق ارف  عدد × الإشغال نسبة

 وهنامفردة   كان  إاا )فيما الغرفة أســـرة عدد حســـب وصـــعودا هسوطا تعديله ارل إا نها يا يكو  لا الســـعر وهذا  
 من الناتج الســعر أعلى من ســعرها يكو  وهنا مزدوجةس كان  إاا أو المعادلةس من الناتج الســعر من أقل ســعرها يكو 

 المعادلة .

ــبة إدارة مدخل •  المداخل من أفضــــل المدخل هذا يعتت   Management"-: " Yield الناتج نسـ
ــتةمار حجن على تعتمد الا   الأخرى ــعر تدد فمو التكلفةس أســــــاس على أو الفندقي الاســــ ــول ف الغرفة ســــ طلب  ضــــ
 المنظمات كسر من عدد اليوم تتسناه المدخل وهذا التكلفةس بعناصــــر وةلاســــترشــــاد أســــاســــيةس بصــــورة الفندقية الســــوق
 أسـعار ال را  شـركات تخفض  ناجحة إا بصـورة تسـتخدمه الا ااوية الخ و  صـناعة عن نقلته قد و وترهاس الفندقية
 بصــورة ينج  المدخل هذا اســتخدام أ  س حي  والانتعاش الذروة مواســن ف وترفعما وتعود  الكســادس مواســن ف رحلاتها
 نجا  أ  كما لدودةس تكو  اســتخدامه نتا ج فإ  (مةلا 75الصــغرة   الفنادق أما الكسرةس الفندقية المنظمات ف كسرة
 خلال من الفندقيس ال لب حول ومفصــلة دقيقة بيانات توفر يت لب الأســلوب 50 بين ترفما عدد يتراو  الا ) هذا

ــتة  تد من لمدة التنسؤ عمليات إجرال ــعة إلى ســ ــمر تســ ــتخدام على المدخل هذا يرتكز و الأقلس على أشــ ــسةس اســ  الحوســ
 يوم من الفندقية الغرفة سـعر يتغر فقد الفندقيةس للغرفة يومي أسـاس على الأسـعار ينديد ينليل ال لب خلال من وارل

 . ناتج نسسة أعلى تقق تسعرل قرار صناعة إلى الفندقية الإدارة تسعى  خر حي 

 لغرف  المتوقعة اليومية المسيعات تتحقق إا الانتعاشس لأوقات الغرفة ســـــعر ينديد على ترتكز المدخل هذا عمل تلية إ 
 الفعلية اليومية المسيعات  وتتحقق .الفندق ترف عدد ف (الانتعاش أوقات ف الغرفة أجرة) الســــعر هذا بضــــرب الفندق
 :ا تية المعادلة من الناتج نسسة ينسب وعليه الم غولةس الغرف عدد ف اليوم ال  ف الغرفة سعر بضرب الفندق لغرف

 الفعلية  الغرف مبيعات = الناتج نسبة ÷ المتوقعة الغرف مبيعات
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 :بالفندق الأطعمة تسعي   ب
 هذا أ  تر م اعمماس تقدمما الا الأطعمة والم ــروةت أســعار ينديد ف التكلفة أســلوب تســتخدم الفنادق من كةرا

 أسـلوب هناة أ  حي  مختلفةس سـوقية حالات مواجمة يعانيه ف الذل القصـور بسـسب كةرة انتقادات يواجه الأسـلوب
 أنه إا  سالأطعمة قا مة )هندسـة القا مة هندسـة أسـلوب وهو وم اعن الفنادق المسـتقلة الم اعن صـناعة ف شـا عا أصـس 
 :يأ  لا القيام تنفيذه ويت لب الأطعمةس قا مة على فاعلة وتسعرية رقابية ينليل أداة يعد

ــكل تالسادورل ) ينليل إجرال ✓ ــسوعي  ب ـ ــتوى لتحديد أسـ ــنف كل ربحية مسـ ــناف من صـ الأطعمةس  قا مة أصـ
 ربحية ينسـب  حي  سالقا مة أصـناف من صـنف كل ورواج انت ـار مسـتوى لتحديد-أسـسوعي أيضـا-دورل ينليل وإجرال
 الكلية؛ القا مة أرة  ف مساهمته مستوى ينديد خلال من الصنف
ــتوى لتحديد دورل ينليل إجرال ✓ ــار مسـ ــنفس كل ورواج انت ـ ــتوى وتدد صـ ــار مسـ  من خلال والرواج الانت ـ

 أكةر؛ تساب الا الأصناف معرفة
 القا مةس وقد هذه ف صـــنف كل عن الإدارة رضـــا مســـتوى لتحديد الأطعمة قا مة لمكونات الدورية المراجعة ✓

 لكن تر ينسـين مسـتواها كا  وإاا تفصـيليةس بصـورة ينليلما ينسغي الأصـناف وهذه مربحةس وتر را جة تر أصـنافا تجد
 .وربحية مقسولة رواج مستوات ينقق أ  يتوقع رصناف واستسدالها القا مة من حذفما يفضل فإنه

  تسعي المشروبات بالفندق:   ت
أجرت تغيرات   الفنادق المســـــــــــتقلة وم اعن    ت ـــــــــــر أدبيات التســـــــــــويق والإدارة الفندقية إلى أ  إدارات الم اعن )الم اعن

للتســـعر هو إضـــافة مسلغ لدد على تكلفة الوحدة   جوهرية ف أســـلوب تســـعر الم ـــروةتس وقد أصـــس  الأســـلوب ااديد
 .ااديد نجاحا أفضل من الأساليب السابقةذه التكلفةس وقد لقي هذا الأسلوب بصرف النظر عن ه

الوحدة على إا كان  تســعر    الم ويةسب النســسة  هو أســلو   تجدر الإشــارة إلى أ  أشــمر أســاليب تســعر الم ــروةت الســابقة
خمســــة دنانر ونســــسة يل المةالس إاا كان  كلفة الوحدة  أســــاس ضــــرب كلفتما ف ثلاثة ثم إضــــافة قيمة الضــــريسةس على ســــس

 :س فإ  سعر السيع تسب كما يأ  15الضريسة% 

 ×15%  5×   + 3   5 × 3قيمة الضريبة=  × 3 + كلفة الوحدة

 .= دينارا 17.25السيع سعر 

ــعار عالية  ــروةت مرتفعة الكلفة رسـ ــلوبس لأ  هذا الأخر يؤدل إلى بيع الم ـ ــل من هذا الأسـ ــلوب ااديد أفضـ إ  الأسـ
جداس أما الأســـــلوب ااديد فإنه يضـــــمن بيع الم ـــــروةت المختلفة رســـــعار معتدلة نســـــسياس وتكو  بذل  أســـــعارا جذابة 

إا على الإدارة   الفندقيسالتسـويق    اسـتراتيجيةإ  قضـية التسـعر من القضـاا الحاسمة ف    .الميزة التنافسـيةوقادرة على ينقيق  
 .التكاليف والمنافسة والقيمة المدركة للمستمل  هي:أ  تراعي ف تسعر خدماتها ثلاثة أطراف أساسية 
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 التوزيع:  ( ث
التســويقي الفندقي سلما له من دور كسر ف تصــريف وبيع منتجات الفندقس يعتت التوزيع من أهن العناصــر الســسعة للمزيج  

نظرا لخاصـــــــية التلازم الا تقتضـــــــي تنقل الســـــــا   إلى الموقع لأجل اســـــــتملاكما سحي  أ  الغرف الفندقية ال ـــــــاترة  ةل 
فذ الملا مة لسيع خدماتها خســــــــــــــارة تتحملما المنظمة الفندقية ولا يمكن تخزينماس لذل  فإ  الفنادق تعتمد على بعض المنا
 الحكومية الأجمزة ف مةل شـــــــركات الســـــــياحةس وكالات الســـــــياحة والســـــــفرس سماســـــــرة الفنادقس هياكل العلاقات العامة

ــةنظام   تعزيز ف ودورها التكنولوجية الت ورات أهمية عن فضـــلا وال ـــركاتس والهي ات  من الحاضـــر وقتنا ف التوزيع خاصـ
 أو والســـفر الســـياحة وكالات قسل سســـوال من الحجوزات أنظمة ف متزايد ب ـــكل الإنترن و  الكمسيوتر اســـتخدام خلال
 .مساشرة العملال قسل من

  :الترويج ( ج
 يقوم حي   السح  لهذا الأســـاســـي الموضـــوب ي ـــكل والذل الفندقي التســـويقي المزيج من الســـابع العنصـــر الترويج يعتت

 المروج الخدمة الحصــول على أو الســلعة اقتنال ف يتردد أ  يمكن الذل أو الولالس من حيز لديه الذل المســتمل  عذب
 ال ــــــــرالس من انيما والفا دة الا الأســــــــعارس أو وخدماته الفندق عن الملا مة المعلومات تقدت خلال من وال  لهاس

 .السح  من الةاني الفصل خلال التفصيل من ب يل تناوله وسيتن

 :الإبتكار في المزيج التسويقي لقطاع الخدمات الفندقية الثالث:المبحث 

الممارســـــــــــة   ناحيةهو إما تقدت خدمة جديدة أو ينســـــــــــن كسر ف خدمة ســـــــــــابقة مفموم الخدمة من   الابتكار ف الخدمة
ــسيــــل المةــــال ــال والت سيق. ويمكن أ  يكو  على ســــــــــــ مستكر  نظــــام توزيع أو العملال جــــديــــدة للتفــــاعــــل مع قنــــاة اتصـــــــــــــــ

 .جديده أو مزيج منما تقنية أو

 :الفندقية الخدمات صناعة مجال في الابتكارالمطلب الأول: 

 وعليه الخدماتس  مجال ف الابتكار ت سيق من يســــتفيد قد الذل للســــوق مةالي نمواج الفندقية الخدمات ق اب يمةل    
 الخدمات بق اب للرقي  الكفيلة الســــــسل أحد اعتساره على ةلابتكار ار كس اهتماما العالم دول مختلف ف الفنادق أول 

 .السياحية التنمية لعجلة الر يسي المحرة تعتت والا الفندقية

 

 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D9%86%D8%A7%D8%A9_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D9%8A%D9%84_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
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 :الفندقية الخدمات مجال في الابتكار أهمية (1
ــوال وترجع حد على والفنادق النزلال من هاما م لسا الابتكار إلى الحاجة تعتت  ق اب ف الابتكار  ت سيق أهمية ســــــــــ

 1:ا تية للأسساب الفندقية الخدمات

 الزبائن: نظر وجهة من ( أ
 عروع بين للمفاضـــلة  للزة ن متوافرة بدا ل وجود وةلتالي مت ـــااة كةرة تاخيار  على  الضـــيافة) الفندقة ســـوق تتوفر

 وأحد لنافســيمنس مقارنة لفنادقمن  التمايز ينقيق حاولوا كلما الفنادق لمديرل جمة صــعوةت يســسب ما وهو الخدماتس
 .زة نمن نظر وجمة من للخدمة مستكرة وخصا ص جديدة عروع تقدت ف يكمن قد الم كلة لهذه الحلول

 (:الضيافة)الفندقة صناعة ( ب
ــناعة تتميز ــيافة) الفندقة صــ ــريع ةلتغر  الضــ ــالس  المعلومات تكنولوجيا ف المتلاحقة تاالمتغر  نتيجة الســ  وتتاج والاتصــ
ــتساقية تاتغر  لار إج إلى الفنادق مديرو ــيلات على أكت ب ـــــــــكل تركز اســـــــ ــر  الزة ن تفضـــــــ  والنواحي ااودة وعناصـــــــ

 .السي ية تاالمتغر  ظل ف التنافسي الوضع على الحفاظ يمكن حتى التكنولوجية

 :النزلاء ( ت
ــلوة الفندق نزلال يظمر لا قد ــا معينةس لعلامة حقيقي وولال ســ  نفت مع التعامل  بتكرار النزلال يقوم ال  عن وعوضــ

 المديرين فإ  القيمة هذه على النزلال تصــــــل وحتى نيةسزاالمي قيود ضــــــول ف للقيمة عروع أفضــــــل يقدم الذل الفندق
 الأعلى القيمة لتضـيف الأفضـلية  درجة حسـب وترتيسما الفندق نزلال لدى المفضـلة الخدمات بتحديد ملزمو  والمسـوقين
 .الخدمات لعروع

 :الفندقية الخدمات صناعة مجال في الابتكار مكونات (2
 :ا   ف مكونات تتجسد عدة على الفندقية الخدمات صناعة مجال ف الابتكار ي تمل

 : الفنادق ( أ
ــرية تتصــــــــف حي  الابتكارية للعروع جيد مةال الحديةة الفنادق تعتت     الوق  اات  وف الفخن والديكور ةلعصــــــ

 ف أجله من ويرتسو   ضـــــخن كمكا   السوتيكات اات الفنادق ةرا لإد الفنادق نزلال ويميل ترفيميس حياة نمط تعرع
 زادة مع أكةر السـعر متوسـ ة  الفنادق سـوق إلى الاتجاه إلى  الفنادق من النوب هذا يميل حي  أعلىس سـعرية علاوة دفع

 ف تقف حتى النزلال ترف تصــمين إعادة  ف الفنادق هذه شــرع  كما تسراوالديكو  للمساني اامالي ةلمظمر الاهتمام
 .التنافسي الإعصار مواجمة

 
 الرضوا يمسوتيقات بالعملاء التيجه بق  بالعلاق  يارتباطه الابتكاري  التيجه لاسوتخدام ميترح نميذج الظفيري،  محمد وسهمي مبارك  1
 جامعة ،  الرجارة كلية الأعمال،  إدارة في الفلسهفة هادكرور شهاادة لنيل مقدمة رسهالة ، "تطبقيق  سو ار د" السويقق  الحصو  على التأثقر ف 

 .53-52ص ص ،  2012 ،  الشمس عين
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 مفموم تصــمين  عند به يعتد جذاب وخيار التقليدية للفنادق ةلنســسة ابتكارية السوتيكات اات العصــرية الفنادق تعتت  
 التحالف مةل الصــناعات  بين ينالف شــكل ف لتصــس  التقليدية الصــناعة حدود تجتاز عندما ولاصــة الفندقيةس الخدمة

 .ماريوت فنادق بين

  :المعلومات تكنولوجيا استخدام ( ب
 هذه وتتجســد الفندقيةس الخدمات صــناعة مجال ف للابتكار الواضــحة الأمةلة أحد المعلومات تكنولوجيا اســتخدام يعتت

 ي:يل فيما تاالابتكار 

 لرتساتهن؛ وفقا النزلال لإيقاظ إلكترونية نظن ✓
 التليفزيونية؛ القنوات جميع لم اهدة الإتاحة ✓
 الأبواب؛ لغلق إلكترونية وسا ل ✓
 اتصالات؛ وسا ل توافر ✓
 النزلال؛ ترف داخل من للخدمات الفورل الدفع ✓
 ال خصية؛ الحواسيب توافر ✓
 مر ية؛ مكتسة توافر ✓
 الغرف؛ داخل إلكترونية  ناخز  توافر ✓
 .شخصي بريد توافر ✓
 : الزبائن احتياجات ضوء في الخدمات تعديل ( ت

ــيلة الزة ن لاحتياجات طسقا الفندقية الخدمات تعديل يعتت  ومن الفندقيةس  الخدمات ق اب ف للابتكار أخرى وســــــــ
ــتقسال توقي  ف ةلمرونة للنزلال الســـما  ال  توضـــ  الا الأمةلة  فيما ال ـــخصـــي الذوق  عاةرام وكذل  والمغادرة الاسـ
 عروع تعـديـل تار خيـا وتس   ةلأطفـال العنـايـة تار خيـا إتاحـة عـاةر وم لهـاس الـداخلي والتنظين الغرفـة بـديكور يتعلق

 .الفردل المستوى على النزلال تفضيلات مع المقدمة الخدمات

 :الفندقية الخدمات قطاع في ابتكاري كنموذج راءضالخ الفنادق (3
ــس  ــر  الفنادق نحو التوجه أصـ ــروراال أمر  الخضـ ــتدامة التنمية لتحقيق ضـ ــياحة المسـ ــتق اب  السي ية والسـ  وتقدت الزة ن لاسـ

 1وت لعاتهن تتماشى خدمات

 

 
 

  SDAT  2030السوقاحق  للتهقئ  التيجقه  المخطط ضوم  ءاالخضور الفنادق تجسوقد ضوريرة العزيز،  عبد وماضهوي حكيم جروة بن  1

 .234، ص2020، 01 ) العدد ، ( 09 ) المجلد رسات،  ا والد للبحوو والرنمية الإدارة مجلة ، زئر ا بالج مسردامة بيئية لسياحة حديو تيجه
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 :الخضراء الفنادق تعريف ( أ
 السي ة الممارســـــــات  على يعتمد لجقامة مكا " :رنه الأخضـــــــر الفندق 1995 لســـــــنة السي ية الســـــــياحة منظمة تعرف

 مجموعة تقق بحي   الإنتاج ت ــــجيع على ويعمل مستكرة رشــــكال الاســــتملاة نظن من جديدة نوعية يقدم الســــليمةس
 الا الفنادق" :رنها الخضـــــرال الفنادق تعرف كما  "المحلي المســـــتوى على المســـــتدامة التنمية أهداف من المدى واســـــعة
ــعى ــتخدام   خلال من للسي ة ملا مة أكةر تكو  أ  إلى تســـ  ةلتاز  خدمات توفر مع والموارد والمياه لل اقة الفعال الاســـ
 خلال مستكر من بي ي رســــــلوب تدار لجقامة مكا  عن عسارة لالخضــــــرا الفنادق أ  الســــــابقين التعريفين من يتضــــــ 

 .المستوى المحلي على المستدامة التنمية أهداف يخدم لا إلخس... والموارد والمياه لل اقة الفعال الاستخدام

 :الخضراء الفنادق في نماذج ( ب
 الم سقة الممارســات الخضــرال خلال من وال  العالمي المســتوى على ملموس ب ــكل للسي ة الصــديقة الفنادق عدد ارتفع
 :يلي ما للسي ة الصديقة الفندقية المجموعات بين ومن الفندقيس الق اب داخل

 ال سيعيس الضـول المسـتصـلحةس الأخ ـاب مع بعناية السـلسـلة فنادق صـمم :  HOTEL فنادق سـلسـلة •
 الضـــيافة ومســـتقسل العالم مســـتقسل ر  التجارية العلامة هذه تؤمن حي  ال سيعيةس والخضـــرة القنب  من المصـــنوعة تباالمر 
 .واحدة لعملة وجما  هما

 على فيما تركز 2020 لسـنة بي ية اسـتدامة على حياة فنادق سـلسـلة اسـتراتيجية تقوم  :حياة فنادق سـلسـلة •
 .المياه استملاة من والحد النفاات معااة وكيفية الإدارة
 المكسـي س ف رالخض ـ تابة وسـط ف السي ة على الحفاظ على سـانتوس فنادق تركز  :سـانتوس فنادق سـلسـلة •
 ترف تجديد إلى ةلإضـافة الكمرة يةس ال اقة مجراب واسـتخدام المياه على والحفاظ النفاات تدوير إعادة  خلال من وال 
ــيوف) الزة ن ــديقة ترف إلى  الضــــ ــتخدام للسي ة صــــ ــابونيةس  الرمادية المياه تدوير لإعادة نظام معتمدةس مواد ةســــ  والصــــ

 بنســسة الكربو  أكســيد لني  انسعان انخفاع إلى أدى لا ال سيعيس الغاز عن عوضــا المياه لتســخين بديلة طرق اســتخدام
70%. 
 بتحويل  أوتيل ســكندي ) مؤســســة ف السي ة مســا ل قســن مدير  إيفا رســو ) قام:  أوتيل ســكنديك فنادق •
ــسكة ــة  التابعة الفنادق شـ ــة ترت حي  تمنس اقتصـــادل عمل إلى للمؤســـسـ   ثر من قلل لا ترفما تصـــمين من المؤســـسـ

 النفاات ورمي طن س 25) إلى والمعد  طن  90إلى ) للسلاســتي  الســنول الاســتملاة وانخفاع على السي ةس  المؤســســة
 .%50 إلى النفاات كمية وانخفض 25) إلى )طن الكيميا ية
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 :الإبتكار في أدوات التسويق الحسي لتحسين جودة الخدمات الفندقية  الثاني:المطلب 

 على  الاعتماد خلال من الفندقيةس الخدمات جودة لتحســـــين  المستكرة الحلول أحد الحســـــية التســـــويق أدوات  ةل      
ــســـــات  ةدرت المقدمة وعليه الخدمات جودة عن إاابي ان ساب لرســـــن وال  والعاطفي الحســـــي ااانب  الفندقية المؤســـ
 .الإنسانية الحواس طريق عن ملموسا ملموس الغر وجعل المجال هذا ف للابتكار

 :الحسي التسويق تعريف (1
 بين من الرفاهيةس  من جو وخلق زجاالم ينســـــين ف تســـــاهن الا الخدمات أفضـــــل تقدت إلى الحســـــي التســـــويق يمدف

 :يلي ما الحسي التسويق اا حظي الا التعاريف

 تهدف الا التســـويق تقنيات تضـــن الا ال رق من واحد" :أنه على الحســـي التســـويق للتســـويق الأمريكية اامعية تعرف
  "1وسلوكه م اعره ف للتفثر حواسه ةستخدام المستمل  إترال إلى

  "2والتذوق اللمت ال نس حاسة السمعس السصرس خلال من الزة ن مع التواصل" :رنه الحسي التسويق كما يعرف

 الســياحيس المقصــد  أو الســياحية المن ــفة تيجياتااســتر  ف الســا حين حواس ي ــرة الذل التســويق" :بأنه أيضــا ويعرف
  "3المقدمة السياحية الخدمة على حكممن وطريقة وسلوكمن تهنراكاإد ف بذل  ويؤثر

 على للتفثر الخمت  الإنســانية الحواس ةشــرا إ على يعتمد الحســي التســويق أ  يتضــ  تعاريف من ســرده م ما على بنال
 .المقدمة الخدمات تجاه المستملكين م اعر

 :الفندقية الخدمات صناعة في الحسي التسويق أدوات (2
 للحواس موجز  شــــر  تقدت إلى العنصــــر هدا ف الت رق وســــيتن المســــتمل  حواس ينفيز إلى الحســــي التســــويق يمدف
 4الخمت

 

 

 
 والروزيع للنشهر الدين علاء دار ، "تقجقتهاإسوتر ، الأخلاقق  مسوؤيلقته تطيره،  "التسويقق نفاع،  مازن :ررجمة وآخرون،  كورلر فيليب  1

 .130-129ص ص ،  2009 الثالثة،  ، والررجمة الطبعة
2 Zaytoun N. Dhahad, Sensory Marketing and its Impact in Determining the Behavioral Patterns of 
Customers, Journal of University of Babylon for Pure and Applied Sciences, Vol (27), No (05), 2019, p: 
206. 
3  Anil Degermen &Merve AK, Sensory Marketing, Journal of Administrative Sciences and Policy 
Studies, Vol(03), No (01), 2015 P: 02. 
 

 والسههياحة واللرر الدولية المجلة ، مصوور ف  السووقاحق  يالسوول  العادقات مجال ف  الحياس متعدد يققالتسوو  تطبقق سههمير،  دعاء  4
 .03،ص 04،2007العدد ، ( 11المجلد والضيافة، 
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 :اللمس حاسة ( أ

 ضــــرورية اللمتحاســــة   تعتت حي  المقدمةس الخدمات اودة الزة ن وادراة تصــــور ف كسر ادور  اللمت حاســــة تلعب
 المةال سـسيل فعلى أثنال لمسـهس ةلمنتج اتصـاله أثنال ل يف احسـاس ي ـعر فالزبو   المنتجات خصـا ص صـحة من للتفكد
 تكو  لا أ  لعنى الإمكا س طسيعية قدر ب ريقة تتن التصــــــــرفات تجعل ب ريقة الفندق أرضــــــــية تصــــــــمين يتن أ  اب

 لابد وعليه بهس مرحب رنه )الضــيف  ت ــعر الزبو  المرتة الأرضــية أ  اعتسار على ةردة حتى ولا ما لة  زلقةس )خ ــنةس
 .1ومختلفة ليزة السياحية التجربة جعل أجل اللمت من بحاسة المرتس ة تاالمحفز  الفندقي الق اب يتجاهل لا أ 

 البصر:  حاسة ( ب

 والتســويقية الاتصــالات التجارية من % 80 من أكةر التســويقس ف تســتخدم حاســة وأقوى المميمن الحســي النظام هو
 الأشــكالس والإنارةس السصــرية كالألوا  المؤثرات بعض اســتخدام على الحاســة هده تعتمد س 2السصــر حاســة خلال من تتن

 و  مزاجه ويعدل الزبو  متعة من السيع يزيد لنق ة اايد فالتصــــمين إاابيةس أفعال ردود لخلق إلخ...الداخلي التصــــمين
 الكةر نجد ل ا الأمةلة على ومن الســا حين ســلوة ف ا ثر  الحواس أقوى تعتت السصــر حاســة أ  إلى الدراســات ت ــر
 الرؤية يتي  مياةنور  تصـوير خلال   من ضـيةاافتر  سـياحية جولات عمل الإلكترونية مواقعما خلال من تتي  الفنادق من
 . الاتجاهات جميع من

 :()الأصوات السمع حاسة ( ت
ــة تعتت ــمع حاسـ ــناعة ف المادية السي ة مكونات أحد السـ ــتخدم حي  والفنادق الم اعن صـ ــوات تسـ ــيقى والأصـ  ف الموسـ
 اسـتجابة يخلق لا الأصـوات ومعانيما إلى طسيعي ب ـكل حسـاسـو  الزة ن أ  اعتسار على للزة نس المناسـسة الأجوال تهي ة
 من وتقلل الفندق داخل المسـتغرق ينسـن إدراة الوق  أ  يمكن الل يفة فالموسـيقى الأصـواتس هده نحو الزة ن قسل من

  )الضيف  زبو  الفندق نفسية على والسرور حةاوالر  المتعة من جو تخلق كما أهميتهس

 الشم: حاسة ( ث
 الرا حة خلال الزة ن فمن ســلوكيات على كسر  ثر لها   حةار )ال ال ــن بحاســة المرتس ة تاالمحفز  أ  الدراســات أشــارت

 الفنادقس ف التســـويقي هدا الأســـلوب اســـتخدام ف الســـياحة صـــناعة بدأت وقد المنافســـينس بين المنتج نفت الزبو  يميز
 ولتع ل يف جو عل خلق الفنادق تســــاعد صــــناعة ف  حةراال فاســــتخدام الســــياحيةس والمنتجعات الصــــحيةس النوادل
 . )الضيوف الزة ن سلوكيات على ةلإااب ينعكت لا للزة ن

 
، ص 2017،  04 )العدد ،  ( 01 )المجلد اقرصادية،  رسات ا د مجلة ، البق  نياط لتحدقث أداة الحس  التسيقق جمال،  بوعرروس  1

.163. 
2 Mojtaba Shabgou &Shahram Mirzaei Daryani, Tow Ards The Sensory Marketing: Stimulating the 
Five Senses (Sight, Hearing, Smell, Touch and Taste) and its Impact on consumer behavior, Journal 
of Fundamental and Applied Life Sciences, Vol (04), 2014, p : 574 
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 :التذوق حاسة ( ج
 حاســـــة ت سيق  فعالية مدى حول الساحةين لار ت  تعددت ولقد التنفيذ ف صـــــعوبة الحواس أكةر من الدوق حاســـــة تعتت

ــناعة ف التذوق  ق اب ف اســــتخدامه  يمكن أنه إلا ت سيقه صــــعوبة إلى ســــاتار  الد بعض أشــــارت حي  الســــياحةس صــ
 كما أهميتهس من ةلتقليل الانتظار  لوق  كمنا إدر  على والتفثر ال رق رفضـل زة نما لإرضـال وال  س الفندقية الخدمات
ــاعد ــة تســ ــر هدا ف جال ما خلال من  المقدمة المنتجات جودة تقيين على التذوق حاســ ــارة تجدر العنصــ  أ  إلى الإشــ
 أ  يمكن لا حي  الروا  س مع وثيقا ارتساطا يرتسط فال عن السعض بعضـــما وثيقا  ارتساطا مرتس ة الحســـية التســـويق أدوات
  .كسر ب كل التذوق على القدرة ال ن حاسة فقدا  يعيق المةال سسيل فعلى منفرد ب كل بكفالة تعمل

 :الفندقية الخدمات تعزيز جودة في الخمس( )الحواس الحسي التسويق أدوات دور (3

 ف تؤثر وملمت المفروشــاتس المكا  ورا حة الموســيقية والخلفية الإضــالة و ثرات كالألوا  ةلحواس المرتس ة المحفزات إ 
ــا  ) الزبو  تقيين ــويق ولأدوات المقدمةس والخدمات به المحيط للوســـط  السـ ــي دور التسـ ــناعة ف ممن الحسـ ــياحة صـ  السـ

 خلال من المقدمة الخدمات جودة ف تعزيز منما كل دور توضـي  وسـيتن الفندقةس ق اب سـماأر  وعلى ق اعاتها لختلف
 يلي: ما

 :الفندقية الخدمات جودة تعزيز في ودورها اللمس حاسة ( أ
ــة المرتس ة تاالمحفز  الفندقية المؤســــــســــــات تتجاهل ألا لابد  وأكةر مختلفة التجربة الفندقية جعل أجل من اللمت بحاســــ

 له الحال ب سيعة وهذا ااودة ملمت عالي اات الفندقية الخدمات ق اب منتجات تكو  أ  الزبو  يفضـل حي  واقعيةس
 :1ا   ف الفندق زبو  عليما يركز النقا  الا أهن وتتجسد المقدمةس الفندقية الخدمات تقيين على إاابي  ثر

ــر ) مةل النوم ترفة داخل الموجودة للمنتجات العرضــــي اللمت الأحيا  أتلب ف الزبو  يفضــــل لا ✓ شــــف اال ــ
 ومغلقة؛ جديدة المنتجات تكو  أ  الزبو  يفضل حي   سإلخ... والمناشف النوم ومعدات
 ناعن؛ ملمت من المنتجات ف الزبو  يفضله ما مراعاة ✓
 .بقا ه ةلفندق أثنال يستخدمما الا الملموسة للموجودات الزبو  تفقد عند ةلمتعة ال عور تعزيز على العمل ✓
 :الفندقية الخدمات تعزيز جودة في ودورها البصر حاسة ( ب

ــر اســـــــــتراتيجية تعتت  لواجمات خلال رؤيته من وال  الزبو  جذب ف قول  ثر من لها لما الحواس أهن من السصـــــــ
 بين تواصــل وســيلة لةابةالسصــر   فحاســة إلخس ...المســتخدمة الألوا  الغرفس الاســتقسالس موقع الفندقس تصــمين الفنادقس
 من الكةر وهناة اهتماماتهس أولى وجعله من الزبو  خدمة ف الخدمة مقدم رتسة عن تعت فمي الخدمةس ومقدم الزبو 

 
 241 :ص ،   2018الحديو،  الجامعي المكرب ، "معاصر مدخل "الحس  التسيقق وي، اردالح خضير وباقر الطائي حجيم يوسف  1 
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ــلوكيات ــي ة الســـ ــافة الزبو  على للتفثر طريق العيو  عن الخدمة مقدم تدثما أ  يمكن الا السســـ ــا ل إلى ةلإضـــ  الوســـ
 :يلي ما يفضل الأخر وهذا الزبو  جذب عمليات الاستراتيجية هذه سمل  حي  العين تسمر الا والأساليب

 والتصامين؛ الألوا  ةاإدر  على الزبو  قدرة ✓
 للفندق.زارته  رار تك ف يسمن لا النفسية الزبو  حةار  ف تسمن الا الخلابة ال سيعية والمناظر الحدا ق توفر ✓
 تصــمين الفندق ناحية من خصــوصــا الزبو  جذب أدوات من تعد الا الفندق ف الســياحية الم سوعات توفر ✓

 داخل صالات كسرة شاشات على وعرضما الفندق عن الترواية الأفلام إنتاج وكذل  للغرف المرفقة والصور
 .الفندق

 : الفندقية الخدمات جودة تعزيز في ودورها السمع حاسة ( ت
 خلق ف معينة تساهن أحاسيت توليد على القدرة لها اا خاصة أصوات الزة ن جذب أجل من الفنادق بعض ابتكرت
 :يلي ما يفضل فالزبو  للزة ن وةلتالي جاابة قوة  ةل الأصوات هذه أصسح  حي  الزة نس لدى الإاابية الم اعر

م ــــــــاعره  تناتن والا الهاد ة الأصــــــــوات حي  من النفســــــــية حةراال توفر الا الفنادق ارتياد عمليات تكرار ✓
 وأحاسيسه؛
الخاصـــة  الفندق تراســـيا داخل المدمجة صار الأق انت ـــار أ  حي  الفندق داخل ســـياحي إعلام وســـا ل توفر ✓
 نفسـية قول على و ثرها منخفضـة تكلفتما أ  إلى ةلإضـافة التعامل سـملة وأنها خصـوصـا والإعلامس الدعاية ف تسـاعد
 الزبو ؛
أيضـــا  ناجحة إعلام ووســـيلة الفندقي الإعلا  وســـا ل أنج  من لأنها وال  الفندق ف الداخلية الإااعة توفر ✓
 الفندق تعتت داخل المســـــموعة الســـــياحية والإااعات مجاالت  اســـــتخدام فإ  وةلتالي الزة نس جذب عملية ف تســـــاهن
 .تره دو  والتردد عليه الفندق مع للتعامل وينفيزهن الزة ن مخاطسة ف النجا  وعظيمة التفثر وشديدة مممة وسيلة

 الفندقية الخدمات تعزيز جودة في ودورها الشم حاسة ( ث
 إلى ةلإضـافة الخاصـة ةلفندقس للاسـتعلامات دخوله عند الزبو  لدى ال ـن حاسـة تن ـيط ف وفاعل إاابي دور للرا حة
 التناتن على قادرة المؤســـســـات الفندقية كان  فكلما وترهاس والألن ال عام روا   مةل مســـاعدة أخرى روا   وجود
 هذه ف الزكية للرا حة زة ن جدد وكســـــب جيد تفوق ينقق أ  اســـــت اع  كلما ال ـــــن حاســـــة طريق عن الزبو  مع

 .الفنادق

  الفندقية الخدمات جودة تعزيز في ودورها الذوق حاسة ( ج
ــتخدام إلى الفنادق تلجف  الفنادق بعض  تخصــــص حي  زة نسال اذب والم ــــروةت للأطعمة الذوق تيجياتااســــتر  اســ

 زارته وتكرار الزبو  كســــب ف ممن الذوق يعد لهذا الفندقس لهذا زة نما توافد لكةرة ااتها بحد لدول خاصــــة م اعن
 :ا تية للأسساب وال  للفندقس
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 الزارة؛ راتكر  ف يساهن لا اللذيذ وال عن الزكية  حةاالر  اات الأطعمة توفر ✓
ــمورة الأكلات تقدت ✓ ــية العوامل أحد يعتت السلدا  مختلف من الم ــــ ــاســــ ــا الزة ن جذب ف الأســــ ــوصــــ  وخصــــ
 الأطعمة؛ تل  لتذوق المت وقين
  حةار  بوصــــــول تســــــم  زجاجية حواجز خلال من الســــــيا  ىرأم على الفندق م عن ف ال عام طسخ جعل ✓
 .الأطعمة مختلف لتذوق متلمفين السيا  اعل لا تناولهس قسل ال عام

 :الفندقي التسويق الابتكار على أثر :الثالث المطلب

 خلال مجموعة من الفندقي التســــــويقي المزيج لعناصــــــر جديد منظور تقدت على الفندقية الخدمات جودة تســــــتند     
 عكت الكميـة على من أكةر الخدمة جودة على الخدمات مجال ف الابتكـار يركز حيـ  الابتكـاراتس من متنوعة

 .مةلا الواحدة الوحدة ف الإنتاج تكلفة خفض على يركز والذل السلع مجال ف الابتكار

 :الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي الفندقي (1
 جودة ينســين الترويج  ف  التوزيعس التســعرس الخدماتس) التقليدل الفندقي التســويقي المزيج عناصــر ف الابتكار يســاهن

 .العنصر هذا خلال من تناوله سيتن ما وهو المقدمةس الخدمات

 الإبتكار في الخدمات:  ( أ

ــعور خلال من المقدمة الخدمات جودة الفندقية الخدمة مجال ف الابتكار يدعن  الخدمات ر    الضــــــــيف) الزبو  شــــــ
 المختلفة تفالابتكارا  وةلتالي الانترني س خدمات حةسار ال توفر الاســــــتقسالس وظيفة لاســــــيما ولســــــنة مت ورة الفندقية
  الضـيف) الزبو  يصـل عندما  فمةلا  الأخرىس الفندقية المؤسـسـات خدمات عن تختلف الفندقية المؤسـسـة خدمات تجعل
 اات يتلقاها الا الخدمات ر  تت   الضــــيف) الزبو  ســــتجعل به تليق ب ريقة اســــتقساله ويتن الفندقية المؤســــســــة إلى

 .عالية جودة

 من ال لب الفندقي تلا ن الا الخدمات واســتحدان الابتكار خلال من الفندقية للخدمة المناســب التصــمين أ  كما   
 )الضـيوف س الزة ن ولا تتاجما فيما مرتوب تر خدمات بتقدت الفندق قيام تصـور أ  يمكن فلا ااودةس تعزيز شـفنها
 الفندقس إدارة واهتمام رتسة على بنال )الضــيف  وليت الزبو  ورتسة بحاجة ارتساطما هو الفندقية الخدمة ف الأصــل لأ 

  .جودتها تعزيز على يساعد المناسسة لستواتها وأسعارها الفندقية للخدمة الر يسية المكونات ينديد فإ  لذل 
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 الإبتكار في التسعي: ( ب
 الخدمات جودة ف ينسـين مساشـرة تر أو مساشـرة ب ريقة سـوال التسـعر مسـتوى على تتن الا تاالابتكار  مختلف تسـاهن

 متدنية ورســـــــعار لتغ ية حاجياتهن الزة ن من كسرة ف ة يمت مةلا الذروة ن اق خارج التســـــــعر أ  حي  1الفندقيةس
ــة ســـعرية امتيازاتأ    القول يمكن بحي  الوق س نفت ف  الضـــيف) والزبو  الفندق من كل تناســـب ــال مع خاصـ  قضـ
 الا الخدمات جودة من تعزز لا عل رفاهيتهس الزبو  حصـول ف سـاهن قد الابتكار من النوب هذا  وينقيق  لتعة أوقات
 الفندقي التســعر مجال ف تاالابتكار  بين عالية ومن اات جودة عليما ينصــل الا الخدمات ر  وت ــعره عليما ينصــل
 الماســــي النادل ب اقة تتي  حي  هيلتو س فنادق والا ابتكرتها ســــلســــلة الماســــي النادل ب اقة حاملي خدمات تســــعر
 أو منخفضـــة ورســـعار الفنادق هذه تقدمما الا الخدمات على العالمية والحصـــول هيلتو  فنادق ضـــمن التنقل لحامليما

 هذه الخدمات. لدفع تقديمما عند سعرية ااز م

 في الترويج: الإبتكار ( ت
 على نجاحما يعتمد ف الا الخدمات هذه طسيعة بسـسب الفندقية الخدمات لترويج مناسـسة أداة الانترني  تكنولوجيا تعد
 ف أهميتما وتتز وشـرا ماس إلى طلسما  الضـيف) الزبو  اسـتق اب على والقادرة وااذابة والمناسـسة الكافية المعلومات توفر
 المتعددة خدماتها على والاطلاب العالم كل مواقع ف للفندق الإلكتروني الموقع إلى الوصـــــول على قادرين الزة ن جعل
 :2يلي ما الفندقي الترويج ف الابتكار على الأمةلة ومن المساشر الخط عت

 اعلما الأعمال لا رجال ف ة من خدمتمن على تعودت ليزين زة ن فقدا  الاصــــ ياف موســــن خلال الفنادق تواجه
راد أف من حة والاســــتجمامار ال ف ع لمن أوقات قضــــال ف يرتسو  الذين الزة ن من أخرى ف ة اســــتمالة لاولة إلى تعمد

 على للســعر الحســاســة الف ة اذب هذه ســعرية تاامتياز  لن  المسيعات تن ــيط ف الابتكار خلال من وال  وعا لاتس
ــاب الأحيا  أتلب ف إقامتمن تكاليف تكو  أين الأعمال رجال ف ة عكت ــات على حســ ــســ  .اا يعملو  الا المؤســ
 .منخفضة ورسعار عالية جودة اات خدمات على الحصول وةلتالي

 يتحقق نمواج بتقدت الويب ومواقع المعلوماتية الوســا ل من العديد خلال من  HOTEL فنادق ســلســلة قام      
 ليط إلى من ااو المصـــور الفيديو مق ع يأخذة ســـوف الر يســـيةس الصـــفحة ف السي ة على ةلحفاظ ممناالتز  خلال من

 شــــــعار هي فال سيعة وهو ال سيعةس ألا ااميلة الفنادق هذه ف الإقامة عند تختته ســــــوف ما ليســــــتعرع حالم طسيعي
 جودة يعكت مـا وهو .HOTELفنـادق ف النزلال إقـامـة جوانـب من جـانـب كـل ف وتتخلـل التجـاريـة العلامـة

 .3السلسلة فنادق تقدمما الا الخدمات

 
 الطبعة عمان،  والروزيع،  للنشر الأيام دار ، السقاح  الطلب ف  يديرها الفندق  التسيقق تقجقاتااستر الخيكاني،  علي حسن ئدار  1

 130 :ص 2016 الأولى، 
 .227228 :ص ،   2016عمان،  الأولى،  الطبعة والروزيع،  للنشر أسامة دار ، الفندق  يالتريقج الإعلا  كافي،  يوسف مصطفى  2
 ءرالآ استطلاعق  س ادر "الفندقق  الخدم  جيدة أبعاد تحسق  ف  التنظقمق  ع االبر تأثقر شرفاني،  ودلمان علي محمد آري- 3  3

 18:ص ، 2017 ، 04) العدد والرسويق،  الابركار مجلة ،"يأربقل دهيك محافظت  ف  نجيم يالخمس  الأربع  فنادق م  لعقن  المدقرق 
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 الإبتكار في التوزيع:  ( ث
 على الحصـول أل سـمولة الفندقس زبو  يريده الذل والوق  المكا  ف متوفرة الفندقية الخدمة اعل التوزيع ف فالابتكار
 الاســـــتجابة بعد ينقيق ف يســـــاهن ال  لا انتظارس فترة ورقل ةلفندق إقامته فترة خلال ومكا  وق  أل ف الخدمة
 :1يلي ما التوزيع ف الابتكار على الأمةلة ومن .الفندقية الخدمات جودة ينسين وةلتالي

 حجز ترفة يمكن الفنادق من فندق لأل الفندقي الحجز مركز طريق وعن المركزل الفنادق حجز إلى التوجه ✓
 الحجز عن طريق وي لب القاهرة تو اشـر  فندق نزيل يدخل حي  العالمس ف موقعه كا  أا للسـلسـلة تابع فندق أل ف

  .نيويورة أو لند  أو ةريت تو اشر  فندق ف ترفة حجز القاهرة ف الفندق من المركزل
 وف مناطق أكةر أو أشـخاص ثلان بين تفاعلي إلكتروني اتصـال عن عسارة وهي بعد عن تاالمؤ ر  تكنولوجيا ✓
 خمت والتكنولوجيةس والفنادق التكتيكية الاتصــــال وســــا ل لســــاعدة وال  التقابل يســــت يعو  أنهن إلا مختلفةس جغرافية

ــتخدمي أول نجوم ــنة بعد عن تراالمؤ  مسـ  وف ونيويورة لند  ف  الانتركونتننتال فنادق أدخلتما فنادق وأول 1982 سـ
  الخدمة هذه توفرها الا الخدمات زادة ف الفنادق تل  رتسة إلى الخدمة هذه إدخال سسب ويرجع هوليدالس فنادق

 :الإبتكار في العناصر المستحدثة للمزيج التسويقي الفندقي  (2

 يعتمد ما لذل  فغالسا المقدمةس الخدمات جودة تقيين الزة ن على الصـــعب من يكو  قد الخدمة ملموســـية لعدم نتيجة
 ســـمولة إلى فيما يؤدل الابتكار حي  تقييمماس على تســـاعدهن لكي ةلخدمة ينيط الا الملموســـة المظاهر على الزة ن

 .الفندق )ضيوف  زة ن قسل من الخدمات جودة رة ا إد

 الإبتكار في المحيط المادي: ( أ

 ف ااودة أهن مؤشــــرات كفحد المادل المحيط يعتت حي  الخدمات عودة للرقي كسرة أهمية المادل المحيط ف للابتكار
 المجال هذا ف تافالابتكار   جذاة ومرتاس وجعله المادل ةلمحيط الاهتمام ضــرورة يســتدعي ما وهو  الفندقيةس المؤســســات

 :يلي ما خلال من وال  الفندقية الخدمات جودة ينقيق ف تساهن

 الزة ن؛ قسل من عليمن التعرف سمولة ف الفندق لموظفي الرسمي الزل يساهن ✓
  ةلأما  الزة ن ت عر والا الحديةة الإطفال مستلزمات توفر ✓
 ؛ إلخ...الغرف ألن ونوب حجن للمسنىس الخارجي الموقع) المادل للمظمر والمستكر اايد التصمين ✓
ــتخدام ✓ ــية المةرات اسـ ــيقىس الألوا س مزج )طريقة الحسـ ــة الروا   الموسـ ــاهن ابتكارات كلما إلخ  ...المنع ـ ف  تسـ

 المقدمة؛ الخدمات جودة عن جيدا ان ساعا تع يه والا الفندق زة ن حةار  زادة

 
  :516،ص  2017القاهرة،  الأولى،  الطبعة للنشر،  ارثحمي دار ، الضقاف  عالم ف  التسيقق الحماقي،  حافظ محمد يوسف  1
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ــتخدام ✓ ــاهن والا ومعدات وأجمزة ماكينات من الحديةة التكنولوجيا اســــ ــريع ف كسر حد إلى تســــ تقدت  تســــ
 عالية؛ وعودة الخدمة
 الخدمة على الحصول انتظار أثنال الزة ن حركة سر ويندد الزة ن توجه الا الرقمية اللوحات استخدام ✓
 المناظر وتصـــمين الفنادق مساني من للاهتمام المةرة الهندســـية الأســـاليب على الفندقية الخدمات جودة تســـتند ✓

 1ااذابة الداخلية تاوالديكور  الحديةة ال سيعية
الخدمة من قسل زة ن الفندقس حي  تســــــمن أل ت ف المحيط المادل ف ســــــمولة الحصــــــول على  ار ن مختلف الابتكاتســــــاه

املين أو الزة نس وكلما بصــــــمة أو تغر ابتكارل ولو كا  بســــــي ا ف جزل منه إلى إع ال نتا ج إاابية ســــــوال ةلنســــــسة للع
 حة زة ن الفندقس فمي تعتت لةابة تغليف للخدمات المقدمة وةلتالي تع ي تلميحات عنار ات تســــــــاهن ف زادة  ر ابتكا

 .ااودة للزة ن لا تنعكت إااة على جودة الخدمات المقدمة

اات التصــــــــــــــميمــات الفريــدة  (KIMPTON)ومن الأمةلــة على الابتكــارات ف المحيط المــادل نجــد فنــادق كيمستو 
 والأجوال الرا عة لا جعلما من أفضل الفنادق السوتيكية المفضلة ف الولاات المتحدة الأمريكية 

 :الإبتكار في الأفراد   ب
د مقدمي الخدمات حول كيفية توزيع المورد الس ـــــرل وتســـــيرهس حي  يوجد اختلاف بين ار نصـــــب الابتكار ف مجال الأفي

ــرة مع الزبو  ف الصـــــفوف الأمامية والعمال المتواجدين ف الصـــــفوف الخلفية والذين  العمال المتخصـــــصـــــين للتعامل مساشـــ
ــاســـي على ال اقن الأمامي والذل   الخدمات الفندقيةس فمةلا ف ق اب  2يوفرو  الدعن الإدارل لهن اب التركيز ب ـــكل أسـ

مظاهر الابتكار ف   الضــيوف  ومنلاحتكاكه المساشــر ةلزة ن )  ار ينديد جودة الخدمة الفندقية نظ  يعتت العنصــر الأهن ف
 :د مقدمي الخدمات الفندقية ما يليار الأف

 الاحتكاة المساشر ةلزة ن )الضيوف ؛ الس رية ااتالتركيز على الاختيار السلين للعناصر  ✓
 لمارة  وإتقانهار ف تقدت الخدمات الفندقية ار الخدمات رساليب مختلفة للاستم ت جيع مقدمو ✓
ــيـا  اما ومتمتعـا بكـل حقوقه وم ـالسـه داخل الفنـدق مار ل موظف الفنـدق )الزبو  الداخلي   جع ـ ✓ ن النـاحية ضــــــــــــ

 3المادية والمعنوية وهو ما ينعكت ةلإااب على جودة الخدمات المقدمة للزبو  الخارجي )الضيف  
 اب أ  يعمل مقدم الخدمة وفقا لاعتقاد قول ر  الزة ن)الضـــــــيوف  يســـــــتحقو  وي لسو  أفضـــــــل الخدمات ✓

 المتوفرة ولذل  فمو تاول بيع الأفضل لهن؛

 
1 Douglas Hoffman &John Bateson, Services Marketing Concepts, Strategies &Cases, 4RTH edition, 
Cengage Learning South-Western, USA, 2011, PP: 202- 204. 
2  Elean A. Dzhandzhugazova, Innovation in Hospitality Industry, International Journal of 
Environmental Science Education, Vol (11), No (17), 2016, p : 10391 

 كلارك نميذج "السقاحق  المنتجات يتطيقر السقاح  اليطاع تفعقل ف  الابتكار دير الأسود،  ومحمد رني ا مق الاادي عبد  3
 .7071 :ص ص ، ( 01 ) العدد ، ( 05 ) المجلد والرسويق،  الابركار،  مجلة ، "يأبرنات 
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ــيوفهاب أ  يتمتع موظف   ✓ ــا وطموحا ف عمله ولترما لضــــــ ــتقسال للفية جذابة وأ  يكو  متحمســــــ أ    الاســــــ
اعله تت ؛ والتجديد  يرســـن مقدم الخدمة نمط حياة ليز ومةر للزبو  يكو  أفضـــل من الوضـــع الحاليس بنوب من الابتكار

 .رنه تصل على شيل مستكر وفريد من نوعه
 الحرص؛ ضــــرورة يســــتدعي ما وهو للزة نس الفندقية الخدمات من مســــتوى أعلى تقدت ف ممن دور للأفراد  ✓

 . مستمرة بصفة رتهن ا وخب رتهن ا مما وتنمية جيدا تدريسا تدريسمن على
 لدمة؛ ليقوموا والعملية النظرية تاالممار  على ليحصـــــــلوا الكاف ةلتدريب الخدمات مقدمو يتمتع أ  اب ✓
 .جيد ب كل الزة ن
 التســـميلات؛ اســـتعمال يخص فيما لهن المســـتمر التكوين طريق عن العاملين تاممار  بتنمية الفندق إدارة قيام ✓
 .شكاويمن على والرد استقسالهن وكيفية الزة ن لعاملات المتعلقة ااوانب يخص فيما أو الماديةس
 كل لها الحلول ابتكار على والعمل للتحسـينات الان لاق نق ة اعتسارها على نية بحسـن الزة ن شـكاوى فمن ✓

 جودة ينســـــين وةلتالي ةلأما  وت ـــــعرهن الزة ن ثقة من تزيد الخدمات مقدمي دراالأف ف المستكرة الأســـــاليب هذه من
 .المقدمة الفندقية الخدمات
  الإبتكار في العمليات: ( ت
 للزة ن الخدمة وتوفر توصـــيل خلالها من يمكن والا المناســـسة وا ليات لاتاوالإجر  ال رق الخدمة تقدت عملية تتضـــمن
 ةشرالإ الموجمة والخ ط التوجمات العمليات تتضمن كما المقدمةس الخدمة جودة ينسين ف يسمن جيد ب كل وٕادارتها
 اب كما العاملينس وتدريب و ويل وألن وتلات وتجميزات مواد توفر يت لب وهذا الخدمةس نوعية ينســـين ف الزبو 

  .جيدة وبنوعية  خر دو  الخدمات تقدت تضمن ودقيقة وسريعة ومتناسقة متكاملة العمليات هذه تكو  أ 

 الخدمة تقدت عملية  ف تراابتكا إحدان إلى المعلومات وتكنولوجيا الاتصـالات مجال ف الحاصـلة تاالت ور  أدت ولقد
 ف والابتكار الفندقيةس الخدمات  جودة ينسـين ف هخر أو ب ـكل سـاهم  والا الحديةةس التقنيات اسـتخدام خلال من
 :يلي ما مظاهره ومن جديدة لخدمة مستكر تقدت يع  المجال هذا

 الحجز؛ لاتاإجر  تقليص ف يساهن والذل الانترني  عت الحجز ✓
 الحديةة؛ الإطفال مستلزمات بتوفر وال  الفندق أما  بنظام الاهتمام ✓
 للزة ن؛ الأما  يوفر والذل الأبواب لقفل إلكتروني نظام استخدام ✓
ــتا ر فإ  ةلنعاس  راالز  شـــــــعور حالة ف بحي  إلكتروني ب ـــــــكل الغرف بعض تصـــــــمين ✓  والتلفاز؛ الغرفة ســـــ
 .تلقا يا تغلق والإضالة
الا  العالمية الفنادق بعض توجد حي  الغرفةس داخل الخدمة وتســــلين والدفع والتســــجيل تزاالحجو  خدمات ✓

  .ترفته ف وهو المغادرة قسل النزيل لحساب التدقيق خدمات تقدم
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 ف الابتكار على وكمةال  .الفندقية الخدمات عودة الرقي ف بصــــمتما العمليات مجال ف الابتكارات لهذه كان  ولقد
ــة تقدت الخدمات عمليات لتوحيد زة نما مت لسات فمن ماريوت فنادق يناول العمليات  توفر أجل من ان الخاصـــــــ

 .1المخزو  مراقسة الانترني  ونظام عت الحجز ونظام الكمسيوتر حجز نظام عت متسقة خدمة

 الأوجه أحد الفندقي يعتت التســــويقي المزيج عناصــــر ف إ  الابتكار القول يمكن المسح  هذا ف جال ما على بنال    
 اسـتعمال ف سـمولة للزبو  قد تع  نسـبي مفموم فااودة لنافسـيماس مقارنة خدماتها  ايز على الفنادق قدرة ف الحاسمة
ــامة تكلفةس ورقل الخدمة تقدت مكا  إلى الوصــــول ســــمولة الخدمةس  إلخس ...داف ة ألوا  الفندقس موظفي من قسل ابتســ
 .2الفنادق تقدمما الخدمات الا عودة للرقي التسويقي الابتكار أهداف من هدفا  ةل وكلما
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 302 :ص
 عمان،  والروزيع، للنشر غيداء دار وأساليباا،  الحديثة الرسويقية المفاهيم واخرون،  هيكل كمال وٕايااب الجليل أبو منصور محمد  2
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 خاتمة:

 يكتســـيما الابتكار الا والأهمية جوانسه بكل الفندقية الخدمات لق اب النظرل السعد ف بحةا الفصـــل هذا تضـــمن       
 كما الدولس ف اقتصـادات وأهميتما السـياحة مفموم حول موجزة وقفة خلال من وال  الفندقيةس الخدمات صـناعة ف
 تتل حي  الأخرىس الخدمية ةقي الق اعات عن  يزه والا اا ينفرد الا والخصـــا ص الفندقي الن ـــا  إلى الت رق م

ــناعة ف مممة مكانة الفندقي الن ـــــا   الأخرة الســـــنوات ف عليما أطر  الذل الت ور الكسر بعد خاصـــــة الســـــياحة صـــ
ــياحة دو  فندقي ق اب قيام يمكن فلا ا خرالق اعين يكمل   فكلا الفندقيةس الخدمات شمل الذل الها ل والتنوب  أو سـ
 .فندقة دو  سياحي ق اب

 موضــوب الخمســةس ويعتت أبعادها خلال من وجودتها الفندقية للخدمات الأســاســية المفاهين على الفصــل هذا ركز كما   
 من الفندقية جودة الخدمات أبعاد فتحديد وعليه لنجاحماس السارزة والســمة الفندقية المؤســســات اهتمامات أولى ااودة
ــياتة  ضــــيوفما) متلقيما نظر وجمة  لتقيين المعتمدة المداخل من أهن تعد الأبعاد هذه على اعتمادا لقياســــما نمااج وصــ
 مع المقدمة الخدمة توافق مدى بنال على عليما وتكن الخدمات جودة يقين  الضـــيف) المقدمة فالزبو  الخدمات جودة
 هو ينقيقما فإ  وةلتالي ااودة على ف حكمه عليما يســــــــتند الا تاالمرتكز  هي الزبو  وتوقعات فحاجات توقعاته
 .له إرضال

 يعتت إا المؤســــســــات الفندقية ف التســــويقي الابتكار مفموم وتس  ت سيق أهمية مدى الفصــــل هذا وضــــ  الختام وف   
 التسـويقي المزيج عناصـر ف جميع الابتكار تيجيةااسـتر  على الفندقية الإدارة فاعتماد للابتكارس خصـسا مجالا الفندقة ق اب
 ملا مةس أكةر ولواصـــفات الخدمات الفندقية من أفضـــل مســـتوى بتقدت يســـم  ومتكامل مستكر تســـويقي مزيج وخلق
 وأجود لأرقى تقديمما خلال من التدفقات السـياحية أعلى لتحقيق وبقوة تتنافت اليوم السـياحية الدول أصـسح  حي 

ــتوى إلى لدماتها الفندقية  الارتقال إلى ســـــــع  الأخرى هي  رزاواا الفندقيةس الخدمات ــرنة الدولية المعاير مســـــ  وعصـــــ
 الابتكار. وت جيع التكوينية المنظومة
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  مقدمة:

 ســـنة ف الوصـــية الوزارة شـــرع   لذا الحقيقيةس المكانة واع ا ه وعصـــرنته الســـياحة ق اب تعزيز ضـــرورة  ريةزااا الدولة أدرك  لقد   
 مخ ط" عنوا  ين  2001 سـنة ف النما ية صـيغتما إلى وخلصـ  2010  فاق السـياحة ت وير حول خ ة إعداد إلى 2000
 ". 2010  فاق  راز اا ف والفندقة للسياحة المستدامة التنمية أعمال

 الاســــــــتراتيجي  الإطار   SDAT 2015ال ســــــــياحية للتمي ة التوجيمي المخ ط اعداد  راااز  قام  2013 ســــــــنة وبعد   
 المســــتقسلية نظرتها عن خلاله من الدولة  تعلن مخ ط وهو المقسلةس ســــنة نع ــــريلل اازا ر ف والفندقية الســــياحية للســــياســــة المرجعي
ــياحية للتنمية ــاهمتما س ةلتاليالابتكار إطار ف س2025على ا فاق مختلف ف الوطنية والفندقية الســــــ  بلدا اازا ر جعل ف مســــــ

لذل  عالية.    جودة اات خدمات تقدت خلال من العالم ف الســــــياحية السلدا  منافســــــة على قادرو  الأولىس الدرجة من ســــــياحيا
 إلى:ف هذا الفصل  سنت رق

 مستغان ف السياحيةو  الفندقية الخدمات تسويق واقع الأول:المبحث  ❖
 AZفندق مونتانا  تقدتالثاني: المبحث  ❖
 " وكالة مستغان " AZلفندق مونتانا الابتكار واقعالمبحث الثالث:  ❖
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 :مستغانم في والفندقيةالخدمات السياحية  واقع الأول:المبحث 

 ومناظر خلابة خضــرال تاةت من  تلكما  الا ال سيعية المواقع بفضــل الســياحي المجال ف كسرة مؤهلات مســتغان ولاية  تل    
 والةقافية التاريخية المعالم وكذا طسيعتماس على منما العديد تزال لا شــاســعة  شــواط  به تتوفر الذل الســاحلي شــري ما خاصــة أخااةس

 .والترفيه مرافق الاســــتقسال قدرات حي  من اا الفندقية الخدمات لتعزيز المســــتةمرين واهتمام الزوار لاســــتق اب  من قة اعلما لا
 لاســــيما الوطن وخارج داخل من الســــوا  متزايدا من عددا ســــنوا تجلب الوطن لغرب الســــاحلية المد  أهن بين من الولاية وتعتت
 .الصيف فصل خلال

 :السوق السياحي لولاية مستغانمالأول: المطلب 

 :الموقع السياحي لولاية مستغانم   (1

ــاحة قدرها    ــمال الغربي من الوطن؛ تغ ي مسـ ــاحلية ف ال ـ ــتغان السـ ــاحلي 2نك 2269تقع ولاية مسـ ــري ما السـ س حي  يمتد شـ
ــرقا ولاية شـــــلف وجنوة ولاية  124على مدى   تليزا س كنس تدها شمالا السحر الأبيض المتوســـــطس ترة ولايا وهرا  ومعســـــكرس شـــ

واتازها أربعة طرق وطنية لا يسمل الوصول اليماس اضافة الى توفرها على مينال. كما تتمتع الولاية لناخ ل يف وتتميز بتنوب التران 
  1 .الةقاف والتاريخي اا ناهي  عن الغ ال الغابي الكةيف والمتنوب

 المقومات السياحية لولاية مستغانم:  (2

 ياحي والمقومات السياحية الا تظفر اا الولاية نجد:من بين عناصر ااذب الس

 الثقافية والتاريخية:  ( أ
  تتميز ولاية مستغان بن ا  ثقاف متنوب طوال أام السنة حي  تقوم مديرية الةقافة بتنظين عدة ممرجانات من أبرزها:

 ممرجا  وط  لمسر  الهواة؛ -

 الممرجا  الوط  للمسر  المدرسي؛ -

 الموسيقى الأندلسية؛ممرجا   -

 ممرجا  الموسيقى ال عسية؛ -

 ممرجا  ال عر والموسيقى السدوية؛ -

 وعدة سيدل لخضر بن خلوف؛ -

 الأخرى والتظاهرات الدينية. الواعداتإضافة إلى  -

 
س  09المجلدتغانس  أثر الوعي الةقاف الأم  الســـياحي على ينقيق التنمية المســـتدامة ف اازا رس مجلة المالية والأســـواقس جامعة عسد الحميد بن ةديت لس ـــ،  ملاحي رقية   1

 .13-11ص ، 2022  02العدد  
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 المعالم الدينية: ( ب

ضري  لولاة صالحينس إضافة إلى عدة زاوات تستق ب السيا  المتع  ين للتفمل والروحانيةس  300أكةر من    مستغانتعد ولاية     
 من أهمما نجد الزاوية العلويةس التيجانيةس السوزيديةس القادرية...

 : الشواطئ   ت
كن وال  من شـــــاط  المق ع بلدية 124 تل  ولاية مســـــتغان أطول شـــــريط ســـــاحلي ف الوطنس يمتد هذا الأخر على مســـــافة     

ــرقا بلدية أولاد   ــاط  بحارة شــ ــنة  بو تالمفرناكة ترة إلى تاية شــ ــاط  منما   47: 2018. حي  أحصــــ  الولاية ســ ــاط   39شــ شــ
 .شواط  لنوعة للسساحة 08مسمو  للسساحة و

 2022- 2016(: توزيع الشواطئ بولاية مستغانم  01- 02رقم)  الجدول 
 

س العدد 13  المجلد-نمواجاولاية مستغان  –ملاحي رقيةس التسويق كمت لب استراتيجي لتحقيق التنمية السياحية ف اازا ر    المصدر:
 .09س ص2022جانفي  2023س 01

 المعالم الأثرية والمتاحف:  ( ث
مس مةل 16توجد لدينة مســـتغان على ترار المد  اازا رية الأخرى شـــوارب قديمة تتميز ةل ابع المعمارل العريق الذل يعود إلى القر   

بلدية   بسحارةسالمينال القدت من عمد الروما  المتواجد    :حي التسانةس تيجدي  والم مر ال ـــــــــــــسيه لقصـــــــــــــسة اازا رس كما يوجد ةلمن قة
 بوتالم؛

 عمد الاحتلال الفرنسي؛ ف 1878ة " رأس إيفي " الذل أن   سنة منار  -

 مغارة الفراشي ؛ -

 مغارات ماسرى الا تضن مجموعة من النحوت ...؛ -

 حديقة العرصة ومتحف برج الترة ومتحف دار القايد؛ -

 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 52 52 52 52 47 44 44 العدد الإجمالي للشواطئ 

ــوحــــــة  ــتـ ــفـ ــئ المـ الشـــــــــــــواطـ
 للسباحة 

34 34 39 43 39 39 39 

 03 03 03 / /  / الشواطئ الممنوعة مؤقتا 

ــة من  الشـــــــــــواطئ الممنوعــ
 السباحة 

10 10 08 09 10 10 10 
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ــتغل ةل ريقة المةلى ويعاني من     - ــة إلا أ  بعض هذه المعالم التاريخية والمتاحف يسقى تر مســــــــــ الاهمال والتدهور وخاصــــــــــ
 نقص الأمن لا يمنع السيا  من زارتها.

 : الغابات   ج
تزخر ولاية مسـتغان بغ ال نسا  جد متنوب وثروة تابية تسـتق ب العا لات الساحةة عن الهوال النقي والراحة حي  م تهي ة تابتين    

 siteأماكن راحة وتســـــلية ) 07وبلدية خضـــــرةس ةلإضـــــافة إلى تهي ة  للراحة والتســـــلية على مســـــتوى بلدية بن عسد المال  رمضـــــا   
récréatifعلى مستوى الولاية  .  

 المنابع الحموية: ( ح
تر   عليسمنسع عين النويصـيس منسع مكتتة بسلدية سـرات ومنسع سـيدل ب ـاعة بسلدية سـيدل    معدنية:  منابعيوجد ةلولاية ثلاثة     

 أنها تر مستغلة حاليا.

 الترفيه والتسلية: ( خ
بدخول حظرة التسلية موستا لاند حيز الخدمة وأصسح  مصب العا لات الساحةة عن الترفيه ومجال  2017تعززت الولاية سنة     

عن وفنادقس حي  للمو والاكت اف خاصة للأطفال كونها ينتول على حديقة للحيوانات وحديقة للألعاب والتسلية اضافة إلى م ا
س اضــافة الى 2018أوت   31زا ر من جوا  إلى تاية   635000أكةر من   2018اســتقسل  الحضــرة خلال موســن الاصــ ياف  

  الحظرة الما ية لفندق مونتانا المحاال لحظرة التسلية.

 2022(: الترفيه والتسلية )موسم الاصطياف(02-02جدول رقم ) 

المســـــــاحات الخضـــــــراء 
  (07)عددها 

اـــــابات الاســـــــــــتجمـــــام 
( 02والترفيــه )عــددهــا 

اــابــة كــاب ايفي واــابــة 
  الحرية

ــلــــيــــــة  الحظية المائية  حــــظــــية الــــتســــــــــــ
 موستالاند 

 السنة 

  عدد الزوار  عدد الزوار  عدد الزوار  عدد الزوار
/  /  16350  635000   2018  
/  115355  21000  718070  2019  

14175  14400  /  947 313  2020  
/ / / 791815 2021 

54000 90000 / 140000 2022 
  الأعمالس وإدارة الاقتصـاد ف دراسـات مجلة  س"نمواجا مسـتغان ولاية" الفندقية الخدمات تسـويق  ستسـية موسـي زهرةس بورحلة  المصـدر:

 .9 س ص2022 ديسمت- 06 العدد 03 المجلد
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   2021لاند (: حظية التسلية موستا 03-02  ) جدول رقم

 عدد الزوار  السنة 
2017 610455 
2018 1241687 
2019 1442708 
2020 596882 
2021 1895572 
 .10 اكرهس صسسق  زهرةس مرجعبورحلة  المصدر:

 السياحي:   التوسع مناطق (3
ــتغـان  تضــــــــــــــن ولايـة      ــيـاحيس  16مســــــــــــ المؤرخ ف   232-88من قـة حـددت لوجـب المرســــــــــــــوم رقن  15من قـة للتوســــــــــــــع الســــــــــــ
س يتعلق 29/04/2010المؤرخ ف   131-10ومن قة واحدة م الإعلا  عنما لوجب المرســــــــــــوم التنفيذل رقن  05/11/1988

 هكتار.   4724,8تقدر المساحة الإجمالية لها بـ السياحي الصخرةس الأمر لن قة التوسع 

 0202السياحي   التوسع (: مناطق 04-02جدول رقم ) 

  الصخرة –كاف قدوس   –بحارة  مناطق: 04  مناطق التوسع السياحي في طور الدراسة

ــيـاحيـة لمن قـة+ عمليـة مراجعـة مخ ط التمي ـة   التوســــــــــــــع   الســــــــــــ
  السياحي "رمضا  شاط ".

ــادق عليها بتاري    ــياحي المصـ ــع السـ أكتوبر   21مناطق التوسـ
2018  

  : شليف شاط  01

 –المق ع    –أوريعة صسلات    –رأس إيــــــــــــــــــــــــفــــــــي    مناطق: 05  التوسع السياحي في طور المصادقةمناطق 
  سيدل عسد القادر –كاف الأصفر

 –حجاج شـــــــاط     –براهين شـــــــاط   ا  –خروبة    مناطق: 06  مناطق التوسع السياحي المجمدة
  المينال الصغر.–زريفة  –استيدا

  من قة 16  المجموع

حالة   اازا ر »دراســــةصــــناعة الســــياحة المســــتدامة كسديل لق اب المحروقات ف  أحســــن جميلةس تلال نســــيمةس    ملاحي رقية  المصـــدر:
 .12 س ص 2020) 02/العـــدد: 10ولاية مستغان"المجلد
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 الأمن السياحي في ولاية مستغانم: الثاني:المطلب 
ــار ومؤشر للجذب السياحيس فإاا كان   تل     يعتت الأمن من الضرورات الا يسح  عنما السا   ف المن قة السياحيةس وكمعيـــ

المن قة مقومات سـياحية ب ـتى أنواعما ولم يتوفــــــــــــــــر فيما أمنس فلا يقصـدها السـيا  ممما قدم  من التسـميلات. إا يتواجد ف كل 
ــاط  لروس مركزا للدرة الوط  ــتد شـــــ ــنة وت ـــــ ــ افين على مدار الســـــ س أو مركزا للحرس السلدلس ومركزا للحماية المدنية لحماية المصـــــ

 1الاص ياف.الحراسة والحماية ف موسن 
وفقا لجحصــــــا يات الا ســــــجل  من قسل مصــــــاة الأمن الولا ي لمن قة مســــــتغان م تســــــجيل عدة اعتدالات تعرع لها الســــــيا    

 الموالي:رقن الأجانب مدونة ف اادول 
 ( 2019في منطقة مستغانم)  إلى الاعتداءات (: تعرض السياح الاجانب 05- 02الجدول رقم) 

 
 نوع الإعتداء 

 

 
 جنسية السياح 

 
 عدد الإعتداءات 

 
 السنوات 
 

  تركية  السرقة 
 
 
 
 
 
 
 
17 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

2019 

 برتغالية  السرقة 
 بلغارية  التح ين العمدل لمل  الغر 
 صينية  الضرب و اار  العمدل 

 إسسانية  السرقة 
 برتغالية ـ جزا رية  السرقة 
 إي الية  السرقة 

 سورية  العنف الخفيف 
 تركية  السرقة 
 مغربية  السرقة 

 تينية  العنف على الأصول ) الأقارب  
 لسنانية  السرقة 

 صينية  التح ين العمدل لمل  الغر 
 قُمرية)القمر الزرق   السرقة 

 صينية  العنف الخفيف المتسادل 
 صينية  السرقة 

 فلس ينية  ين ين مل  الغر 

   تونسية  وال تنالسب 
 

بن ملاحي رقية، أثر الوعي الثقافي الأمني السياحي على رحقيق الرنمية المسردامة في الجزائر، مجلة المالية والأسواق، جامعة عبد الحميد   1

 .12،ص 2022 ،02، العدد 09، المجلدباديس بمسرغانم،
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  برتغالية  السرقة 
04 

 
 فرنسية  السرقة  2019

 برتغالية  السرقة 
  أسسانية  السرقة 

04 
 

 صينية  السرقة  2019
 مالية  السرقة 
 سلوفاكية  وال تنالسب 

ملاحي رقيةس أثر الوعي الةقاف الأم  السياحي على ينقيق التنمية المستدامة ف اازا رس مجلة المالية والأسواقس جامعة   المصدر: 
.13  ص 02س2022س العدد 09المجلد لستغانس عسد الحميد بن ةديت    

ــيا  الأجانب لا يدل           ــا ف عدد الاعتدالات على الســـ على توفر الأمن ف الولاية ولو أنه من خلال اادول يتضـــــ  انخفاضـــ
  تر هذه فمي تر مسجلة عند مصاة الأمن الولا ي. اعتدالاتنسبيس أما إاا حدث  

 الموالي:أما الاعتدالات المسجلة عند مصاة الدرة الوط  ف المن قة فمي موضحة ف اادول     
 المرتكبة عبر الشواطئ التابعة لإقليم مجموعة مستغانم.   2019لسنة    وأعمال العنف الاعتداءات  (: 06- 02) الجدول رقم

 مكان الاعتداء  طبيعة الاعتداء 
واار  العمدل الضرب  خرةت بسلدية اولاد بو تالم شاط     

 شاط  خرةت بسلدية اولاد بو تالم  السرقة 
واار  العمدل الضرب  سيدل لخضر  الصغر بسلدية المينال    

 شاط  عين براهين بسلدية سيدل لخضر  السرقة 
أشرار   وتكوين جمعيةالسرقة   تابة كلوفيت بسلدية بن عسد المال  رمضا   

بسلدية بن عسد المال  رمضا   02ال عايسيةشاط   السرقة   
 شاط  سيدل منصور بسلدية فرناكة  السرقة 

واار  العمدل الضرب   شاط  الم َّربة تر لروس بسلدية مستغان  
 شاط  سيدل المجذوب بسلدية مستغان  السرقة 
 شاط  سوناكتار بسلدية مستغان  السرقة 
 شاط  صسلات بسلدية مزترا   السرقة 

 شاط  اوريعة بسلدية مزترا   الضرب و اار  العمدل 
2020مصلحة التفتيش ةلدرة الوط  الولا ي بولاية مستغان سنة   المصدر :  
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حسب تصرتات مصلحة التفتيـــــــــــش ةلدرة الوط  الولا يس هذه المعلومات المدونة ف اادول لا تعكت نقص الأمن السياحي    
ــتدال كان  ف أماكن معزولة تســـمل على اللصـــوص من عمليات الانتمابس ولا تدل هذه النتا ج على ةلمن قةس لأ  أماكن   الاعـــــــــــــــ

 عدم قيـام مصاة الدرة الوط  بعملما لحمـاية وأمن المن ـقةس بل راجع إلى انعدام الوعي الةقاف الأم  عند المواطنين.
 تغانم:التنمية السياحية المستدامة بولاية مس الثالث:المطلب 

ــياحيا منما    31تعد الولاية   ــروعا ســ ــغال بعد ومنما   12م ــ ــياحي لم تن لق اا الأشــ ــروب ســ ــروب ف طور الانجاز ومنما  14م ــ م ــ
م ـــروب واحد منجزس حي  من شـــف  هذه الم ـــاريع الرفع من طاقة الايوال على مســـتوى الولاية وخلق مناصـــب شـــغل جديدة تقدر 

 :1اادول المواليكما هو لةل ف   1215ب 

 2022( :وضعية المشاريع السياحية الخاصة 07-02جدول رقم ) 

  المشاريع المنجزة  المشاريع في طور الانجاز  المشاريع المتوقفة المشاريع التي لم تنطلق  المجموع

  العدد  07  العدد 15  العدد  07  العدد  16 39

ــة  2596 6813 ــعــــــ ســــــــــــــــــــ
  الاستقسال

ــة   905 ــعــــــ ســــــــــــــــــــ
  الاستقسال

ــة  2447 ــعــــــ ســــــــــــــــــــ
  الاستقسال

ــعـــــــــــــــــة  1047 ســــــــــــــــــــــــــــ
  الاستقسال

1772 
 

مناصـــــــــــــب   667
  ال غل

مناصـــــــــــــب   226
  ال غل

مناصـــــــــــــب   713
  ال غل

ــاصـــــــــــــــــــــب  322 مـــنـــــ
  ال غل

س  01س العدد  13لمجلد  اازا رس  –التســويق كمت لب اســتراتيجي لتحقيق التنمية الســياحية ف اازا رس جامعة عسد الحميد بن ةديت لســتغان   ملاحي رقية   :المصــدر
 .10صجانفي    2023

 المؤسسات الفندقية لولاية مستغانم: (1
سـرير كما توفر هذه  2027مؤسـسـات فندقية بسـعة اسـتقسال تقدر بــــــــــــــــ   08بدخول   2018تعززت الحظرة الفندقية خلال سـنة  

مؤسسة لا ساهن ف رفع  39الفندقية يقدر بـــــــــ:  منصب شغل جديدس حي  أصس  العد الاجمالي للمؤسسات   1285المؤسسات  
 طاقة الاستيعاب للولاية واستقسال عدد أكت من السيا  كما هو موض  ف اادول الموالي.

هياكل أخرى لجيوال تتعزز اا الحظرة الفندقية للولاية خلال موســـــن الاصـــــ ياف  60إضـــــافة إلى هاته المؤســـــســـــات الفندقية هناة  
ــساب    المخيمات-)المراكز العا لية للاصـــ ياف   ــساب    بيوت-العا لية لل ـ ــا فة  وفرت خلال    ... ال ـ  11000أكةر من  2018صـ

 سرير. 

 

 
، 13لمجلد الجزائر–جامعة عبد الحميد بن باديس بمسرغانم  ، الرسويق كمرطلب اسرراريجي لرحقيق الرنمية السياحية في الجزائر ، ملاحي رقية 1

 .9ص، جانفي 2023، 01العدد 
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 2022 -2016من سنة المؤسسات الفندقية وعدد الأسرة لولاية مستغانم (: 08-02الجدول) 

لمجلد -ولاية مســــتغان نمواجا–التنمية الســــياحية ف اازا ر ملاحي رقيةس التســــويق كمت لب اســــتراتيجي لتحقيق :  المصـــدر
 .13س صجانفي 2023س 01س العدد 13

ارتفاب تدراي ف عدد المؤسسات الفندقية  2018إلى   2016نلاحظ من خلال اادول خلال الفترة الممتدة من  
سريرس كما نلاحظ   5100مؤسسة فندقية اات سعة   35سرير إلى   1409مؤسسة فندقية اات  20بولاية مستغان من 

مؤسـسـة فندقية حاملة ل  20إلى   2020ة  س وينخفض سـن2019سـنة   35اسـتقرار عدد المؤسـسـات الفندقية عند العدد 
ســرير سيعود ال  إلى تف ــي ااا حة الا عرقل  ن ــاطما و منما ما خصــص كفماكن  ت وعية للحجر الصــحيس  2600

سـرير  3600مؤسـسـة فندقية بسـعة  23مقدر ب  2021نلاحظ كذل  ارتفاب طفيف ف عدد المؤسـسـات الفندقية سـنة  
 ية من ااا حة سالا أعادت الحيوية إلى هذا الن ا  لا يضمن الصحة الس رية. وال  راجع إلى التدابر الوقا 

 :أما عن تصنيف هذه الهياكل حسب عدد النجوم فمي كالتالي
                                                        2021 -2016تصنيف طاقات الإيواء بولاية مستغانم حسب النجوم من سنة  :(09-02)الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .14اكرهس صسسق  استراتيجي مرجعملاحي رقيةس التسويق كمت لب المصدر: 

مع مرور الســـنوات ةختلاف أصـــنافه إا نجد  نلاحظ بنال على مع يات اادول أ  عدد الفنادق ف تزايد مســـتمر  
أ  الفنادق اات نجمة واحدة وبدو  تصـنيف ينتل المرتسة الأولى من بين المؤسـسـات الفندقية  2018إلى  2016من سـنة  

اســـــــتقرار الفنادق المصـــــــنفة عند نفت القيمة مقارنة 2021- 2019فنادق ف حين نلاحظ من ســـــــنة  10الن ـــــــ ة بعدد 

 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 / 23 20 35 35 28 20 عدد المؤسسات الفندقية  

 / 3600 2600 5100 5100 1832 1409 عدد الأسرة  

 السنوات   
 

ذات   فنـــادق 
 نجمة واحدة

فنادق ذات 
 نجمتين  

فنادق ذات  
 ثلاث نجوم

فــــــــنــــــــادق  
ذات أربع  

 نجوم  

فنادق ذات  
 خمس نجوم  

فنـــادق بـــدون  
 تصنيف  

2016 4 2 4 3 1 6 
2017 9 2 5 3 1 8 
2018 10 4 5 4 2 10 
2019 10 4 5 4 2 10 
2020 7 2 2 2 / 5 
2021 8 3 4 3 1 6 
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ــنة   ــنة  س لتنخفض 2018بســ ــات الفندقية تزامنا 2021- 2020مع حلول ســ ــســ س يعود ال  إلى تلق  السعض من المؤســ
ــتغل للحجر  ــار الفروس حتى أ  السعض منما شـــــــمد التوقيف الكلي كالفنادق اات خمت نجوم والسعض منما اســـــ مع انت ـــــ

 الصحي. 
ــنا   ــتغان لسـ ــتغان  كما هو  2018-2017أما ت ور عدد الوافدين وعدد الليالي لولاية مسـ ملاحظ ف اادول الموالي أ  ولاية مسـ

تعتمد ةلدرجة الأولى على الســـــياحة الداخلية واســـــتق اب الســـــيا  المحليينس أما الســـــيا  الأجانب المســـــجلين فمعظممن من عمال 
 ال ركات الأجنسية المتواجدة على مستوى الولاية.

 2022 - 2016خلال الفترة  عدد الوافدين وعدد الليالي (: تطور10-02الجدول) 

 
 
 
 

 
 
 

 
س العدد 13لمجلد س-نمواجاولاية مســـتغان  –ملاحي رقيةس التســـويق كمت لب اســـتراتيجي لتحقيق التنمية الســـياحية ف اازا ر المصــدر:  

 .14ص جانفي 2023س 01

ــتغان قد بلغ   ــيا  بولاية مســــــ ــنة  72688بنال على مع يات اادول نلاحظ أ  العدد الإجمالي للســــــ ــا حا ســــــ ســــــ
أ    2017ســـــــا حا جزا را سونلاحظ ابتدالا من ســـــــنة    69887ســـــــا حا أجنسيا و 2801مقســـــــن على نوعين  2016

ســـــا حا  116839من  ســـــا حا من بين 1186697الق اب الســـــياحي ســـــجل ينســـــنا ملحوظا أين وصـــــل عدد الســـــيا  
أجنسياس إلا أ   عدد الســـــيا  الأجانب عرف انخفاضـــــا مقارنة ةلســـــنة الســـــابقة ساســـــتمر هذا الوضـــــع ف  1858جزا را و  

سا حا أجنسيا الذل نلاحظ أنه ارتفع  5424سا حاس من بينمن  644318ما يقدر ب   2018التزايدس حي  بلغ سنة  
السيا  اازا ريين فقد استمر هذا العدد ف الارتفاب ليصل أقصى قيمة مقدرة سأما 2017و   2016نوعا ما مقارنة بسنا  

ســا حا جزا را  وهي زادة معتتة تعت على ال لب الســياحي المرتفع من طرف اازا ريينس المقيمين ةلخارج  638894ب 
ياحية المتوفرة كالســــــياحة ال ــــــاط ية تعود ف الأســــــاس إلى ينســــــن الوضــــــعية الأمنية ف هذه الفترة و إلى تنوب المنتجات الســ ــــ

انخفاع ملحوظ ف العدد الإجمالي للســـــــيا   2022 -2019سالمواقع الأثرية والدينية ... الخس كما نســـــــجل خلال الفترة 
 2020يتوالى هذا الانخفاع مع ســــــنة  2019جزا را  ســــــنة   66812ســــــا حا أجنسيا و 971ســــــا حا منمن   67783

 العدد الإجمالي   الجزائريين   الأجانب   السنوات
2016 2801 69887 72688 
2017 1858 116839 118697 
2018 5424 638894 644318 
2019 971 66812 67783 
2020 22534 22534 
2021 21682 21682 
2022 72 753 825 
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و يعود ال  إلى الأوضـاب السـياسـية تر المسـتقرة ةازا ر  2021 حا خلال سـنة سـا 2168سـا حا و   22534ليصـس  
عامة كاندلاب الحراة المسارة خلال هذه الفترة  من جمة ومن جمة أخرى نتيجة إجرالات تلق الحدود الا فرضـــتما الدولة 

موسـن الاصـ ياف و الغلق الاحترازل   والا تدخل ضـمن التدابر الا اتخذتها الحكومة للتخفيف من وطفة الفروس كتفجيل
للمؤســـــســـــات الســـــياحية وطاقات الايوال تخوفا من تفاقن ااا حة سإضـــــافة إلى  وقف ن ـــــا  المرافق الســـــياحية الا تعد من 
عناصــر ااذب الســياحي كحضــرة التســلية موســتا لاند ستاةت الترفيه والاســتجمام كغابة عسد المال  رمضــا  على ســسيل 

ــنة  التمةيل لا الح ــتمر هذا الانخفاع مع حلول ســـــ  825ليتن تســـــــجيل  2022صـــــــرس كذل  الحديقة الما ية لروبة سو يســـــ
 .سا حا؛ فمن الواجب الاهتمام اذا المنتج السياحي الترفيمي والتسويق له الب السيا 

المواقع   بناءا على تعليقات بعض الزوار في  2019وأفضل الفنادق بولاية مستغانم لسنة   (: أرقى11-02جدول رقم ) 
 الالكترونية لكل فندق 

 الفنادق المتوفرة  في الخدمات الغرف النجوم عدد الموقع الفنادق
 تز فندق
 مونتانا

 موستلاند
 خروبة

 مستغان

  .ترفيمية *مرافق 219 نجوم 5
بعض  مع المســـيج ا من الأطفال *مســـس 
 .الما ية الألعاب
  .مضلات مع للت مت *تراس

ــســـا حمـــامـــات  يوفر تجميلي علاجي *ســــــــــــ
 مع للاسترخال ومساج والساونا السخار
 .ةقات
 - خاصة ترفة مع بدنية لياقة *صالة
 .الملابت لتسديل

 تز فندق
 زفر لو

 4 صابلات قسن
 مزترا  مستغان

  .اليومية والتنظيف الغرف *خدمات 289 نجوم 4
ــتقســال *مكتــب  مــدار على يعمــل اســــــــــــ
 .الساعة

  السيارات وصف إنترن  *خدمات
 .مجانية
  .خارجي مسس  مةل ترفيمية *مرافق
  الساونا خدمات بدنيةس لياقة *مركز

 .تجميل ومركز واااكوزل
 فندق كوت

 أويس 
 مزترا  صابلات

 مستغان
 عصـــــــرية وأجنحة ترف ف رقية ا *إقامة / نجوم 3

 وحمــام مســــــــــــــ   بتلفزيو  مزودة مكيفـة
 .إطلالة اات شرفة مع مجمزس خاص
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  .ال لب عند للم ار النقل *خدمات
 - الساعة مدار على استقسال *مكتب
 .والفرنسية العربية يتحدن
 .مجاني رت ا سيا وصف *إنترن 

 وإدارة الاقتصـــــاد ف دراســـــات س مجلة"نمواجا مســـــتغان ولاية" الفندقية الخدمات تســـــيةس تســـــويق موســـــي زهرةس بورحلة :المصــــدر
 .83 س ص2020 ديسمت- 06 العدد 03 الأعمالس المجلد

 وتقدت فندقس لكل الالكترونية ف المواقع المتواجد التعليقات على بنالا الفنادق هذه تعرف نســــتنتج :05 رقن اادول خلال من
 :يلي ما وفق فندق لكل الالكترونية المواقع ف تعليقاتهن للفنادق عت العرب الزوار تقييمات خلال من فندق لكل خلاصة

 مســـــ  س مزودة بتلفزيو  مكيفة فندقية وشـــــقق ترف ف رقية ا إقامة لنزلا ما توفر نجوم 4- ف ة اا :لوزفي آز فندق ➢
 خدمات الفندق يوفر كما  .المســس  أو أو ااسل السحر على ي لا  رس ا ت أو وشــرفة المجانية الاســتحمام بلوازم مزود خاص حمام

 رفق ا م إلى إضــافة .مجانية الســيارات وصــف خدمات إنترن  الســاعةس مدار على يعمل اســتقسال مكتب اليومية والتنظيف الغرف
 22.1 بعد على الفندق ويقع .تجميل ومركز واااكوزل السـاونا خدمات يوفر بدنيةس سـسا لياقة مركز خارجيس مسـس  مةل ترفيمية
 .المينال من كلن 6 ةازا رس ولاية مستغان من كلن

 .المرافق الراحةس النظافةس بفضل جدا جيد تقيين على الفندق حصل :العرب الزوار تقييمات خلاصة

 مزودة مكيفة عصـرية وأجنحة ترف ف إقامة لنزلا ما توفر الا مسـتغان ولاية فنادق أرخص أحد هو :مونتانا آز فندق ➢
 .ةلكامل مجمز خاص حمام إلى ةلإضافة ااسلس أو المسس  أو السحر على ي لا  رس ا ت أو وشرفة مس   بتلفزيو 

ــس  الأطفال الدا نس أو الموسمي رجي والخا الداخلي المســــس  مةل برســــوم ترفيمية رفق ا م الفندق يوفر كما  مع المســــيج ا من مســ
ــسا مضـــلاتس مع للت ـــمت تراس الما يةس الألعاب بعض  مع للاســـترخال ومســـاج والســـاونا السخار حمامات تجميلي يوفر علاجي سـ

 من كلن 2.4 مســتغانس ولاية من كلن 13.6 بعد على الفندق ويقع .الملابت خاصــة لتسديل ترفة مع بدنية لياقة صــالة ةقاتس
 .المينال

 ف راقية إقامة من توفره لما العرب الزوار من كةر يفضــــلما الا ال ــــاط ية مســــتغان فنادق من :أويســـ  كوت فندق ➢
 .إطلالة اات شرفة مع مجمزس خاص وحمام مس   بتلفزيو  مزودة مكيفة عصرية وأجنحة ترف
 مرفق مع للت ــــمتتراس   مســــس  للأطفالس ولل  الموسمي والخارجي الداخلي المســــس  مةل ترفيمية مرافق توفر إلى ةلإضــــافة هذا
 .إضافية برسوم الما ية للراضات وأخرى شوال

ــتقسال مكتب ال لبس عند للم ار النقل خدمات مع ــاعة مدار على اسـ ــيةس إنترن  وصـــف العربية يتحدن السـ ــيارات والفرنسـ  سـ
 .المينال من كلن 0,6مستغانس ولاية من كلن 22.9 بعد على الكورنيش على الفندق يقع .مجاني
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    2021 -2017هياكل الايواء المستغلة بولاية مستغانم من سنة  :(12-02رقم )جدول 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

لمجلد س-ولاية مستغان نمواجا–ملاحي رقيةس التسويق كمت لب استراتيجي لتحقيق التنمية السياحية ف اازا ر المصدر: 
 .10ص جانفي 2023س 01س العدد 13

من  2018 -2017نلاحظ من خلال اادول تزايد ف هياكل الإيوال المســـــــــــــتغلة بوترة ب ي ة  خلال ســـــــــــــنا 
ــتقسال  102هيكلا إلى   100 ــعة اســـ ــنة  96081على التوالي  بعدد وافدين من  18493س16587هيكل إيوال بســـ ســـ

  248039و   2017ســــــــنة   246022ف حين نلاحظ أ  عدد الليالي قدر ب  2018ســــــــنة  97096إلى   2017
  96الإيوال المســـــتغلة قد انخفض إلى أ  عدد هياكل 2021إلى  2019سكما نجد خلال الفترة الممتدة من   2018ســـــنة 

ةلمقابل لم  238022وعدد الليالي ب  87087س أما عدد الوافدين  قدر ب 24219هيكلس بسعة استقسال تقدر ب 
نظرا لغلق العديد من الوكالات الســــــياحية بســــــسب انت ــــــار جا حة كورونا  2020يتن تســــــجيل أل هيكل مســــــتغل ســــــنة 

س إضـــــافة إلى إجرالات الغلق الصـــــحي المفروضـــــة ةلسلادس إلا أنه يمكننا تســـــجيل عودة    ما أعاق تنقل الســـــيا 19)كوفيد  
وافدا  8500س أين م تســـــجيل 10112هيكل إيوال  بســـــعة اســـــتقسال مقدرة ب  50ب    2021حركية ةلق اب ســـــنة  

 ليلة ويعود ال  إلى مزاولة الن اطات شر  ت سيق التوتوكول الصحي بولاية مستغان. 1115و
 وكالات السياحة والأسفار لولاية مستغانم: (2

مؤقتو س  12عامل دا ن و 75ت ــغل هذه الأخرة   وأســفارسســياحة    وكالة 37س 2018أحصــ  ولاية مســتغان إلى تاية ديســمت  
س وهذا راجع للتســـــميلات الا جال اا المرســـــوم التنفيذل رقن 2014حي  تضـــــاعف عدد وكالات الســـــياحة والأســـــفار منذ ســـــنة  

 الذل تدد شرو  فت  واستغلال وكالات السياحة والأسفار.  2017مال  15المؤرخ ف  17-161

 

 

 

 هياكل الإيواء المستغلة السنوات
 عدد الليالي عدد الوافدين سعة الاستقبال العدد

2017 100 16587 96081 246022 
2018 102 18493 97096 248039 
2019 96 24219 87087 238022 
2020 / / / / 
2021 50 10112 8500 1115 
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 (: بعض الوكالات السياحة والأسفار لولاية مستغانم 13-02جدول رقم ) 

 الالكتروني البريد الفاكس /الهاتف العنوان الوكالة
عسد  خ اب شـــــــــــارب تور موستا

بلـديـة  25رقن القـادر
 مستغان

045413646 
0782838344 

Mosta_tours27@yahoo.fr 

 موريت تاقا
 تور

 عريبي جل ي شــــــارب
ــة 16رقــــــــن ــديــــــ ــلــــــ  بــــــ

 مستغان

045415346 
0542698466 

Murustaga.tours@gmail.com 

 الوطنية المؤسسة
 اازا رية للسياحة

لـــــــــمـــــــــد  نهـــــــــج 12
ــيســـــــــــــــــا ــة  خمـ ــديـــــ ــلـــــ بـ

 مستغان

045413350 
0791236670 

ONAT_mostaganem@yahoo.fr 

ــيـــــــــــلالي  ــاج جـــــــــ الحـــــــــ
 للسياحة والأسفار

العقيــد  شــــــــــــــــارب 96
ــة  عــــــمــــــروش ــديـــــ ــلـــــ بــــ
 مستغان

045418195 
0773578917 

Elhadj_djilali@yahoo.fr 

Source : (http://www.dtamostaganem.com/agences-de-voyages) 
23/04/2023.14h30. 

 

 2018-2014تطور عدد وكالات السياحة والأسفار لولاية مستغانم   (:14- 02الجدول ) 

س العدد 13لمجلد  -ولاية مسـتغان نمواجا–التسـويق كمت لب اسـتراتيجي لتحقيق التنمية السـياحية ف اازا ر  ملاحي رقيةس    :المصـدر
 .15س صجانفي 2023س 01

 

 

 السنة عدد الوكالات السياحية عدد العمال الدائمين عدد العمال المؤقتين مجموع العمال
50 - 50 14 2014 
54 - 54 14 2015 
66 11 55 17 2016 
65 11 54 25 2017 
87 12 75 37 2018 

http://www.dtamostaganem.com/agences-de-voyages
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 الإرشاد السياحي بولاية مستغانم: (3

والخدمات الا  كنه الإرشـــاد الســـياحي له دورا  ممما  ف الســـوق الســـياحية حي  يســـاعد الســـا   على الحصـــول على المعلومات     
من بلوغ مقصــده الســياحي إضــافة إلى معاونته وتزويده ةلمعلومات وســسل الوصــول والاســتفادة من الخدمات الســياحية وما يرتسط اا 

 من خدمات تكميلية مساندة.

والاطلاب والةقافة الســياحية الا  كنه أما المرشــد الســياحي فمو ال ــخص المؤهل  هيلا  علميا  ولديه الحصــيلة المناســسة من المعرفة     
ــتغان  ــفر لسلده. و تل  ولاية مســـ ــياحي حي  يكو  لةابة ســـ ــاد الســـ ــا حين وينقيق الأهداف الا يرمي إليما الإرشـــ من معاونة الســـ

 .ياحة والصناعة التقليديةدليلا سياحيا واحدا مرخص من طرف وزارة الس

 النقل في ولاية مستغانم: (4

و  24/24مســــتغان ب ــــسكة نقل متنوعة ومتوفرة ةســــتمرار خاصــــة خدمات شــــركات التاكســــي الخاصــــة الا تعمل    تزخر ولاية    
اضـــــــــافة الى حافلات النقل )الخاصـــــــــة والعمومية س دو  أ  ننســـــــــى خدمات النقل السحرل كو  الولاية تتوفر على مينالس كما   7/7

د من مدينة 45الى أ  الم ار الدولي أحمد بن بلة بوهرا  على بعد  يوجد ةلولاية م ار صــــــــــــــغر الا أنه تر مســــــــــــــتغل وال  راجع  
 مستغان.

ــتقسل على الأفق القريب خط تراموال الذل ســـربط كل من مدينة خروبة وحي صـــلامندر مرورا     ــتسـ ــافة الى هذا فا  الولاية سـ اضـ
 بوسط المدينة.

 :" وكالة مستغانم " AZمونتانالفندق  الفندقية الخدمات قطاع واقع الثاني:المبحث 

والموسمية خاصــة حي  يعد من أفضــل الفنادق الســياحية    ومدينة مســتغانفندق مونتانا من أحد أهن الفنادق المتواجدة ف اازا ر     
 مستغان لما يقدمه من خدمات ترفيمية. لمدينة

 :AZ MONTANA ماهية فندق الأول:المطلب 
ــال م    ــنة ال ـــركة ان ـ  راضـــي مركب وكذا ما ية كحضـــرةمجاورة   ومرفق نجوم 5 الفندق بنال أســـاس حجر وضـــع أين 2015 سـ

 .المعدات رحدن مجمز الكل

 هو لل ــركة العام المدبر .2018 منه أواخر جزل فت  الراضــي المركب بينما 2018 جويلية ف الما ية والحضــرة الفندق فت  م   
 .المال  عسد ممدل السسد

ــركة شـــكل واتخذ    ــؤولية اات شـ ــال عند دج000 500 مال رس أ ب L.R.A.S لدودة   مسـ ــركة .ان ـ ــنة رفعه وم ال ـ  سـ
 .دج 120.000.000 الى 2019
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 ويقع للفندقةس الدولية ةلمعاير يلبي فندق وهو AZ فنادق سـلسـلة ف السـادس الفندق هو  AZ MONTANAفندق     
 ال ـــــعر ومصـــــفف م اعن 3و شـــــقة 13و ترفة 219 بســـــعة مســـــتغان ولابة ف الترفيمي  MOSTA LANDمنتزه   عوار

 .اايل معدات رحدن مجمزة جميعما ما ية وحضرة راضي راضية ومركز وصالة واامال

 ومركز تدريب قاعات  3و متعددة الأتراع وترفة الترفيه مع الترفيمية والمسـاحات الألعاب للأطفال الصـديق الفندق هذا يقدم   
   لوال ــــر  الامواجس تجمع :وهي الســــساحةس أحواع من تار ع  ــــ مع منتزه أكوا أيضــــا شــــخصس 1000 لحوالي يتســــع رت ا مؤم

 حةاوالر  والسـرور الترفيه بين الفندق هذا امع  .والاسـترخال السـساحة حمامات عن فضـلا للاطفالس اللعب ومسـس  متعدد المتعددةس
 .1الأعمار اميع

 AZ(: معلومات عن فندق مونتانا  15-02رقم ) جدول  

 

 

 .2023سلستغان AZفندق مونتانا  المصدر:                             

 

 

 

 
 مسرغانم  AZمعلومات مقدمة من طرف فندق مونرانا   1

219 
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 :والادارة المعلومات أهداف ونظام الثاني:المطلب 

والتكنولوجيا  الالي الاعلام ف يديره ممندس الذل والتمجيات الالي الاعلام ف تزاالتجمي رحدن الاسـتعانة يتن ال ـركة هذه ف   
Manager informatique et technologieبرنامج اســـــــــــتعمال يتن سالاجمزة ومتابعة صـــــــــــيانة على يســـــــــــمر اين 

WINNERالسيع  ونقا  الصــــــــيانة ين  الغرف الم ــــــــغولةس الغرف المتاحةس الغرف معرفة الحجزس يتن اين الفندقي للتســــــــير
 .والم عن كالمقمى

     مرحلة اول من زبو  ةل الخاصــــــــة المعلومات مختلف ادخال حي  من manager front officeطرف   من مراقسته يتن   
 .incom auditطرف  من المداخيل لراقسة ويقوم.) الفاتورة طسع (مرحلة اخر الى) الغرفة حجز (

ــسة ف أما ــتعمل والمالية المحاســ ــجيلات pc comptaبرنامج   يســ ــسية للتســ ــرية الموارد وف الميزانية واعداد المحاســ ــتعمل الس ــ  فيه يســ
 .الأجور واعداد المستخدمين لتسير pc paie برنامج

 .للت غيل المديرية الولا ية من مجانا اقتنا ه يتن الذل الأجنسية العاملة اليد تسير برنامج استعمال يتن كما

 :    AZفندق  مع  التواصل  طرق  (1
MOSTALAND.KHARROUBA.MOSTAGANEM.ALGERIE 

TEL : +213 (0) 45 392 626      

           +213 (0) 45 392 929    

          +213 (0) 45 392 727 

FAX : +213 (0) 45 392 588 

EMAIL : RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM   

          AQUAPARC@AZHOTELS.COM  

 : ف الفندقية المؤسسة أهداف تتمةل :المؤسسة أهداف (2
  :تجارية *أهداف

  .المستمدفة السوق توسيع و الأرة   ينقيقو  المؤسسة مال رأس على الحفاظ ✓
 .للزبو  المؤسسة وعد  ةل فمي للمؤسسة التجارية العلامة تقوية ✓

mailto:RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM
mailto:AQUAPARC@AZHOTELS.COM
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 الســـياحي ينري  الق اب ف يســـاعد لا أجانب ســـيا   اســـتق ابو  مســـتغانولاية   ف رحلات ســـياحية تنظين :ســياحية *أهداف
 .اا التعريف و للولاية

 ف:  ن اطات الفندق أبرز تتمةل :المؤسسة نشاطات  1

  ؛سمراتو  حفلات عا لية إقامة -
  ؛الدينيةو  ةلمناسسات الوطنية الاحتفال -
 ؛ الفندقةو  السياحة ف دورات تكوينية تنظين -
 .إقامة ن اطات موسمية "أكوا ةرة"  -

 : AZالمرافق المتوفرة والهيكل التنظيمي لفندق المطلب الثاني : 
يتمتع الفندق بعدة مرافق و هيكل تنظيمي متناســــق حي  يقوم على أســــاســــهس ف هذا الم لب ســــوف نت رق إلى هذه العناصــــر    

 المتمةلة ف :
 :  AZالمتوفرة في  المرافق( 1
حمام خاص ضــافة إلى  لإلى السحر أو المســس  أو ااسلس ةلا  عس ي أجنحة عصــرية مكيفة مزودة بتلفزيو  مســ   وشــرفة أو ترا  -

 .مجمز ةلكامل

جي الموسمي أو الدا نس مسـس  الأطفال ا من المسـيج مع بعض برسـوم مةل المسـس  الداخلي والخار كما يوفر الفندق مرافق ترفيمية    -
 الما يةس الألعاب

 س مضلاتمقاهي م اعن ةلإضافة إلى تراس للت مت مع  -

 مع ةقاتس  للاسترخالسسا عااي تجميلي يوفر حمامات السخار والساونا ومساج  -

 سالملابتصالة لياقة بدنية مع ترفة خاصة لتسديل  -

 :AZمونتانا  لفندق التنظيمي الهيكل( 2

 أعمالهاس ونت رق تنظين أجل من الفندقية المؤســــســــة عليه تعتمد الذل التنظيمي الهيكل الم لب هذا خلال من نســــتعرع ســــوف
 .للفندق التجارية للوظيفة ر يسي ب كل ةل ر 

 :لي التا النحو على الوظيفة حسب الأعمال تقسن: التنظيمي الهيكل ( أ
  .المدير •
  .المدير نا ب •
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 .الاستقسال مسؤول •
  الأماميةس المكاتب مصلحة •
 .ال ركة ككل خاص فرعي ولاسب الفندق رعمال خاص ر يسي لاسب من تتكو  :والمحاسسية المالية المصلحة •
 ال رال. ووظيفة والإطعام الإيوال عن مسؤولة وهي :الاستغلال مصلحة •
 والتجديد. الأمن النظافةس الفندقس صيانة على السمر الر يسية وظيفتما :التقنية المصلحة •
 .الفندق ف والتسويقية التجارية الأن  ة مختلف عن مسؤولة وهي :التجارية المصلحة •

 :  AZ( :المخطط التنظيمي لفندق مونتانا  01-02شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 AZالمصدر : إدارة فندق مونتانا                          

 أسـواق الاسـتراتيجية لضـن و الخ ط وضـع عن المسـؤول التسـويق قسـن على المصـلحة هذه ف سـنركز  :التجارية المصـلحة ( ب
 .الإدارية الوظا ف مختلف التنسيق بين اقتناص الفرص و التمديدات و لمواجمة اليقظة تفعيل والفندق نقا  قوة  جديد وتعزيز

 :ف القسن لهذا الر يسية الممام تتمةل :المهام*

 تالمسيعا أن  ة -
 الترويج لخدمات الفندق -
 بعيدة المدى و قريسة أهداف وضع و التخ يط -
  .ال كاول و العملال لم اكل المحتملة الأسساب ينليل -

 العام المدير

 المدير نائب

 المكاتب مصلحة

 الأمامية 
المصلحة المالية  المصلحة التجارية التقنيةالمصلحة  مصلحة الإستغلال

 والمحاسبة

 الحاجب

 الإستقبال

 الخزينة

 الإيواء 

 الإطعام

 الشراء

 الصيانة

النظافة والأمن  

 والتجديد

المبيعات 

 والمشتريات

 التسويق

المحاسبة و 

 التدقيق

 الإستثمار
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 معرفة رتسات الزة ن ومت لساتهن -
  .المحاسسة و المالية مصلحة مع ةلتنسيق تالخدما أسعار ينديد -
  تالخدما ةجود ينسين -
  .أدا من ينسين و العمال تقيين و مراقسة -
 ف الر يســية تكمن مممته و الأعمال  مراقسةو  الأوامر إصــدار عن مســؤول المدير عام ب ــكل :عليها القائمة البشـرية الموارد *نوع

 المدير ممام جميع تنفيذ عن مسـؤول المدير نا ب أما .ةلفندق المتعلقة التسـويق  سـياسـات تنفيذ ف التحكن و الإشـراف التخ يطس
 تا سا. الأخر يكو  عندما

 :التجارية المصلحة همية *أ

 ثر فروس كورونا على الن ــا  الاقتصــادل للمؤســســة الفندقية   والخارجية مةلمواجمة الت ورات وتغرات السي ة الداخلية   -
 والتدابر اللازمة لمواجمة الخسا ر المترتسة عنه.

 .لارتساطمما الوثيق ال  و المحاسسة و المالية مصلحة و التجارية المصلحة بين التنسيق -
  .العمال بين ااماعي العمل ثقافة ن ر -
  .الاستقسال عمال خاصة العمال و العميل بين العلاقة تنمية -
 و ت وير مماراته للتواصل مع العميل. الاستقسال هيل عامل  -
 الاهتمام عودة الخدمات والعمل على ينسينما دا ما. -
 التسويق الداخلي له  ثر مساشر وإاابي على أدال العمال. -
و تتسـن ةلسسـاطة و   Oracleأنظمة م ورة بقواعد   وهي "برو أونكت "الفندق الإدارة يسـتعمل تنظين أجل من: العمل *ظروف

ــةس تتفلف أنظمة "اونكت برو" من   ــســ ــاملة تخدم كل الوظا ف المممة ف المؤســ ــنفة ف   41المرونةس كما أنها كاملة وشــ  12نظام مصــ
ينر" وهو برنامج قســــــن ويتن الوصــــــول إلى جميع الأنظمة من مواجمة واحدةس أما ةلنســــــسة لقســــــن الإســــــتقسال فعزز بنظام إلكتروني "و 

 طرق :  7الا تتمحور ف  HACCPتتسع الإدارة طريقة  السيانات أخرالأرشفة الملفات وأداة لضغط 

 Hazard analysisالقاعدة الأولى : إجرال ينليل للمخاطر  -
 Critical control pointsالقاعدة الةانية : ينديد نقا  التحكن الحرجة  -
  Critical limitsالقاعدة الةالةة: تعيين الحدود الحرجة  -
  Procedures to monitorالقاعدة الرابعة: استحدان إجرال طرق للرصد  -
 Action correctiveالقاعدة الخامسة: استحدان إجرال تصحيحية  -
 Verifivationالقاعدة السادسة : إستحدان نظام للتدقيق  -
 Documentationم للتوثيق ألقاعدة السابعة : استحدان نظا -
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 :az فندق الإبتكار في واقع الثالث : بحثالم

ف الإشـارة إلى أ  نزلال الفنادق   الفندقوتالس ا ما تسـارب   الابتكارسهناة العديد من الأسـساب الا تجعل صـناعة الفنادق بحاجة إلى  
 .الحديةة يتوقعو  أ  تتماشى تجربة الفنادق الخاصة ان مع التوقعات الرقمية لمجالات الخدمة الأخرى

 :AZالمزيج التسويقي في فندق  الأول:المطلب 

حاجيات ورتسات ملا مة من أجل كســــب يقدم فندق مونتانا عناصــــر المزيج التســــويقي المتكامل مجموعة من الخدمات ادف تلسية  
 ولال وثقتمن.

 :AZالدراسة التسويقية لفندق  (1
 والا ت مل العناصر التالي:  AZالتسويقي لفندق مونتانا  عناصر المزيج ةل  هذه الدراسة ف طر  

  :ت وهي كا يقدم الفندق لل الدراسة مجموعة من الخدما الخدمات: (أ
 الخدمات وهي:  يعتت جوهر الن اطات الا يقوم اا الفندق وين ول ين  هذه القيمة مجموعة من الإيواء:*

ــنة )الكوفر    :*حفظ الأمتعة ــيال اينة فإنها توضــــــــع ف الغرفة المحصــــــ يقدم الفندق هذه القيمة للزة ن وإاا كا  الزبو  تمل معه أشــــــ
 الموضوعة لكتب المدير.

حي  عسارات الترحيب أ    يتن اســــــــتقسال الضــــــــيوف عند مدخل الفندق حي  اب الاهتمام اذه الخدمة أكةر من  :*الاســــــتقبال
 تكو  أكةر ل افةس ةلإضافة إلى إتقا  العديد من اللغات الأجنسية.

رشــــــــــــــة من ترفة بحي  ت ــــــــــــــمل كل ترفة على أجمزة تكييف وأجمزة تلفزيو س كما لديمن الأف 250تتول الفندق على   :*الغرف
 النوب الرفيع مجمزة بحمامات كاملةس هاتف مزود لط مساشرس ثلاجةس أيضا سرير كسر أو سريرين فرديين بذات ااودة العالية.

إرســال واســتقسال الفاكســات تتن عموما بصــفة عادية على مســتوى مركز الاســتقسالس وينسغي فقط ينديد التجميزات   :*الاتصــالات
 وتجديدها.

 مونتانا خدمة تسيل الألسسة ةلنسسة للمقيمين فيه. AZقدم فندق ي *اسل الألبسة

ــسة   :*الإطعام يقين الفندق العديد من الأطساق ســــــــوال كان  تقليدية أو أوروبيةس بينما يقدم هذا الأخر ف ور الصــــــــسا  مجاني ةلنســـــ
ــساحا إلى تاية   11.30  من الســــــاعةللمقيمين ف الفندق ويقدم وجسة الغذال ابتدال   ــال من الســــــاعة  14:00صــــ زوالا ووجسة الع ــــ

 ليلا. 22.00إلى تاية  19:30

 يقدم الفندق خدمات خاصة ةلأطفال ينتول على التجميزات التالية: :ة بالأطفال*خدمات خاص

 ألعاب الفيديو ةلغرف. -
 قاعة تتمةل ف التجميزات الخاصة ةلأطفال. -
 قاعة الأرجوحة الموجودة ف حديقة الفندق. -
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 ألعاب التسلية. -
ــة بالأمن تتول الفنـدق على جمـاز أم  متكـامـل الهـدف منـه حمـايـة نزلا ـه من مختلف الأخ ـار الا يمكن أ   :*خـدمـات خـاصـــــــــ

 يتعرضوا لها أثنال إقامتمن داخل الفندق ويتكو  من:

 جماز الإنذار ف حالة وجود حريق داخل الفندق. -
 أبواب مخصصة لعدم امتداد الحريق. -
 .كاشف الدخا  -
 ساعة أام الأسسوب. 24/24فرق وأعوا  مجمزة  -
 سكانر ف كل مدخلس كاشف الحديد. -
  التسعي: (ب

دج إلى  10.000على ترار ةقي الفنادق الأخرى لديه ســـــــياســـــــة ســـــــعرية خاصـــــــة به تتراو  أســـــــعاره ما بين   AZإ  فندق  
 دج س يتن التسعر حسب طلب الزبو  ويكو  ال  حسب اادول التالي:60.000

 AZنوع الغرف المقدمة للزبون في فندق   (: 16-02) جدول رقم  

 
 .2023 لستغان  AZ فندق  المصدر: 
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 : )دج(  بالفندق الغرف لمختلف سعارالأ قائمة ( :17-02)   جدول رقم

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 

 دج( ( ب الغذاء  بوجبة  الخاص التسعي  :( 18- 02) رقم جدول

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 

 AZفندق في  الموجودة  التصنيفات :( 19- 02) رقم جدول

    
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 

 الترويج: ( ت
على عناصـــــــر المزيج التســـــــويقي المعروفة والا من خلالها يســـــــعى إلى خلق ال لب على خدماته ويمكن تلخيص   AZيعتمد فندق   

 أهمما فيما يلي:

أثر الإعلا  ب ــــــكل كسر على ن ــــــاطات الفندقس حي  يعتمد الفندق على الوســــــا ل الســــــمعية والمكتوبة لجعلا  على   *الإعلان
 قع التواصل الاجتماعي لجعلا  عن ن اطاته وال  ةستخدام موقع الفندق.ن اطاتهس وكذل  يستخدم الانترن  والموا
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يقوم الفنـدق اصـــــــــــــــدار الم وات ف كـل فترة ويقـدممـا لزوار موقع الفنـدق وأيضـــــــــــــــا يقوم بوضــــــــــــــعمـا ف المواقع   * العلاقـات العـامـة
ــة الالكترونية الخاصــــــــــــــة به من أجل أ  ي لع عليما زوار الموقع الالكترونيس حي  ينتول   هذه الأخرة على مختلف السيانات الخاصـــــــــــ

 ةلفندق.

 يعتمد الفندق للترويج لخدماته بدعن والمساهمة ف الن اطات الةقافية واامعوية. -
 أيضا الفندق يقوم بتمجة العديد من الحفلات ل اركة الوكالات السياحية أو فرق فكاهية. -
 ميلاده مع الحجز ف الفندق تقدم له هدية.يقوم بتقدت هداا مةلا: أل زبو  يتوافق تاريخ  -
 يعتمد الفندق ف توزيع خدماته على ما يلي: التوزيع: (ت

 يقوم الفندق بتوزيع خدماته مساشرة لأ  موقع الفندق استراتيجي بسسب قربه لوسط المدينة. *الطريقة المباشرة:

 يستخدم الفندق نظام الحجز إما عن طريق: :*الطريقة اي المباشرة

 جز عن طريق الهاتف.الح -
 الحجز عن طريق الفاكت ارسال سند ال لب. -
 الحجز عن طريق الإيميل. -
 الحجز عن طريق الموقع الالكتروني. -
 :AZالعناصر الإضافية للمزيج التسويقي لفندق  (2

 على عناصر إضافية هامة تتمةل ف : AZتتول المزيج التسويقي لفندق 

 المحيط المادي: ( أ
ترفــةس بحيــ  ينتول كــل ترفــة على ديكورات فــاخرة منســــــــــــــجمــة مع  219طوابق لجموب  08تتول فنــدق "أزاد" مونتــانا على  

الستا ر يمتن الفندق بتصمين الديكورات وتجميز الغرف حسب رتسة الزبو  ةلإضافة إلى توفر مكا  الانتظار والاستقسال واستخدام 
 ورة ف طاولات ال عام للعناية لخل الفندق.الأدوات الممتازة اات العلامة الم م

 الناس: ( ب
أكد مســـــر الفندق أ  الفندق ادف دوما إلى إرضـــــال وإســـــعاد ااممور الخارجي وتلسية رتساته أما ةلنســـــسة للجممور الداخلي وهن 

 لتخصص الفندقي.العاملو  ةلفندقس حي  هناة عاملين مدربين ومختصين وهناة من م دمجمن بعد أ  أ وا دراستمن ف ا

يعتمد الفندق على هندام موحد كل على حســـب تخصـــصـــهس ففي الاســـتقسال يكو  قميص أبيض وســـروال أســـود ورب ة عنق طويلة 
ونفت ال ـيل ةلنسـسة للنادل ةلم عنس أما ال ساخ فلساسـه أبيض ةلإضـافة إلى قسعة خاصـة بيضـال وعمال الصـيانة لساس م زر بيضـال 

 طويلة.
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 :المبيعاتتنشيط  ( ت
من أجل تن ـيط المسيعات يقوم الفندق بتقدت عدد من التخفيضـات وعروع خاصـة بف ات معينةس مسـتخدمة ال  ف كل الوسـا ل 

إلى  20  ما بينالتقليدية الالكترونية ومن بين هذه العروع والتخفيضـــــات المقدمة للراضـــــيين خاصـــــة بنماية الأســـــسوب حي  تصـــــل  
 أو الاينادات الأجنسية أو المحلية.%س سوال النوادل أو الفرق الراضية 35

 الدعاية:  ( ث
يقوم فندق ةســــتعمال موقعه لدعاية الخدمات ب رق تر مساشــــرة حي  يفت  المجال أمام الصــــحافة بتخصــــيص مســــاحة ب ريقة تر 

 مساشرةس حي  يفت  المجال أمام الصحافة بتخصيص المساحة وال  من خلال الربط ةلموقع الالكتروني للفندق.

 : AZ فندقفي  الابتكار الثاني:المطلب 

ــة يمكن القول ة  الفندق يعتمد على خدمة ابتكاريةس تعتر كميزة  من خلال المقابلة والزارات الميدانية المتكررة للفندق لل الدراســــــ
 :1والا تتمةل ف مستغانةلمقارنة مع ةقي الفنادق ف ولاية 

 : AZالطرق المبتكرة في فندق  (1
ــتغـان و الا   الابتكـاريـةال رق والخـدمـات    بسعص AZيتمتع فنـدق مونتـانا الا قـد  يزه عن الفنـادق الأخرى الموجودة ف ولايـة مســــــــــــ

 : ما يليتتمةل ف 

  بطاقة مبرمجة:  ( أ
تلق الغرفة ةلمفتا  فإنها تسقى مفتوحة الا إاا قام   اا. عنديتن بواســــ تما تلق وفت  الغرفة حي  نجد ا  أل ترفة لها ب اقة خاصــــة  

النزيل بنزب الس اقة من المكا  المخصـــــــص لهاس ونفت العملية عند فت  الغرفة فإنها لا تفت  الا ادخال الس اقة ف المكا  المخصــــــص 
ــال اللو  لتمن  لكـل عـاملـة نظـافـة من اجـل أدال   نفنـدق من ايتكو  ال  سلهـا  طوابق وةلتـالي م تخصــــــــــــــيص ب ـاقـة لكـل طـابق بيضــــــــــــ

عمل و دية كل عاملة لعملما علممن حي  ا  ب اقة ال ابق الأول لا يمكن اســــــتعمالها ف ال ابق الةاني وهكذا لا يضــــــمن تنظين ال
غرف ونزب الس اقة فإ  الكمرةل تتوقف تلقا يا ةلغرفة ف حالة نســيا  النزيل لجنارة جيد؛ تعتت ب اقة اقتصــادية فعند تلق الب ــكل  

 او ما شابه.

 

 

 

 

 

 
 AZمعلومات مقدمة من طرف فندق مونرانا   1
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 : az 2023(: بطاقة مبرمجة خاصة ب  01- 02رقم ) صورة

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 

 الأساور:  ( ب

يعتمد الفندق على الأســـــاور من ناحية التنظين حي  عن طريق هذه الأســـــاور يمكن التمييز بين نزلال الفندق المقيمين والزوار الذين 
كما أنها ت ــكل نوب من الحماية ف حالة حصــول أل ظرف   والاســتجمام  للاســتمتابيأتو  ب ــكل يومي ســوال للم اعن أو ســسا أو  

 . AZ" حي  يعرف من خلال الأساور أ  ال  ال خص تابع للفندق سرقة...إلخ حادنس طارق "إتمالس

 : az  2023( : الأساور الخاصة بفندق 02- 02رقم ) صورة

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 
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 الحضية المائية : ( ت
يمكن قصدها من الفندق بحضرة ما ية فريدة من نوعما تضن ألعاب جديدة مستكرة ومسلية وتعد الأولى ف ولاية مستغانس    يتميز   

رافق كـالم ـاعن و المقـاهي من الم على العـديـدينتول وهي ا لال دفع تـذكرة الـدخول إليم ـديين من خاطرف النزلال المقمين والزوار الع ـ
 ن ف إنجا  هذه الحظرةس وهي تنقسن إلى جمتين:وترها من المرافق الا تساه

        az2023 (: الحضية المائية المبتكرة في فندق  03- 02رقم ) صورة

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر:  -

ت ـــــــكل أل ســـــــب أعمار الأطفال الصـــــــغار بح  لا جمة خاصـــــــة ةلأطفال حي  ينتول على ألعاب تنا  الجهة الأولى : -
 خ ر عليمنس يعتمدو  على قياس ال ول و عمر ال فل .

 2023  ( : الحضية المائية المخصصة للأطفال04- 02رقم ) صورة

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 
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ــمل العديد من الألعاب  الجهة الثانية : - ــة ةلكسار السالغين ت ـ ــاهن ف ارتفاب الأدرينالين   وهي جمة خاصـ ــاب  الا تسـ ومسـ
بيع المةلجات...إلخس كما   للاتأخرى كالم اعن والمقاهي  رافق  مينتول أيضــا على  و   والاســترخال  الاســتمتابلدى السالغين من حي   

صـــمن على شـــكل شـــاط  أقين فيه نظام يعمل على شـــكل  وجات مةل موجة أنها ينتول على ألعاب مستكرة كمســـس  الموجة وهو م
 وترها.ة وتقام فيه بعض الن اطات كالرقص الحقيقي ال اط 

 az  2023( : الحضية المائية المخصصة للكبار في 05- 02رقم )صورة 

 

 
 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 
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 .2023 لستغان  AZفندق  المصدر: 

مكا  مخصــص للنســال فقط حي  وفر لهن مســس  مجمز ومغلق خاص ةلنســال   ةبتكار AZةلإضــافة إلى هذه المرافق قام فندق     
 ويستمتعو .خاصة لكي ي عرو  ةلحرية  والمتحجساتعامة 

 اهداف ابتكار الخدمات الجديدة في الفندق: (2
مجموعة من الأهداف من ت سيق خدمات جديدة   اســـتخلصـــنامن خلال المقابلة ال ـــخصـــية والزارات الميدانية للفندق لل الدراســـة  

 يتن صياتتما ف النقا  التالية:

زادة فرص المنافســــــــة واســــــــتق اب أكت عدد من النزلال الذل هو ف تذبذب خلال الفترة المدروســــــــة وةعتسار ا  ســــــــوق  -
 د منافسة كسرة ف الولاية ما على الفندق الا ابتكار خدمات جديدة للتميز عنمن وينقيق اهدافه؛الفنادق ي م

 سرعة الاستجابة للتغرات ومواكستما نظرا للت ورات الحاصلة ف الق اب الفندقي؛  -
 ةلتالي ينقيقينســــــــين مســــــــتوى جودة الخدمات المقدمة من اجل المحافظة على الزة ن الحاليين واســــــــتق اب زة ن جدد و  -
 النمو؛
 ومت لسات النزلال من أجل ينقيق رضاهن والحفاظ على ولا من. احتياجاتتلسية  -
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 :AZتأثي الابتكار على فندق مونتانا  (3
من خلال دراســتنا ف ااانب النظرل لموضــوب الابتكار يتضــ  لنا انه عسارة عن فكرة جديدة تجســد على شــكل منتج جديدس او    

يتن التحسين فيما او تقليد فكرة او منتج مستخدمة ف مكا  تخر ويصس  ت سيقما فريدا ويميز المؤسسة عن منافسيماس وةلتالي فا  
 ســــــوق اخر وليســــــ  موجودة ف الســــــوق الذل ين ــــــط فيهس والا  ةل  ف الس اقة المتمجة اســــــتخدم فكرة موجودة ف  AZفندق  

 عن ةقي الفنادق بولاية مستغان؛ AZالكترونياس الأساورس الحضرة الما ية وهي ما يميز فندق مونتانا 

ــادية وتوفر الكمرةل للفندق وتقلل من التكاليف وتزيد م    ــسةن أرة  الفندق وةلتالي  حي  تعتت هذه الس اقة اقتصـ ــعار مناسـ  الأسـ
ت لخدماته مقارنة مع ةقي الفنادق ةلولايةس وينتج عن زادة أرةحه زادة ف عدد النزلال به المعقولية أسـعاره ومناسـستما ااميع طسقا 

ــتمرارية وا ــافة لتحقيق أهدافه المتمةلة ف النمو والاسـ ــته الســـوقية ةلإضـ ــاور تســـاعد على المجتمعس لا يزيد من حصـ ــال النزلال؛ الأسـ رضـ
 طاقة جديدة. واكتسابالما ية هي مجال للعا لات والأفراد للترفيه عن النفت  المرافق والحضرةالتنظين داخل الفندق نحو جميع 

على الأدال التســــويقي للفندق لولا تدخل عوامل أخرى ينول   ةذكورة ســــابقا أثر الابتكارية الم  اتوعليه يمكن القول ا  هذه الخدم   
 دو  ال .

 : AZمقابلة شخصية مع مسؤولي فندق مونتانا المطلب الثالث: 

 ما هي الخدمات التي يقدمها الفندق؟  (1
 تتمةل خدمات فندق مونتانا ف :

 ال راب.ال عام و  الإيوالس وجساتخدمة  -
 الفندق.ف كافة مرافق  Wi-Fiخدمة الانترن   الحراسةسخدمة  -
 الساعة.مدار  والسكريتارية علىخدمة الاستقسال  -
 الغرف.خدمة الإف ار ف ف  ومسالاسخدمة تدبر الغرف صساحا  -
 الكسرة. وحمامات السساحةتوافر سسا  -

  .مسلغ مالي معين تدده الفندق والراضة وترها وهذا مقابلخدمات أخرى كالترفيه 

  بالولاية؟ماذا يميز مؤسستكم عن منافسيها من الفنادق  (2
و الا تعـد من أكت و اول الحـدا ق المـا يـة  الحـديقـة المـا يـة أكواةرةس  نجوم يت ـابق مع المعـاير العـالميـة 5 الولايـةالفنـدق الوحيـد ف 

على التة الما ية سالمساب س   الفندقس ينتولةلولاية و الا تعتت كمحور اذب السيا  و استق اان و الا زادت من شمرة و أرة   
ــلق سالقفزس ــن   أبراج التســـ ــة مجمزة ةلكامل و تضـــ ــافة إلى من قة مخصـــــصـــ ــن و ترها من الألعاب ةلإضـــ ــا تضـــ العاب الأطفال و أيضـــ

ســـيارة و أماكن عامة و مقعد للزوار و  400المســـاب  الداخلية مخصـــصـــة للعا لات و النســـال المحجسات و موقف ســـيارات يتســـع ل  
  .... ترها
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  ما هي الخدمات التي ينتج عنها أرباح أكثر؟ (3
ــتق اب للحديقة الما ية و كةرة زا ريما الا أ       ــسب الاســـــــ ــــةلرتن من الاســـــــــ عار ارة  الفندق أكت من أرة  الحديقة و ال  بســـــــــ
 . الحجوزات الاسسوعية خاصة ف فصل الصيفس المناسسات و الحفلات و الأعياد الوطنيةو 

  هل يؤخذ بعين الاعتبار رأي النزلاء لخلق خدمات جديدة ؟ (4
يعتت رأل النزلال أمر ا هام ا ةلنسسة للفندق سوال كان  هذه ا رال إاابية أو سلسية حي  يتن جمع هذه ا رال و الملاحظات   نعنس   

من خلال تدوينما ف الســـــجل الموجود ف مكتب الاســـــتقسال قسل مغادرة الفندق و من خلال تقييمات النزلال على مواقع الحجز و 
سـت لاعات الرأل الا يتن اجراؤها داخل الفندق و يتن اسـتخدام هذه ا رال لتحسـين جودة الخدمات التقيينس و كذل  من خلال ا

 . و توفر تجربة أفضل للنزلال سكما يتن استخدامما ف التسويق للفندق و جذب المزيد من النزلال

 ؟ الحاليةهل يقوم الفندق بخلق خدمات جديدة ا تحسين من الخدمات  (5
او ينســين الخدمات الحالية للفندق او الحديقة الما ية و الا من شــفنها ينســين  ندق جاهدا لخلق خدمات جديدةنعنس يســعى الف   

 .الأدال التسويقي للفندق

  الفندق؟ما هي الخدمات الجديدة التي قام بها  (6
  .نظام الدفع الإلكتروني و ال  لتحسين خدمة الزة ن و عصرنة النظام المالي*

 . ينديةات ف التكنولوجيا*

 . ينسينات ف الأمن و الخصوصية*

 . تعزيزات ف الخدمات الغذا ية و الترفيمية*

قمنا بتركيب ثلاجة صـــــــــغرة ف ترف الفندق ت ـــــــــمل جميع احتياجات النزلال مةل المال والعصـــــــــر  2019ســـــــــنة    خدمة الغرف :*
ــميل على النزيل الحصـــــــول على ما يريد والفواكه و ترها ... مع مراجعة تاريخ انتمال الصـــــــلاحي ة من فترة الى أخرى  و ال  للتســـــ

 دو  الحاجة إلى طلسما .

  ما هو هدف الفندق ؟ (7
 . الهدف الأساسي للفندق هو توفر تجربة إقامة مرتة و لتعة للنزلال*

ــة مةـل تنظين الفعـاليـات و * المؤ رات و الاجتمـاعـاتس تقـدت خـدمـات توفر تجربـة فريـدة للنزلال من خلال تقـدت خـدمـات خـاصـــــــــــــ
  ... الأعمال و المؤ رات و ترها

  .الحفاظ على على مكانة الفندق ةلسقال ف المركز الأول*

 . التعريف ةلفندق*

  .استق اب عدد كسر من السيا  و ينقيق شمرة أكت*
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 كسب رضا الزة ن و ولا من .*

  مؤسستكم ؟ وهل تلقى رضا الزملاء ؟على اي أساس يتم تسعي خدمات  (8
 : نعن أسعارنا تلقى رضا الزة ن حي  يتن تسعرها خدمات فندقنا حسب

  .سياسة العرع و ال لب -
 . نوب المناسسات و الحفلات -
  .الع ل ال توية -
ف موسن الاص ياف يكو  السعر مرتفع نوعا ما مقارنة مع فصل ال تال يكو  السعر منخفض حي    حسب المواسن :  -

 % .  50% الى  30تكو  نسسة التخفيضات ف ال تال من نسسة 
  هل تحقق مؤسستكم نسبة زيادة من الأرباح من سنة إلى أخرى ؟ (9

 2018الإجابة على السؤال بنعن حي  انه الأرة  ف تزايد من سنة  نظرا لصعوبة الحصول على المعلومات حول الأرة  إلى أنه م  
 .2023إلى سنة 

  هل عدد النزلاء في تزايد من سنة الى أخرى؟ (10
 : نعن س نلاحظ ت ور كسر ف نسسة النزلال من سنة إلى أخرى حي 

بسسب جا حة كورونا الا  2021إلى   2019كا  عدد الزة ن ف ازداد لينخفض بعضما من سنة    2019إلى   2018من سنة  
 إلى و قتنا الحالي. 2022كان  أكت عا ق لنا ف تقدت الخدمات الفندقية لن مد بعدها ارتفاب عدد النزلال من سنة 

 من بين جميع الفنادق في مستغانم؟ مونتانا فندقما هو المركز الذي يحتله  (11
 . نجوم ف الولاية 5المركز الأول على المستوى الولاية إا يعتت اول فندق  az تتل فندق

  هل توجد لديكم بطاقة مبرمجة لفتح الغرف ؟ (12
  .نعن يوجد ب اقة مصممة خصيصا لذل 

 كيف يكون نظام العمل مع الزبون ؟  (13
   إجابتنا على هذا الســــــــؤال بعسارة " الزبو  هو مل  الفندقس تخســــــــر ال ــــــــركة و لا نخســــــــر الزبو  " حي  أ  فريق العمل ف    

مفمومة قادر على التواصــل ب ريقة واضــحة و ب ــكل ســريع و فعال و    احتياجاتهنالفندق هو فريق ودود و متعاو  مع النزلال و يلبي  
و فعال   و اســــلوب احتراف و ف حالة وجود أل م ــــكلة أو شــــكوى يتعامل معما ب ــــكل ســــريعو هو فريق يتمتع بســــمولة الإقناب  

 .يعمل على حلما رسرب وق  لكن س هذا دليل على أ  فندقنا يركز على كسب و لال الزبو  و و نعتته من أهن أهدافناو 

  مطورة؟هل الأجهزة في الفندق أجهزة حديثة و  (14
 . ن الأجمزة حديةة و م ورة منذ افتتا  الفندق استةنال بعض التغيراتنع
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 هل يقوم الفندق بعقد الاتفاقيات مع الشركات و وكالات السياحية للترويج عن خدماته ؟ (15

وسـون راة واتصـالات اازا ر  2020يعتمد الفندق على الترويج لخدماته من خلال عقود مع شـركات مةل سـونلغاز سـنة    نعن س   
 س وعقودا مع وكالات السياحةس "groupe Hikma" وأوريدوو ترها ...... يقدم عقودا نذكر منما عقد مع جمعية    وموبيليت

 .الا تقع ف اازا ر العاصمة س و ال  للتقدت ةلخدمات الفندقية Always TraveL لا ف ال  عقد مع وكالة السياحة

  ما هو المركز الذي يحتله فندق مونتانا من بين جميع الفنادق في مستغانم؟ (16
نجوم و أول فندق تتول على أكت حديقة ما ية   5تتل فندق مونتانا المركز الأول على مستوى الولاية إا يعتت اول فندق   
 .لولاية ة
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 :   اتمةخ

 مستغانبولاية    AZتكار والأدال التسويقي على فندق  ت رقنا ف هذا الفصل إلى دراسة ت سيقية للجانب النظرل المتمةل ف الاب   

ــي  الأثر   ــويقي للفندق  و وركزنا على توضـــ ــويقيس  الدور الذل يلعسه الابتكار على الأدال التســـ  وقد م جمع بيانات متعلقة الأدال التســـ

 2022إلى تاية   2018وال  منذ بداية ن ــــــاطه    من خلال المقابلات الا أجريناها مع موظفي الفندق والمســــــؤول عن التســــــويق

المزيج   ثر هناة أ  جانب إلاس  أدال الفندقلابتكار التســويقي ف ينســين من خلال تقارير الفندق ومديرية الســياحة س لمعرفة دور ا

 وخلصنا المجموعة من النتا ج.الزة نس  وولال رضا على السياحي التسويقي
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 :عامة خـــــــــــــــاتمـــــــة 

شـــمدت توســـعا كسرا ف الســـنوات الأخرة ف مختلف ابتكار التســـويقي واحدا من بين أبرز الاتجاهات المممة والحديةة الا  
الأق ار والدولس كما أ  الأمر لم يعد يقتصـــــر على تقدت ســـــلعا وخدمات ســـــياحية ب ـــــكل واســـــع فحســـــبس وإنما تعدى ال  إلى 

لة ف المنتج )الخدمة السح  عن الأسـاليب وال رق الا أ  يتن اا اتخاا القرارات فيما يتعلق بقرارات المزيج التسـويقي السـياحي المتمة
الســياحيةس التســعر الســياحيس الترويج الســياحيس التوزيع الســياحيس الدليل المادل الأفرادس العمليات  رتن أنه هناة من لديه وجمة 

 نظر مختلفة ف هذه العناصر المذكورة.

الخدمات الفندقية عت فصـلينس   جالت هذه الدراسـة كمحاولة لجسـمام ف إبراز أهمية الابتكار التسـويقي ف ينسـين جودة
حي  ت رق  ف شــــــقما النظرل إلى التفصــــــيل ف الابتكار ف التســــــويق الفندقي من جمة ومن جمة أخرى م توضــــــي  أبعاد جودة 
 الخدمات الفندقيةس كما م الت رق إلى الربط بين متغرل الدراسـة وال  بتوضـي  دور الابتكار ف عناصـر المزيج التسـويقي ف ينسـين

ــل الةاني إلى رؤية   ــة فتن الت رق فيه من خلال الفصـــــ ــتراتيجيةجودة الخدمات الفندقيةس أما ااانب الت سيقي من هذه الدراســـــ ف   اســـــ
ق اب الخدمات الفندقية ةازا ر والتعمق أكةر ف المخ ط التوجيمي للتمي ة الســـــــــياحية وصـــــــــولا إلى مخ ط جودة الســـــــــياحة اازا ر 

ودة الخدمات الفندقيةس كما يعتت الابتكار واســــتعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصــــال حجر الزاوية ف والذل يمدف إلى ينســــين ج
 هذا المخ ط والذل يساهن بدوره ف ترقية نوعية الخدمات الفندقية المعروضة

ــســـــــاتس من اجل ينقيق   ــادر التميز والنجا  للمؤســـــ الرادة اضـــــــحى الابتكار خيارا اســـــــتراتيجيا لا مناص منه واحد مصـــــ
وينســــين الأدال التســــويقيس ومن خلال هذه الدراســــة الا قمنا اا لتوضــــي  الدور الذل يلعسه الابتكار التســــويقي ف ينســــين الأدال 

على الدراســــة الميدانية الا قمنا لا من اجل اســــقا  ااانب النظرل على ااانب   مونتاناالتســــويقي للمؤســــســــة الخدميةس كا  فندق  
ــكالية بحةنا؛ ــ لة الم روحة ف إشـ ــيات الا تعزز   الت سيقيس وكا  الغرع من ال  الإجابة على الأسـ ــافة إلى اقترا  بعض التوصـ ةلإضـ

وف الأخر ســـيتن تقدت بعض المواضـــيع الا من شـــفنها أ    مســـاهمة الابتكار ف تســـويق الفندقي ف ينســـين جودة الخدمات المقدمةس
 تكمل الدراسة المقدمة وتفت  تفاق بحةية جديدة.

ــويق الخدمات الفندقية؟  على  ما هو أثر الابتكار  وقد م طر  الإشــــكالية الر يســــية التالية: " " من خلال الدراســــة الا قمنا اا تسـ
 والت سيقي. توصلنا إلى مختلف النتا ج على المستويين النظرلوعملنا على الإحاطة عميع جوانسما 

 :النتائج النظرية للدراسة (1
 من خلال عرضنا للجانب النظرل خلصنا لوضع النتا ج التالية:

الابتكار هو تصــــــمين مجموعة من الأفكار ااديدة وتر التقليدية وينويلما إلى ت سيقات عملية ف أحد مجالات التســــــويق  -
 شرطا أ  ترتسط هذه الت سيقات بتكنولوجيا حديةة بقدر ارتساطما رفكار تسويقية جديدة؛وليت 
الابتكار هو جذب أفكار إبداعية وت سيقما ف الســوق بنجا س وهو بذل  يعتت فرصــة ســوقية اب على المؤســســة تسنيما  -

 من اجل التميز عن المنافسين؟
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نمي ويراكن الممارات ال ـخصـية للعمال المستكرين ةلمؤسـسـة وكذا تسـن من تظى الابتكار التسـويقي رهمية ةلغة بكونه ي -
 جودة الخدمات المقدمة ويعزز القدرة التنافسية للمؤسسة؛

ــة المستكرة تكو  متميزة عن المنافســــــين بتقديمما لمنتجات جديدة بحي  تكو   - ــســــ ــا ص فالمؤســــ للابتكار مجموعة من الخصــــ
 ؛الأول من توصل للفكرة

بتكار ف مجال التســويق ةلمنتج وحســب كما هو شــا ع عند الكةر من الكتابس بل هو شــامل اميع عناصــر لا يرتسط الا -
 المزيج التسويقي؛

 يوجد الكةر من المعوقات تقف امام المؤســـســـة من اجل ت سيق الابتكار وتقدت منتجات جديدة لزة نما كالمعرفة المحدودة -
 التجديد؛للأفراد العاملين أو فتور حماسمن نحو 

يقصـــد ةلابتكار التســـويقي وضـــع الأفكار ااديدة والغر تقليدية موضـــع الت سيق الفعلي ف الأن ـــ ة التســـويقية للابتكار  -
 التسويقي بحالات عديدة يمكن ت سيقما من خلالها: المنتجس السعرس التوزيع والترويج؛

لف من ةح  ا خر؛ يقصــد ةلأدال التســويقي قدرة لا يمر الابتكار التســويقي لراحل من اجل ت وير خدمة جديدة تخت -
 وظيفة التسويق على بلوغ أهدافما رقل التكاليف الممكنة؛

 تقق التسويق الابتكارل قيمة مضافة للمؤسسة الفندقيةس الزبو  وكذا المجتمع ككل؛ -
ــلة وم  - ــلسـ ــويق الخدمات مراحل عدة حي  لابد وأ  تؤدى هذه المراحل ب ريقة علمية متسـ نظمة حتى ينقق الكفالة للتسـ

 والفعالية المرجوة من الابتكار ؛
 الابتكار ف مجال التسويق يستوجب توفر مجموعة من المت لسات وتياب أا منما يمكن أ  يعيق قيامه؛ -
 التسويق الابتكارل أحد سمات النجا  ف المؤسسة الفندقية؛ -
ــتخدام موارد - ــويقي على قدرة الفنادق على اســ ــرية بكفالة وفعالية من أجل ينقيق أهدافما يعت الأدال التســ ها المادية والس ــ

 التسويقية ومقارنة ال  مع أ أدال المنافسين ف السوق من أجل تعزيز نقا  القوة لديماس وتجنب نقا  الضعف؛
ت وير المزيج التسـويقي ككل إ  التسـويق الابتكارل ي ـكل  من خلال النتا ج النظرية السـابقة يتن اثسات صـحة الفرضـيتين الأولى )   

الابتكار ف عناصــــــــر المزيج والةانية )  س للمؤســــــــســــــــة الفندقية وضــــــــرورة الاعتماد عليه يعتت المصــــــــدر الأول ف ت وير الخدمة الفندقية
   .azالتسويقي يلعب دورا فعالا ف الرفع من مستوى جودة الخدمات الفندقية ف فندق 

 النتائج التطبيقية للدراسة: (2
 توصلنا لوض  النتا ج التالية: AZمونتانا  ل الدراسة الميدانية الا قمنا لا ف فندقمن خلا

 ؛مستغانمن الفنادق المممة والسارزة ف ولاية  مونتانايعتت فندق  -
 يسذل الفندق مجمودات من اجل إرضال نزلا ه واشساب حاجاتهن والاستماب إلى شكاويمن وتلسيتما؛ -
ــادية توفر ال اقة والكمرةل ولها أثر ااابي على يتميز الفندق عن   - ــتعمل ب اقة الكترونية اقتصـ تره من الفنادق ف كونه يسـ

 ؛مؤشرات اداله التسويقية
إليه خاصــــــــة ف فصــــــــل   الانتساهيتميز الفندق عن تره أيضــــــــا من جانب توفر مرافق ترفيمية عا لية تســــــــاعده على جذب   -
 الصيف؛
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 ت جديدة من شانها أ  تزيد من حصته السوقية وينقيق أرة  أكةر؛يسعى الفندق إلى تقدت خدما -
نجد ا  نزلال الفندق ف تزايد مســـــــتمر وال  اودة الخدمة المقدمة وتوفر النظافة والراحة لهن؛ تلعب الكلمة المن وقة دور  -

لة من طرف الفندق الا انه بحاجة الى زادة و رتن المجمودات المسذو  استق اب عدد كسر من النزلال؛  ممن ف الترويج للفندق وةلتالي
 من قدرته الابتكارية وتقدت ااديد من الخدماتس ةعتسار ا  الابتكار يعتت مورد هام اب الاهتمام به أكةر.

ــيافة دورا ممما ف زادة اســـــتق اب عدد الســـــيا س وتعد هذه النق ة  - تلعب جودة الخدمات الفندقية المقدمة وحســـــن الضـــ
 ا ص الا تعاني منما السياحة اازا رية والا اب تداركما.إحدى النق

ــيتين الأولىمن خلال النتا ج الت سيقية     ــحة الفرضـــــ ــويقي ككل "إ     يتن اثسات صـــــ ــكل ت وير المزيج التســـــ ــويق الابتكارل ي ـــــ التســـــ
يمتن اســـــــتخدام   AZحي  فندق    س"الفندقيةللمؤســـــــســـــــة الفندقية وضـــــــرورة الاعتماد عليه يعتت المصـــــــدر الأول ف ت وير الخدمة  

ــويقية وف خدماته ــ ته التسـ ــية    الإبتكار ف أن ـ ــويقي يلعب دورا فعالا ف الرفع"الةانية  أما عن الفرضـ ــر المزيج التسـ  الابتكار ف عناصـ
 لفندق مونتانا. "مؤشرات الأدال التسويقي ومن مستوى جودة الخدمات الفندقية  وينسين
 :الإقتراحات  (3

بحسـب ما م التوصـل إليه من اسـتنتاجات تتقدم بسعض الاقتراحات الا يمكن أ  تكو  لةابة مسـاهمة متواضـعة ف مجال الابتكار    
 التسويقي وأثره على ينسين أدال الفنادق نوجزها فيما يلي:

ــوق والتميز عن المنافســـــين؛  - ــرورة الاهتمام ةلابتكار وخلق خدمات جديدة للســـ الت لع أكةر  رال النزلال عن الخدمة و ضـــ
 المقدمة وتوفر رتساتهن؛

 ضرورة الاستخدام الكةيف لعناصر الترويج من اجل التعريف ةلخدمات الفندقية وتن يط السياحة؛ -
 ؛تقدت خدمات جديدة وبصفة مستمرةضرورة وضع استراتيجية وبرامج من اجل  -
 ؛ضرورة تقدت خدمات متميزة وم ورة -
 اعتماد الحمالات الترواية والتسويقية للخدمات الفندقية والسياحية ااديدة والمستكرة؛ -
 ؛تعزيز الاهتمام بعناصر المزيج التسويقي لتحقيق ولال الزة ن لخدمات الفندق واستق اب الزة ن -
 ؛وخصوصا المرتس ة بتقنيات الاتصال تقدت أحدن الخدمات -
 ؛العمل على إصدار مجلة للفندق أو المؤسسة التابعة لها ب كل منتظن -
 ؛التركيز على الوسا ل الترواية الا تتصل ةلزبو  صاحب القرار مساشرة -
 ؛الاهتمام ةلتدريب السياحي لمواكسة أل مستجدات ف مجال الخدمات السياحية والفندقية وخلافما -
 ؛هتمام ةلأمن السياحي لحماية السا   و المواطن وإمكانات السلد من أل ممددات داخلية أو خارجيةالا -
 ؛الاعتنال بنظافة الفنادقس والسعار المعقولةس والإدارة اايدةس والعمالة الماهرةس والمظمر اللا ق وال كل الملا ن لها -
 ؛ر فعال ف اتخاا قرار ال رال من طرف الزبو الاهتمام أكةر ةلابتكار ف مجال التسعر ةعتساره عص -
ضــرورة تركيز المؤســســة على الابتكار ف كل عناصــر المزيج الترواي كالإعلا س الن ــرس العلاقات العامةس تن ــيط المسيعاتس  -

 وترها من الوسا ل الأخرى الا تعتت المرأة العاكسة الصورة المؤسسة ف اهن الزبو ؛
 ؛رفع مستوى الخدمات والمنتجات الا يوفرها فندق لواكسة الت ور التكنولوجي  -
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 ؛تس  مفموم التسويق الالكتروني من خلال الترويج وعرع جميع الخدمات الفندق عت موقعما على شسكة الانترن  -
 التوزيع دو  العناصر الأخرى؛  خلق نوب من التواز  بين مختلف مجالات الابتكار التسويقي وعدم التركيز على الابتكار ف -
 ؛تخصيص ميزانية أكت للسح  والت وير -
 ت والحوافز ون ر ثقافة الابتكار ف المؤسسة. ت جيع المسدعين والمستكرين من خلال المكاف -
 افاق الدراسة: (4

من خلال ت رقنا الموضـــــوب دراســـــتنا جعلنا نكت ـــــف إمكانية مواصـــــلة السح  ف هذا الموضـــــوب من جوانب أخرىس وبغية فت  ةب 
 السح  والدراسة من جديد تقتر  بعض الافاق للسح  ف شكل عناوين : لتكو  إشكاليات دراسات مستقسلية  ةل  ف:

 الابتكار ودوره ف دعن الميزة التنافسيةس -

لابتكار ف ينســـــين صـــــورة المؤســـــســـــة الخدمية مســـــاهمة الابتكار ف الحســـــين أســـــاليب التعلين العالي؛ كفداة لت ـــــجيع دور ا -
 السياحة الصحراوية؛

 الابتكار الترواي -

 دور جودة الخدمة المقدمة ف ينسين الأدال التسويقي للمؤسسة الخدمية؛ -
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 المراجع باللغة العربية :
حالة  راســـــة د والمتوســـــ ة الصـــــغرة المؤســـــســـــات ف التنافســـــية الميزة لتعزيز اســـــتراتيجي كخيار الإبداب" برحايليس أحلام .1
 وبنوةس جامعة مالية تخصـص التسـيرس علوم ف أكاديمي الماسـتر شـمادة لنيل مقدمة مذكرة س"الورود روا   ومؤسـسـة نقاوس مؤسـسـة
 .2013 السواقيس أم مميدلس بن العربي

  رال اســـت لاعية دراســـة" الفندقية الخدمة جودة أبعاد ينســـين ف التنظيمية التاعة  ثر شـــرفانيس ودلما  علي لمد ترل .2
  س2017 س04) العدد والتسويقس الابتكار مجلة س"وأربيل دهوة لافظا ف نجوم والخمسة الأربعة من فنادق لعينة المديرين
 . 2012 الأولىس ال سعة الأرد س عما س والتوزيعس للن ر الراية دار س"والابتكارات الإبداب إدارة" خرلس أسامة .3
لنيل  مقدمة مذكرة س"ســكيكدة الســاحلي ملسنة حالة دراســة جديد منتج طر  ف التســويقي الابتكار دور" شــلوفس أسمال .4
 . 2015 سكيكدةس س 1955 أوت 20 جامعة تسويقس تخصص الماستر شمادة
 س 2010 الأرد س عما س والتوزيعس للن ر اليازورل دار س"معاصرة تسويقية قضاا" العلاقس ب ر .5
 أبي جامعة دوليةس مالية تخصـص الماجسـتر مؤسـسـة حالة راسـة د تنافسـية ميزة إكسـاب ف الإبداب دور" الأخضـرس خراز   .6

 . 2011 تلمسا س بلقايدس بكر
 والتوزيعس للن ـــــر الأام دار الســـــياحيس ال لب ف ودورها الفندقي التســـــويق اســـــتراتيجيات الخيكانيس علي حســـــن ر د .7
  2016 الأولىس ال سعة عما س
اتصـــالات  حالة ســـةار د الاقتصـــادية للمؤســـســـات التنافســـية الميزة لتعزيز ك لية التســـويقي الابتكار تفعيل" مزا س ســـعدية .8
  2013 السواقيس أم مميدلس بن العربي جامعة التسيرس علوم ف الماجستر شمادة لنيل مقدمة مذكرة س"اازا ر

 الأردنيةس ااامعة والتوزيعس للن ـــــــر المعرفة كنوز دار الابتكارس و الإبداب إدارة عسولس منر زيد و جلدة ب رس ســـــــلين .9
 . 2006 الأرد س
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