
  بن�باد�س�مستغانماجامعة�عبد�ا��ميد�

  �لية�العلوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��

  م�العلوم�التجار�ة�قس

 

مــــ��مذكرة�تخرج�مقدمة�ضمن�متطلبات�نيل�ش�ادة�ماس���  

  ال�سو�ق�الفند���و�السيا��: التخصص                                                                                   �سو�ق: الشعبة

:الموضــــــــوع���������  

 

 

 

  

  :)ة(تحت�إشراف��ستاذ:                                                                           )ة(الطالبمقدمة�من�طرف�

  مبا�ي�يوسف��-  إكرامملوك��-         

 ملوك�رفيق��-         

  

 ��نة�المناقشة

  عن�ا��امعة  الرتبة  واللقب �سم  الصفة

  جامعة�مستغانم  أستاذ�  �ش���يوسف  رئ�سا

  جامعة�مستغانم  أستاذ�  مبا�ي�يوسف  مقررا

  جامعة�مستغانم  أستاذ�  مقراد�عبد�الله  مناقشا
  

 

  2022/2023: السنة�ا��امعية

  ور�منصات�ا���ز����إدارة�المؤسسات�الفندقية�د

   - مستغانم��–ج�الملوك�فندق�بر : دراسة�حالة�
 



 التشكر ات

 

 الحمد � و الشكر كما یسعى لجلال وجھك و عظیم سلطانك

 لك الحمد ربي  حتى ترضى و لك الحمد اذا رضیت و لك الحمد بعد الرضى

  ي     ذالمباني یوسف  للأستاذاتقدم بخالص  الشكر و العرفان 

 دخر جھدا في مساعدتي  و تقدیم كل                          

.زمة لإنجاز ھذه الدراسةلاالتوجیھات ال  

  . ..و امسك بیدي و كان خیر معلم . شكرا لمن علمني حرفا

.و رفعني درجة بكلمة . شكرا لكل  من اھداني من وقتھ   

را لمدیر المتوسطة التي اعمل بھا و الذي ساعدني كثیراشك  

 و اقدم الشكر لكل من شجعني و لو بكلمة و كل من مد لي ید المساعدة

.......من قریب او بعید   

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 اھــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

 

سلطانھنحمد الله حمدا یلیق بجمال وجھھ و عظیم      

 الھ لا یسعني في ھذا المقام الا ان اھدى ثمرة جھدي 

:ھدا الى   

" و بالوالدین احسانا " من قال فیھما الرحمان   

 ریحانة الدنیا و نور عیني الى التي تعبت و قاست الكثیر 

 من 

 اجلي و علمتني ان الحیاة كفاح ووراء كل تعب نجاح 

.لأمي الغالیة الى من رضت بالقلیل لتصنع منھ الكثیر   

.الى والدي العزیز و ادام � في عمره و صحتھ   

 الى زوجي و اولادي حمزة و جواد

اصدقائي اقاربي و تيوالى كل اخ  

 الى كل الاساتذة في كل المراحل ،الى كل من تسھم  

  ینسھم قلبي قلمي و لم

  الى زملاء الدفعة
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  :مقدمة�

��ذا�القطاع�من�صبحالسنوات��خ��ة�،�أ السياحة����محرك�التنمية��قتصادية�للعديد�من�البلدان�،وخلال

��دوات�المستخدمة�و��الوسائل�حيث�ان�التكنولوجيا�بصما��ا�حقًا�ف��ا�و�المجالات�ال���تركت�اتال�شاط�ب�ن

 .بصناعة�السياحة�بأكمل�ا�فيما�يتعلق�التكنولوجيا�تطورت�مع�تطور�ف��ا�

�جد التحول  �ذا و�عد. طرق�عمل�االمعلومات�دورًا�م�مًا�للغاية����تحول��ذه�الصناعة�و�غ����فقد�لعبت�انظمة

� �لأنھ �م�مام�م �دورا �مع لعب �السياحية �وتطو�ر���شطة �ع���لاستمرار�ة �يحتوي �جديدة� �غ���جدري طرق

 .ومختلفة�ل�س�يل�م�ام�جميع�الفاعل�ن�����ذا�المجال

 قبل�،�مما�يفسر�التأث���ما��انوا�يتمتعون�بھ�منيتمتع�السياح�بمزايا�وفرص�أك���مفي�الوقت�ا��ا���،ف

والمتطلبات� ا��اصةحتياجات�تلبية�� ،�و�و�حقًا�حل�جيد�لـ�المقدمة جودة�ا��دماتحيث�اختيار���يجا�ي�من

 .المحددة�للغاية�للسياح

السياحة�باسم�السياحة��لك��ونية�،�أي� نوع�جديد�من�ظ�ور سمح�التأث���التكنولو���ع���صناعة�السياحة�

����السياحة�تحتل�م�انة�م�مة����المجال�السيا���E- tourismeو�ؤكد�عدد�كب���أن�ظا�رة�. الرقميةالسياحة�

�اكدوا �م�م �عدد �ان � حيث ��لك��ونية"استخدام �ر�تل" السياحة �الدراساتحلا��مخطيط �وتظ�ر��عض أن� ،

��ن��نت �ع�� �عطلا��م ��عدون �أ��اص �عشرة ��ل �من �ثمانية �السياحة� .(Le Paih 2014) حوا�� لذا،�ش�د

 Alemanno andالسياح��لك��وني�ن"مع�ظ�ور�توسع�كب���،�مثل�ا�مثل�جميع�قطاعات�ال�شاط��خرى�،�اليوم

Charaï  .  

���و�� �التطورات ����الظل �الفنادق �صبأ�ش�د�ا �ال�سو�ق �تقنية ���يك��ول�حت �أ�م �لمامن  ساسية� فا�يم

 �ود�و�العمليات�ال�سو�قية��اجمل�مب�اضية�من�أن�تقفز لمال�السنوات�القليلة�لاوخاستطاعت����ال عاصرةلما

�مب�و  ��ختلف �العصر�ا�ا�اتجتا �ال��شطة �مع �تتما��� �وذل� �و�متغ�����امعاصرة  ختلفمب ستعانةبالا  كاتھ

�لما الوسائل و دوات�  �والتكنولوجيا ���اتطورة ��سو�ق �عمليات �وم��ا ���اديثة، �الفندقية  تلفخم ��إدمات

�التوجھ�  �وإن ����ا طراف، ���ديث ���ا�سو�ق �بدرجة �اعتمد �� �كبدمة �شب�ات �ع�� ��ة ديثة���اتصال

ققھ�حا�يلم الز�ائنتصال�مع�و�نظمات�الفندقية�لمانظمات�وم��ا�لما ن�ب تلا التعام �� ن��نت� ستخدام�شبكة�اب

  . الدول �ن�بسافات�لماالوقت�وتقر�ب� و �د��ا �من�سرعة�واختصار��
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� ��عرف �ما �التقنية ��ذه �استخدام �عن �مبونتج ����ال ي��و��لك�ز���اواقع �لاللعمت�يح �عملية �� ��ز�ع��اء

��. ن��نت�  �استخدمتھ ���فقد �الطر�ان، �شر�ات ��مثالبداية �ل�ستخدمھ ��عد �فيما السفر�والفنادق��ةو�الامتد

  .الفندقيةادارة�المؤسسات��ز�الفند�����ا نصات�نا�جاءت��ذه�الدراسة�لتب���دور�م ومن

  :إش�الية�

  : انطلاقا�من�طرح�ال�ساؤل�الرئ�����التا��

  منصات�ا���ز����فعالية�المؤسسات�الفندقية�؟ما�مدى�تأث���

  :�سئلة�الفرعية�

  : من�خلال�ال�ساؤل�الرئ�����المطروح�سابقا�يمكن��عتماد�ع���ال�ساؤلات�الفرعية�التالية

  ؟منصات�ا���ز��لك��و�ي�ما��� -

  ؟ما��و�دور�منصات�ا���ز����ادارة�المؤسسات�الفندقية

  :فرضيات�البحث�

  : ع���ال�ساؤلات�المطروحة�تم�وضع�الفرضيات�التالية�ابناء

  .ةا�مية��جد�محدودة�وت�لفة�با�ض�نصات�ا���ز��لك��و�يلم -

  .ا���زھ��لمنصة�استعمالحصة�سوقية�جديدة�عند� كسب�يالفندق��-

  : أ�داف�البحث�

  : ��دف��ذا�البحث�إ���

  . منصات�ا���ز��لك��و�ي�التعرف�ع��� -

  .BOOKING .COMلمنصة� الملوك�جبر  فندقاثر�استعمال�� ةعرفم-

  :أ�مية�البحث�

لز�ائ��ا�ومدى�فندق�برج�الملوك�جودة�ا��دمات�ال���تقدم�ا��تكمن�أ�مية��ذا�البحث����التعب���عن�مستوى 

  .نجاح�ال�سو�ق�الفند���و�منصات�ا���زسب�رضا�م،�ومحاولة�إظ�ار�م�وذلك�لك��وحاجا���ممع�رغبا�توافق�ا
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  :  أسباب�اختيار�البحث

  : اختيارنا�ل�ذا�الموضوع�يرجع�إ����سباب�التالية

  . بحكم�التخصص�العل���المدروس،�وروح�الفضول����اك�شاف�خبايا��ذا�الموضوع - 

  . بأ�مية�ا��ودة����تقديم�ا��دمات�لتحقيق�الم��ة�التنافسية�الفندقعدم�دراية� -

  .المنصة�ع���ش�رة�الفندق�و�ار�احھ��ثاث�� براز�مدى�إ -

  :من���البحث�

�خلال �من �التحلي�� �الوصفي �المن�� �ع�� ��عتماد �تم �البحث ��ذا �والشرح� �� �للموضوع �النظري الوصف

� �المتعلقة �لمختلف�المفا�يم �و�،�لفندقباوالتحليل �ا���ز��لك��و�ي �الدراسة�منصات �إ���ميدان �التوجھ �ثم ،

   . توصل�إ���نتائجالدف��ا���وتفس�� �،تبو���ا،تنظيم�ا،�بالفندقوجمع�البيانات�ا��اصة�

  : تقسيمات�البحث�

  .وفصل�تطبيقي�نظر��فصلكمنان�فيي�ن�فصللقد�تم�دراسة�الموضوع�من�خلال�

��ول  �الفصل ��� ��تناولنا �عنوان �تحت �يندرج �ا���ز�و�والذي �و�منصات �الفندق �حول �إ���عموميات التطرق

� �الفندق ��،ما�ية �الفندقية �المؤسسات ��� �ال�سو�ق �ادارة �و�كذلك ،� � �الفندقية �المؤسسات ��خ����،ادارة ��

  .تحدثنا�حول�منصات�ا���ز��لك��و�ي�

ا���ما�ية��،تعر�ف�الفندق�ال�طالبالمالملوك�،�و�تطرقنا���� برجدراسة�حالة�فندق� وتناولنا����الفصل�الثا�ي

  .،�و�ا���دراسة�ا��الة�مع�نتائج�ا��booking .comمنصة�
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  :�يد�تم

�ال��لاءد�حاجات�ورغبات�وتوقعات�يازداي��ا�بم�زمة�تزداد�ألا ��تقدم�ا�الفنادق�ضرورة��ال�ا��دماتأصبحت��

�سعون�ل��صول�عل��ا����ال�للز�ائن المنافع تحقيقالفندقية�ع����المؤسساتالفندقية،�حيث�تركز��ا��دمةعن�

الفندقية�من��المؤسسةالوقت�نفسھ�تتمكن��و��مع�ا،��بالتعامل �ستمرار ��كسب�رضا�م�ودفع�م�إمن�أجل�

   .البعيد�المدىحية�ع����الر �تحقيق

� ��ذه �وجدت ��المؤسساتفقد �أمام ��مجموعةنفس�ا �بالمس��دفة �سواق �� التحدياتمن �ومن �ذه���ن،

��ا��دمة ميتقد��� ا��ودة التحديات �قدرة��ذه ��المؤسساتومدى �رفع �ع�� �ميوتقد�مستو�اتا��ودةالفندقية

  .المتغ��ةباستمرارضل�الطبيعة����ع���بقا��ا��ا��فاظمن�أجل��ا��دماتأفضل�
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 ) المؤسسات�الفندقية�( ما�ية�الفنادق�:المبحث��ول�

  مف�وم�الفندق�:المطلب��ول�

� قالفناد �بھ �خصص�نقصد �نزل �ا���Hotelو��قللفند��اللاتي� �صطلاحو��المسافر�ن لاستضافةت �تطور ثم

  .و�ال����ع���الضيف�او�نز�ل�الفندق�،�و��ذا�المصط���تم�اعتماده�ا���يومنا��ذا���Hôteلمة�

صناعة�الفندقة�عبارة�عن�الم�شآت�و�المؤسسات�السياحية�ال���تقدم��انمف�وم�الكلاسي�ي�ايضا�ب�الفندقة�

��عقد�إيجار�لف��ة�مؤقتة �و�منازل�جا�زة�و�ذلك �غرف �عرض �خلال�ا �من �يتم �ال�� �ا��ـدمات �مـن او��مجموعة

 . صناعة�سياحية�لمؤسسة�تجار�ة��ش�ل�مز�جا�من�ا��دمات�المتجا�سة�عبارة�اخرى�

الم�ان�الذي��ستطيع�الم�وث�فيھ�جميع�أولئك�الذي�يحسـنون�التصـرف�و�"  كما�يمكن�القول�بأن�الفندق��و

��الا  ��خرى �أجور�إقام��م�و��سلي��م�و�ا��دمات �بيـت��ستطيعون�دفع �ب�ت�مؤقـت، �بمثابة طعام�في�ون�ل�م

�محددة �أجور �مقابل �لكنھ �الراحة �مستلزمات �جميع �تتوفر�فيھ �الب�ت �عن ��عار�ف� " �عيد �عدة �توجد كما

 :1م��ا�ما�ي��دق�للفنـ

بناية�أو�ب�ت�كب���يوفر��قامة�و�الطعام�و�ا��دمات��خرى�للمسافر�ن�و�طال���" الغرب��عرف�الفندق�بأنھ� -

  " .�يواء

عبارة�عن�م�ان�للإيواء�يوفر�لل��يل�المأوى�و�المأ�ل�و�ا��دمة،�لمدة�معينة�" ال�اتب�العر�ي��عرف�الفندق�بأنھ� -

  .  "لقاء�أجر�معلوم

-  � �بأنھ �الفندق ��عر�ف �تقـديم�" و�يمكن �و�كذا �لل��لاء ��و�� �بالدرجة �توف����قامة ��غرض �ي�شآ �عام مب��

  .   "�طعمة�و�المشرو�ات�خدمات�أخرى�لعامة�الناس�لقاء�أجر�مع�ن

�يل�القانون�ليجد�ال��ح�املأ نزل�أعدت�طبقا��قلفندا"  :كما�ي���قعرفت�الفناد�قللفناد�مر�كية� فا��معية�

  " .لقاء�أجر�معلوم��خرى�والمأ�ل�و�ا��دمات�ى�المأو 

  .2"والطعام�وا��دمة�بالإقامةأو�مؤسسة�تمد�ا��م�ور���مب��"ھبأن:س��وعرف�و��

  

                                                           
1
  .155، ص ) منھج تطبیقي ( عبد العزیز ابو نعمة ، دراسة في تسویق الخدمات المتخصصة   - 
2
، ص  2011سلیم محـمد خنفر و علاء و حسین السرابي ، صناعة الفنادق ادارة و مفاھیم ، دار النشر جریر للنشر و التوزیع ، عمان ااردن ،  - 

13.  
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ديم�تق�لالت�من�خاو�ا��ماع�فرادلأ لبات�وا��اجات�الفندقية�غو�منظمة��سو�قية�تقوم�بإشباع�الر أيضا��و�

   .الر�ح�قإتمام�العملية�التبادلية�و�تحقي�ضمنتجات�ل�ا�قيمة��غر 

�ھم�فيديق،�رلآخ دق���ا���م�من�فن�فعبارة�عن�بناء�يختل�ھبأن: مد�سرحانـمح����الدكتور�نائل�مو �ا�عرف�

�المب� �� خدمة �ت �م���ةومجموعساسية �ا��دمات �والشر �امن �االطعام �و�النمأ،ب �ال�سلية �اكن مقابل� ...وادي

  . سعر�محدد�ل�ل�خدمة

� ��عر كما �الذ:  ھبأنف �أو�ال�سالم�ان �السفر�أو�المتعة �عناء �من �الراحة �اجل �المسافر�من �إ�� �ي��ا �لف��ة�لي ية

  .1محددة�مقابل�سعر�محدد

   .و�ي�ون�تصميم�الفندق�طبقا�لموقعھ�و�الغرض�الذي�أ�شآ�من�أجلھ

�فالفند �خدمي�قبالتا�� ��و�منظمة �لل�إذا �ا��دمات �من �مجموعة �تقدم �و��لاة �إيواء �من �مقابء �أجر�طعام ل

  .�خرى�من�المنظمات�ه��� غعن��هتم�� يحتوي�عل��ي�ل�تنظي���و�خصائص��،ال��يل�ھيدفع

�أو� �لل��ص �الراحة �مستلزمات �جميع �تتوفر�فيھ �عام �م�ان �الفندق �بأن �تو�� �أعلاه �الواردة �التعار�ف إن

� �ال�سلية، �وسائل �مثل �المستلزمات �تصبح �بذلك �و �فيھ، �يقيمون �الذين �الغذائية،����اص الوجبات

 . 2إلـخ�منتوج�الفندق،�و�كما�ينظر�إ���الفندق�ع���انھ�م��ل�كب������مدينة�كب��ة�أو�مب���عام...�قامة

  نبذة�تار�خية�عن�الفنادق�و��شأ��ا�: لمطلب�الثا�ي�ا

  نبذة�تار�خية�عن�الفنادق:الفرع��ول�

� �الصغ��ة �الفنادق �أقدم �ظ�رت �خاصة �مساكن �ش�ل ��� �معظم�ا �و�ان �حوا�� �ق�3000منذ �ان��و م.سنة

يقومون�ب�نظيف�الغرف��لا �ان�كث���من�أ��اب��ذه�الفنادق�و .أ��ا��ا�يوفرون�الغرف�للسك���للمسافر�ن�

  . كما�أ��م��انوا�يقدمون�وجبات��سيطةفقط�لز�ائ��م،�

� �من �عدد �ع�� ��المسافر�ن�ان �نفس�ا �الغرفة �آخر�ن ��شاطروا �السر�ر�نفس�أن �أو�ح�� ��عض �،�� في حيان

ول�لأ وقد�أ�شأ�بيوتالراحة.�سعر�محدد�) ب�ت�الراحة( ���ال�ند�أن�يمكث����داك���ر�اف����المسافر و�إم�ان�

  .  )م.ق232-272(  و�اأس��م��اطور مرة�

  

                                                           
1
  15، ص  2007، دار الفكر الجامعي ، الاسكندریة ،  محـمد صریفي ، تخطیط و تنظیم الفنادق - 
2
  .05، ص  1998یاسین الكحلي ، ادارة الفنادق و القرى السیاحیة ، دار الوفاء للطباعة و ن وت ، مصر ،  - 
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الطرق�من��اقر�ب��خرى  �ورو�يةالقرن�السا�ع�عشر�من�ال��ل����بر�طانيا�،�و���الدول�ش�د�كث��ا����������������

� �ا��يل �تجر�ا �السفر�ال�� �عر�ات �تمر�عل��ا ��انت �.ال�� �و�ان�صاحب �ي�يع �ال��ل �السفر��ناك ،�تذاكر�عر�ات

ل�لاخ�نوعية�ال��ل��،�وقد�تحس�ت����ال��ل� المرطباتينالون�قسط�من�الراحة�،�و��ناولون��المسافرونو�ان�

�اكب��ة�من�الناس����السفر�طلب صة�تلك�ال������أورو�ا،حينما�بدأت�أعداد،�وخا�الميلاديالقرن�الثامن�عشر�

إ���بناء�فنادق�أ��م�من�ذي�قبل�،��الميلادي���القرن�التاسع�عشر� لل���ة�وقد�أدى�اخ��اع�السكك�ا��ديدية

من� لكث�� السفر ا��ديدية ،�و�ذلك�س�لت�السكة1دن�الرئ�سية�لموتقع�بقرب�محطات�السكة�ا��ديدية����ا

المنتجعات�،�و���بناء�الفنادق��صغر���ما�،��و�ذا�بدوره��ان�م��ع����بناء�فنادق. �جازاتالناس�وقضاء�

  .او�بيوت�الضيافة�ا���جانب�البحر�،�و�عند�البح��ات�و�ا��بال�

� �ال��مة �بالفنادق �و�ار�س ��لندن �ك��ى �مدن �عشر����،�الم��فةاش��رت �التاسع �القرن �حيث��الميلادي��اية ،

م�و�انت�بھ�إضاءة��1889افتتح�عام� ،والذي�لا سافوي�بلندن�مث ،كفندق�ثر�اء لل��لاء ال�سلية ضروب تقدم

�.ك�ر�ائية����ل���رة� أما�فنادق�اليوم�ف���مج�زة�.ثل��ذه�الفنادق�الم الفخمة�مظ�را�متم���المطاعمو�دت

�ا�بالمصاعد �،و�دورات �لمالك�ر�ائية �و�إم�انات ،� �ا��اصة �ياه �الز�ائن �تجتذب �توفر�الفنادق��اوكث�� . أخرى ما

  .2والتلفاز�والمذياعأج�زة�ال�اتف� غرفة �ل �� العصر�ة

�و ل�منتصف�القرن�العشر�ن�لاخأعداد�وف��ة�من�الفنادق،�المتحدةيات�لا ���الو  دن�وخاصةلمظ�رت����او�قد�

و�انت��ذه�الفنادق��ش�ل�سلسلة�فنادق�بإم�ا��ا�أن��عمل��ش�ل�.�ان�يملك�ا�فرد�واحد�أو�تملك�ا�شركة�ما�

� �الفنادق �معظم �من �أقل �و�نفقات �بالطر�قة�. المستقلةأك���فعالية �الواحدة �السلسلة �فنادق �جميع و�عمل

� ��ل�ا �وتحمل ���سمنفس�ا �.نفسھ �الفنادق �الشب�ات ��ذه ����خرى وتدير��عض �من �العديد ��� كما�.الدول

ل�ذا�النظام��ش��ي�فردما�أو�شركة�ما�حق�امتياز��امتياز�وتبعفنادق�السلسلة�الواحدة�نظام�� ��ستخدم��عض

يقوم��العروف�نملكية�فندق�من�الفنادق����السلسلة�وإدارتھ�،�و���مقابل�استخدام�اسم�الشركةً��وسمع��ا�

   . للشركةمن�دخل�الفندق� بدفع�جزء�اأيض�المالك

نادق�ال��مة�ال���تدار�عن�إ���تقلص�عدد�الفقد�يؤدي�نمو�فنادق�السلسلة�الواحدة�ا��ديثة��ان�������������

� �إ�فرادطر�ق ��لا ، �من �كث�� �ظل ��م �صغر المؤسساتأن �باقية �تبع.ت �الفنادق �لل�س�يلات اوتصنف

  .وا��دمات�ال���تقدم�ا

  

  
                                                           

1
  .11، ص  2000اسعد حماد ابو رمان ، التسویق السیاحي و الفندقي ، دار مكتبة للنشر و التوزیع ، عمان ،   - 
2
  .12عد حماد ابو رمان ، مرجع سابق ، ص اس  - 
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  �شأة�الفندقة: الفرع�الثا�ي�

���وقتنا�ا��ا���ف���لم�تظ�ر����الشرق�القديم�نظرا� العصور�القديمة�الفنادق�كما����عليھلم�تكن�������������

�عد�الفتوحات�الرومانية،�فعرفت����القسطنطي�ية�و����لا �ذه�الشعوب�من�كرم�الضيافة�،�إ�ملا�عرف�عن

و���نجل��ية Inn ل�لمة�المقابلو�اللفظ�و�" خان"د�الفرس�ومن��عد�ا����سائر�بلدان�الشرق�القديم�باسم�لا ب

  .و�محلا�م�ان و�نزلا  وا�و�ع���ب�تأصل�تر�ي�وفارس� من الفر�سية�،�و�لمة�خان��� �Aubergeلمة

��شأت � فقد �عند ���غر�قالفندقة �أحضان ��المقدسة �ماكن و المعابد�� �تجري ��انت  و �حتفالاتحيث

��ان�المراسيم �وحيث ��ذه��المر�� الدي�ية، �ا���يج �با�� �سوف� اعتقادا �حتفالات �شار�ون �ال��كة �بأن م��م

 و الدي�ية أساسا�للفندقة��غر�قتحل��موم�م�و�شفون�من�أمراض�م�،�و�ذا��انت�الفندقة�القديمة�عند�

�القديمة�ظ�ر�نوع�ثالث�من�الفندقة�يمكن اليونانية �م��اطور�ة رقعة و�عد�أن�ا�سعت��حد�ما�،�إ� العلاجية

ا���ام�الذين��انوا� أو التجار أو�السياحية�،��ان�الغرض�م��ا�إيواء�وإطعام�كبار التجار�ة الفندقة أن��سميھ

�و  �ال�دايا �لتقديم �العاصمة �إ�� ���غر�ق للأباطرة ءالولا�غدون �مراكز�م �توطيد �ببقصد �أو�بقصد�لا �� د�م

  1.إقليمية�خاصة أو سياسية مزايا ا��صول�ع��

ال��ل�ال���أ�ش�ت���� تطلق�ع��ن�ي�ون�ا�و�ر�� اليونانيةPondoketaأوPondokiaمن��لمةأصل�لفظ�فندق�و�

  . القديمة��غر�قية��ل�ع���تلك�ال��صل �� التجار�ة����ذلك�الوقت�و����ع���بالمراكز  المش��رةدن�لموا�الموا�ئ

أ��ا��لا الناحية�النوعية،�إ من ر�قية�غ لفندقةا أما�الفندقة�عند�الرومان�فلم�تأت�بجديد�يز�د�ع���ما�أتت���ا

� ��ذه �ونظم��ا��خ��ةفاقت �القانون�الروما�ي��و�القانون� الناحية من بأن�صقل��ا الش�لية�والقانونية،�ف�ان

   .الفنادق�بصفة�خاصة صناعة القديم�الوحيد�الذي�نظم

القرن�����المواصلات،�وتطورت�طرق��ورو�يةوعمت�القارة��المسيحيةو���العصور�الوسطى�ال���ان�شرت�ف��ا�

  . التطور البخار�ة�والسكك�ا��ديدية،�مرت�ا��انات�بمرحلة�طو�لة�����ت�لا التاسع�عشر�ن�يجة�اخ��اع�

� ت�سيق�يكفل�الراحة�لابالذوقو أ��اموزعةلاإانتقلت�ا��انات�الر�فيةالصغ��ة�أ��ا��زة�بأثاث�ور�اشفاخرةل�ذا�

و�التا���تحولتم�نةالفنادق��بالمدنالذين�يحطون��المسافر�ن��ا،�إ���فنادق�كب��ة�خدمة�للعدد�الكب���من�لال�� 

  .إ���صناعةالفنادق�كما��يمعروفة����العصر�ا��ديث�

  

  ال�ي�ل�التنظيمي�للفنادق�: المطلب�الثالث�

                                                           
1
  .12، ص  1992، دار وائل للنشر ، عمان ،  1محمـد عبیدات ، التسویق السیاحي ، ط  - 
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تحتاج��و���إلادارة�الفندقية،� ن�يجة�لتطور�الفندقة�و،�دارةظ�رت�ا��اجة�ا���التخطيط�����افة�مستو�ات�

� �ج�ود �وتوحيد �تنظيم �الفندقية �فرادا�� �ا��دمات �أفضل �تقديم �لغرض �بالفندق ��انت� .العامل�ن وقد

�ا��دمات�و�عد تقديم�خدما��ا،�غ�� �الفنادق�تضم�خمسة�من�العامل�ن�� أصبحت��د�اأن�ا��اجة�ا���تنوع

ولكن�ارتفاع�أعداد�العامل�ن����موقع�عمل�واحد،�أدى��تضم�مئات�العامل�ن�أو�عدة�ألوف�����عض�الفنادق

� �و�ذلك �والتخطيط، �التنظيم ��� �ا��اجة �ا�� �نظام �ا�� �ا��اجة �ا�� ��ت�تصالا أدى �وصول  المعلوماتيضمن

��والتعليمات �الوقت ��� �العامل�ن �. المناسبا�� �إنجا��عمال احتاجتلذا ��� �التنظيم �خا�� �من �ترت�ب�لاز�ا، ل

  .وا����ات�الفنية�والمعدات �لاتمثل���خرى الساندة���م�انيات و والماليةال�شر�ة��الموارد

  مف�وم�ال�ي�ل�التنظيمي�:الفرع��ول�

ظيم�بمبدأ�التدرج�الذي�يتم���التنو�قد���ي�ون�ع���أساس�الوظائف، يظ�ر�ع���أساس�ال�سلسل�القيادي�أو

�لايحدد�الع �نحو��تجا�ات ���فقيةقات ��المؤسسةوالعمودية��� �الفندقية �لا�و�و�، �عن ال�رمي��المظ�ر ي�تعد

� �السلطة �يو�� ��والمسؤوليةالذي ��� �التدرج �التنظيم�المناصب و المستو�اتوفق �بيان�. �� ��� �دورا �يؤدي كما

  .1ا��قوق�والواجبات�و�متيازات�و�ل��امات�ال���تحدد�سلوك�العامل�ن

�عمل�الذي���طار الرئ�سية�والفرعية،�و�ب�ن���دار�ة�س�ند�عليھ�التقسيمات� ان�ال�ي�ل�التنظي���الذي�������

  . المؤسسةلتحقيق�أ�داف��اللازمة ��شطةقات�ال���تر�ط�بي��ا�للقيام�بمختلف�لافيھ�تلك�التنظيمات�والع

�المعلومات،�وطرق�تدفق�المختلفة المسؤوليةا���شبكة�تمثل�مواقع� رسم�توضي���يرمز"�و�عبارة�عن�ف����������

  "   الواحدة�المؤسسةالرسمية،�ومستو�ات�اتخاذ�القرار�وعمليات��تصال�داخل�

ومن�،�تجميع�ال�شاطات�ينظم�الفعاليات����مجاميع�من�ال�شاطات�الرئ�سة�والفرعية�وفق�أحد�أسس��ف�و�

يطلق�ع����ل�م��ا��سمية�مع��عض�ا�واظ�ار�ا�ع���ش�ل�وحدات�تنظيمية�م��ابطة�،��المجاميعر�ط�تلك�ثم�

شراف�لإ حية�الضرور�ة�للا الصأس��ل�تلك�الوحدات�مدير�تخول�لھ�ر و��ون�ع����)ا��...إدارة،�قسم،�شعبة،�(

الذي�يتم�من���طار وكذلك�يمثل�ال�ي�ل�التنظي���للفندق�. وحداتجاز�الفعاليات�ال���تضم�ا�تلك�الع���أن�

�خ �لالھ �و�ع���عن�شبكة��المطلوب الم�امتقسيم �بي��ا، �العامل�ن�وتجميع�ا�داخل�أقسام،�والت�سيق �ع�� أدا��ا

  .2ال���تر�ط�الفندق��تصالات

                                                           
1
  . 2012 زید منیر سلمان ،الامن و السلامة في المنشات السیاحیة و الفندقیة ، الطبعة الاولى ، دار الرایة للنشر و التوزیع ، الاردن ، عمان ،  - 
2
  .2007محمـد الصیرفي ، التخطیط السیاحي ، الطبعة الاولى ، دار الفكر الجامعي ، الاسكندریة ،  - 
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�الموارد�عملية�ترت�ب�وت�سيق��المتعلقة �دار�ةالوظيفة�" و��و�عبارة�عن�الفندقية����شطةتنظيم��و�كذلك

رس���إطار�عمل�" ف�ال�ي�ل�التنظي���للفنادق�بانھ�م�ام�تحقق�أ�دافھ�و�عر �لإنجاز زمة�لا الق�للفند�ةالتنظيمي

  "  تقسيم�م�ام�الوظائف�وتجميع�ا����أقسام�والت�سيق�بي��ا�لالھيتم�من�خ

  الفند�� التنظيمي ال�ي�ل أ�مية:الفرع�الثا�ي�

  :  1لال�ما�ي��ة�ال�ي�ل�التنظي���للفندق�من�خوتأ�ي�أ�مي�

  . المختلفةالفندق��قساملأ �داري تحديد�ال�سلسل� -

   .قة�بي��الاوالع��قسامؤولية�يحدد�مس -

  . أدا��ا�من�العامل�ن�المطلوب الم�امتقسيم� -

  . ال���تر�ط�الفندق��تصالاتشبكة���عت�� �-

  الفند�� التنظيمي ال�ي�ل أ�داف:الفرع�الثالث�

  :  2ي����دف�ال�ي�ل�التنظي�������ل�المنظمات�و�المؤسسات�ع���حد�سواء�،�و�من�أ�داف�ما�

  . المنظمةبناء�جو�من�الثقة�ب�ن�العامل�ن����جميع�مستو�ات� -

- � �آ �التعب���عن ��� �للعامل�ن �مناسب �مناخ �راخلق �مشا�ل�م �وطرح �لارح أوقات��م �وا��لول �والمعا��ات��م

  . المنظمةا��اصة�بمشا�ل�

  . ر��ش�ل�مستمرار تخذ�القلم اللازمة المعلوماتتوف��� -

  . المنظمةا��ماعية�������دافالفردية�مع����دافتوافق� -

  ) .بالأ�داف إلادارة و بالمشاركة �دارة( تب���أساليب�إدار�ة�حديثة� -

  . الرقابة�الذاتية -

  .ع���التكيف�مع�ب�ئ��ا�المنظمةقدرة� -

                                                           
1
  .145، ص  1999مروان السكر ، مختارات من الاقتصاد السیاحي ، سلسلة الاقتصاد السیاحي ، الجزء الخامس ، عمان ،   - 
2
  .146مروان السكر ، مرجع سابق ، ص   - 
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  تص�يف�المؤسسات�الفندقية�: المطلب�الرا�ع�

�ا��زائر���عت��  ��� �للفنادق �التص�يفية �العملية �من �قواني��ا �س�ت �ال�� �الدول فت�سم�. ا��اصةومعاي���احدى

قواعد�التص�يف�أو�معاي��ه�بالت�س���والتخفيف�من�وطأة�التص�يف�العال��،�إذ��عتمد�التص�يف�الفند���ع���

  ) .السياحية�المرافقتص�يف�و�شغيل�( 2004لسنة�) 1(�عليمات��يئة�السياحة�رقم�

�علالو��عت���ا �الدرجة �ب�ن ��الممتازةقة �والدرجة �نجوم، �بخمسة �الثانية�ب��و��للفنادق �والدرجة �نجوم، أر�عة

تص�يف�الفنادق�من�و�و���ا��دول�. ثة�نجوم،�والدرجة�الثالثة�بنجمت�ن،�والدرجة�الرا�عة�بنجمة�واحدةلابث

  . 1ا��زائر�ةقة�ب�ن�الدرجة�وعدد�النجوم�لقانون��يئة�السياحة�لاحيث�الع

  ب�ن�الدرجة�للفنادق�و�عدد�النجوم�العلاقة) : 01( ا��دول�رقم�

  

  عدد�النجوم�  الدرجة�التص�يفية�

  *****  خمس�نجوم�  الدرجة�الممتازة�

  ****  ار�ع�نجوم�  الدرجة��و���

  ***  ثالث�نجوم�  الدرجة�الثانية�

  **  نجمتان�  الدرجة�الثالثة�

  *  نجمة�واحدة�  الدرجة�الرا�عة�

  .2013السياحة����ا��زائر�،�ا��زائر�،�عبد�القادر�عو�نات�،�:المصدر�

  2:المشرع�ا��زائري�المؤسسات�الفندقية����عدة�قوان�ن�حسب�معاي���وصنفت��التا���فصنو�لقد

ب�أن��شتمل�و�ج�العمومي قالطر� ان��ج��ن�ع�دن�مؤسسة�إيوائية�مب�ية�خارج�المة�عو�و�عبار �:نزل�الطر�ق-

   .السيارات�ومحطة�ب��ين�فالرئ�سية�اليومية�ومحطة�لوقو �قل�وتوفر�ف��ا�الواجباتعل�ا�غرف 10عل�

                                                           
1
  .12، ص  2010، السیاسات السیاحیة و التنمیة في الجزائر ، مذكرة ماجستر ، بومرداس ، الجزائر ،  فؤاد ابركان  - 
2
  .04، ص  2014یاسین كحیلي ، ادارة الفنادق و القرى السیاحیة ،  - 
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دم�عائلية�صغ��ة�وتق�قشق��ج�المدن��شتمل�ع�ار و���مجموعة��يا�ل�إيوائية�مب�ية�خ�:القر�ة�السياحية -

�لل��  �اليومية �واللاالواجبات �لل�شاطات�الر�اضية �القاعات�المخصصة �وتوفر�ف��ا ركز�وم�فقافية�و�مستوصثء

   .ب��يناري�ومحطة�تج

�لل��لاءمح�رفة��سغ�خمسة�عشر ��ب�ن�ا��مسة�إ� ما حت��او �فعدد�من�الغر ��و�و�يحتوي�ع��:الفنـدق�العـائ�� -

  .ك�بإعداد�وجبا��م�اليومية�بأنفس�م�إن�أرادوا�ذل

   .و�يقدم�وجبة�الفطور  قل� �ع� غرف 06و��ون�خارج�المدن�و�حتوي�عل�ستة��:الفندق�الر�في -

- � �ا��ش�� �المعدنية�أو�المحط�:المؤثثالب�ت �ا��مامات �من �بالقرب �ف���لميوجد �الكراء �و�ي�ون �ا��بلية دة�ات

   .محددة

غرف�ا�بمناظر�ا�الطبيعية����عإيوائية�مب�ية�خارج�المدن�للتمت���مجموعة�من��يا�ل��:السياحية��قامة�-

  . مفروشة�و�وسائل�ال�سلية��الر�اضة

�م�و�تحتوي�عل�أج�زة�خفيفة�يحضرو��ا�بأنفس�حلضمان�إقامة�السيا�ن�مساحة�م�يأةو��و�عبارة�ع:المخيم -

  . رئ�س�المجلس�الشع���البلدي�ف���ع�ن�الم�ان�و���تقل�تحت�إشرا�أو�تقدم�ل�م

  . يخصص�للشباب�المسافر:محل�إيواء�الشباب -

  ادارة�المؤسسات�الفندقية�: المبحث�الثا�ي�

ف���م�وموقع�المؤسسات�الفندقية�،�ونظام�العمل�من�مؤسسة�إ���أخرى،�لا اختا���دى�إدارة�أتباين����ال نإ

� �كقسم �ال�شغيلية، �م��ا �خاصة �الفندقية، �المؤسسات ��ل �ف��ا ��ش��ك �فندقية �أقسام �توجد ��س�انولكن

  .1والصيانة�وال���تدور����فلك�ا�ا��دمات�الفندقية�المقدمة��منوالمشرو�ات،���غذيةوالغرف،�قسم�

  مف�وم��دارة�الفندقية�: ول�المطلب�� 

���إطار�العمل�ت��ز��ذه���فرادل�ج�ود�لا،�فمن�خ���سا�يأن�العمل�����يوجد�للماديات�وا��دمات�قيمة

�فرديا �العمل ��ذا �ولو��ان �ح�� � القيمة �ك�شر�نمارس �ع�����دارةفنحن �مستمرة �بصفة �اليومية �حياتنا ��

ف�ل�منا�يقوم�بتخطيط��شاطھ�اليومي�وتنظيم�. إدارتنا�لشؤون�حياتنا�اليومية��خلال��من�ال�����المستوى 

  . ارتباطاتھ�والت�سيق�والرقابة�واتخاذ�القرارات�والتقييم

                                                           
1
  .165، ص  2002سعید محمـد المصري ، ادارة و تسویق الانشطة الخدمیة ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،   - 
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وت�اليف�ا��المواردفندرة�. ��ظل�التطورات�ال����عمل�ضرورة�للتعامل�من�خلال�الفنادق�اصبحت��دارة����������

� �لتحقيق �،بأق�المخرجاتوالس�� �الت�اليف �ل ���دارةو�ان ��النا��ة �تحقق �بوجود�ا ��سبة مع���ر�احلز�ادة

  .ت�بفاعلية�وكفاءة�لا خالمدأصبح�استخدام���سباب��الضيوف�،�ل�ذه�تقديم�خدمة�تر��

ف���بذلك��شاط�. بواسطة�أ��اص�آخر�ن��عمال�شاط�يتعلق�بإتمام�" �ش�ل�عام�ع���أ��ا��دارة�عرف�

�و�اتخاذ�قرارات���دارة����فالأساسا��،�...مم���عن�ال�شاط�الصنا���والزرا���والتجاري�وال�ند����والط���

،�وكيف�يتم،�وم���يتم،�ومن�يقوم�ب�نفيذ��ل�جزء�من�أجزاء��خر�ن ���اصعما�يجب�أن�يتم�بواسطة�

ال���تمت�أو�تتم���عمالورفع�روح�م�المعنو�ة،�والتأكد�من�أن��للأعماليذ�م����تنف��خر�نالعمل،�ثم�ارشاد�

  "  . ا�عمل�ع���ت��يح�وال-إن��ان��ناك– �نحرافات،مطابقة�لما�أر�د�اتمامھ،�ومعرفة�أسباب�

� ����ي �) ( HenryFayolفايول أما �قائ��دارةرائد �فيعرف�ا �ا��ديثة �" :لا �تحقيق �الت�بؤ���دارةإن يتطلب

  .1"  القيادة�والت�سيق�والرقابة و التخطيط�والتنظيمو 

المتمثلة����شطة،�حيث�أ��ا�تتضمن�مجموعة�للإدارةالعام���طار تخرج�عن��لا ���المؤسسة�الفندقية��و�دارة

داخل�المؤسسة�الفندقية،�من� ،�وتوج���ا�عمال���التخطيط،�التنظيم،�التوجيھ،�الرقابة،�و��عمل�ع���قيادة�

���مثل �ستغلال لالخ �المتاحة، �من��و�م�انياتللموارد �أو�مجموعة �مع�ن، ��دف �تحقيق �لغرض المتوفرة،

  .يتم�معا����ا�للوصول�إ���مخرجات�مدخلات،�فنظام�إدارة�المؤسسة�الفندقية�كأي�نظام�يت�ون�من���داف

��ا،���عتناءم��ا،�و�يجب��بدلا ية�من�مجموعة�من�العناصر�ال���ت�نظام�إدارة�المؤسسة�الفندقلا تت�ون�مدخ

�تطلعات� �مستوى ��� �المعدات �و�استعمال �ا��يدة، �ا��ام �والمواد �الكفؤ، �اختيار�العنصر�ال�شري �أن حيث

� �العمليات �من �مجموعة �وفق �ومعا����ا �المناسب، �الوقت �و�� �المراقبة،�( �دار�ةالز�ائن، �الت�سيق، تخطيط،

�) التوجيھ كما�أن�لردود�أفعال��ي�تج�ع��ا�خدمات�فندقية�ذات�جودة�عالية،��ستجيب�لتطلعات�الز�ائن،�،

�وم �لا الز�ائن �وتصو�ب �لمراجعة، �كب��ة�حيث�أ��ا�المصدر�الرئ���� �رضا�م�أ�مية �ودرجة �����ختلالاتحظا��م

  .النظام�الفند��

� � �ان ��ست�تج ��نا �عملية�دارةو�من �أ��ا �موارد� Process الفندقيةع�� �من �الفندق �لدى �ما ��ل �ف��ا �ستخدم

العاملون� :الفندقية�و���للإدارةغ���ع��ا��لا و�ناك�موارد�أساسية�.  ��دافالمرجوةلتحقيق�Resourcesمتاحة

  .،�طرق�و�اجراءات�العمل�،�الطاقة�ا��امات�،�المعدات��المنتجعات،�الوقتالمال،

  

                                                           
1

  .157سعید محمـد المصري ، مرجع سابق ، ص   -
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  مستو�ات��دارة�الفندقية�: المطلب�الثا�ي�

ث�ل�ل�طبيع��ا،�ومستوى�المسؤولية�لا مستو�ات،�و���الغلب�تنقسم�إ���ثعدة�ل�ا�الفندقية���دارةان�����������

  :1حيث�أنھ��لما��ان�المستوى�أع����انت�المسؤولية�أك��،�وتتمثل�المستو�ات�فيما�ي��

   :العليا��دارةمستوى� - 1

��و����������� �في�يمثلھ �الغالب �الفندقية �المؤسسة �إدارة �مجلس �رئ�س �عاتق�م�المدير�العامأو�، �ع�� �تقع ،

،��دارةللمؤسسة�الفندقية،�وتطبيق�التوج��ات�والقرارات�المن�ثقة�من�مجلس���س��اتي��مسؤولية�ال�سي���

� �بتحديد ��س��اتيجية ��دافكما�يقومون �ورسالة�المؤسسة��و�س��اتيجيات، �رؤ�ة �اح��ام �ظل المناسبة���

  . الفندقية

   :الوسطى��دارةمستوى� - 2

������ �و��� �تحديد �مسؤولية �عاتق�م �ع�� ��الوسيطة ��دافتقع �من ��ل �أو�رؤساء��، �التنفيذيون المديرون

   .العليا��دارةالمحددة�من�طرف���س��اتيجية ��داف،�وا��طط�التنفيذية�ال���تحقق��قسام

   :�شرافية �دارة مستوى  - 3

  .الوسيطية ��دافو�مثل�ا�المشرفون�ع���العامل�ن�مباشرة،�و�م�مسؤولون�ع���تنفيذ�ا��طط�للوصول�إ���

  ا�مية��دارة�الفندقية�: المطلب�الثالث�

تتج���أ�مية��دارة�الفندقية�����عامل�ا�مع�مدخلات�و�مخرجات�تر����المستفيدين�م��ا�بمعاي���حية�تخضع�

  : 2لال��المخطط�ل�ا�من�خ���داف���تحقيق�لتقديرا��م�ال��صية�مرتبطة�بالتبادل�ب�ن�اك���من�طرف��

   .لموارد�المؤسسة�الفندقية�بفعالية،�وكفاءة�عالية��مثل �ستغلال  -

  . ���المؤسسة�الفندقية�تضمن�بقاء�ا����السوق�التناف�����دارةوظيفة�التخطيط�فإن��خلالمن�-

  .تحقيق�ا��ودة����ا��دمات�المقدمة�إ���الز�ائن،�ما�يضمن�تكرار�التجر�ة -

  

                                                           
1
محمود علي الروسان ، العوامل المؤثرة في وجود الخدمة الفندقیة ، الملتقى الدولي الثالث حول الجودة و التمییز في منظمات الاعمال ،   - 

  .103، ص  2007سكیكدة ، الجزائر ، 
2
  .104محمود عي الروسان ، مرجع سابق ، ص   - 
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  . �خرذو�قيمة�للطرف���ء���ل�طرف�لديھ� -

  . للطرف�ن�تصالتوافر�  -

  الطرف�ن����القبول�أو�الرفض�المطلقةا��يارات� -

  .للطرف�ن�المش��كةالفائدة� -

  ا�داف��دارة�الفندقية�: المطلب�الرا�ع�

� �و�العامل�ن�الفندقية��دارة�س�� �و�المشرف�ن �المدير�ن �من �العمل �فر�ق ��� �من��ممثلة �العديد �تحقيق إ��

ر�يحة�المؤسسة،�ا��دمات�المقدمة،�تطو�ر�استخدام�التكنولوجيات�المختلفة،�(���جميع�المستو�ات����داف

   :1الفندقية�فيما�ي����دارةوتتمثل�أ�داف��،) ا��...والنمو��ستدامة

ارتفاع��سبة�شغل�الغرف،�ما��سا�م����ز�ادة��امش�الر�ح،�يتحقق�من�خلال��الفندقية،��يرادات ز�ادة  -

� �توف���الموارد �او�التا�� �المؤسسة �ال��امات �ودفع �التوسع، �أجل �من �ومؤسسات�المالية �البنوك، �لدى لفندقية

  .ضر الق

للموارد�المتوفرة����المؤسسة�الفندقية،�من�أجل�انتاج�خدمات�ذات�جودة�عالية�للضفر���مثل �ستخدام -

  . بالز�ون،��ون�المفاضلة�تكمن����جودة�ا��دمة،�وطر�قة�تقديم�ا

قة�لالمؤسسة�الفندقية،�و����سي���العا�لإدارةالم�ونة���قساماستخدام�الوسائل�والتكنولوجيات����مختلف�-

� �من �الز�ون، ��خلالمع �تكنولوجيات �و�تصال و �علاماستعمال �عناصر� ، ��� �التكنولوجيات ��ذه ادماج

� ا��دمة �تحقيق ��� �ترغب �الفندقية �المؤسسة �إدارة �أن �كما �للز�ون، ���سبقيةالمقدمة �ذه��امتلاك��

   .ل�تخصيص�موازنات�من�أجل�البحث�والتطو�ر�����ذا�المجاللاالتكنولوجيات،�من�خ

  . ،�لتحقيق�نمو�وتوسع،�وتطو�ر�المؤسسة�الفندقية�مثلبالش�ل���ر�احاس�ثمار� -

-  � �من �الز�ائن، �رضا �درج�خلالتحقيق �أع�� �وتحقيق �واحتياجا��م، �طلبا��م �تلبية �ع�� �العمل ��شباعات

   .لد��م،�لضمان�تكرار�م�للتجر�ة

  . ز�ادة�ا��صة�السوقية�للمؤسسة�الفندقية،�والمحافظة�عل��ا،�والتم���لضمان�البقاء����دائرة�المنافسة - 

  

                                                           
1
  .2016صطفى یوسف ، ادارة الاشراف الداخلي في الفنادق ، الطبعة الاولى ، دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان ، م  - 
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  ادارة�ال�سو�ق����المؤسسات�الفندقية�: المبحث�الثالث�

�وان�شار��نإ             ��ش�د� السياحية المنظماتالتطور ��ستلزم�االذي �م�ان ��ل ��� �السيا��  ضرورة القطاع

وجود��شاط��سو�قي�فعال��س���إ���جذب�أك���عدد�ممكن�من�السياح،�بحيث��عمل�ع���إشباع�حاجا��م�

� �التكميلية �الصناعات �إحدى �الفند�� �القطاع �يمثل �إذ �ممكن، �أك���عائد �لتحقيق  �مةلما �ساسيةورغبا��م

  . وأن�ال�سو�ق�الفند����و�جزء�م�م�من�ال�سو�ق�السيا���لنجاح�القطاع�السيا��،�بل زمةلا وال

  مف�وم�ال�سو�ق�الفند���: المطلب��ول�

�������������� ��ان �لل�سو�ق �ا��ديث �الفند�المف�وم �� �أحد �من����شطة�عد �مجموعة �ع�� �تب�� �و�ال�� المتم��ة

بصورة�يتم���ا�إشباع��لعملائھالفندق�تقديم�خدماتھ��خلال�اال�ادفة�و�المتخصصة�ال����ستطيع�من����شطة

�إ �قبل �من �فيھ �مرغوب �أر�اح �مستوى �الوقت �نفس ��� �و�يحقق �و�رغبا��م �نظحاجا��م �الفندق للدور��ار دارة

ر�الفندق،�فقد�أدركت�إدارة�الفنادق�ار ند���ع���مستوى�دعم�بقاء�و�استما��يوي�الذي�يقوم�بھ�ال�سو�ق�الف

وجھ����ظل�ا��دمات�الفندقية�ال���تتصف�با��ودة�و�التنو�ع�الواسع�مما�أبرز�معطيات��س�يا�أ�مية��ذا�الت

زال�استجابة�لا�و�توج�ات�أثب�ت�الدراسات�أ��ا�تحكم�اختيار�الفرد�للفندق�و��كذا��ان�ال�سو�ق�الفند���و�

  .من�جانب�المؤسسة�لمقتضيات�التغ���دعما�لبقا��ا�و�استمرار�ا�اس��اتيجية

  : 1ما�ي�� ع�� الفند��و�يرتكز�مف�وم��سو�ق�

   .المبذولة�من�قبل�إدارة��ذه�الفنادق��دار�ةإن�العميل��و�نقطة�ارت�از����ا���ود� - 

لا���الفندق�يقوم�ع���التوازن�ب�ن�أ�داف��ل�من�الفندق�و�العميل�وأن�أر�اح��ذا��الفند��إن�مف�وم��سو�ق� -

  2.بل�من�جودة�ما�يقدم�من�خدمات�تر���إ���مستوى�توقعات�العميلتأ�ي�فقط�من�العمليات�الفندقية�

-  � �فقط �ل�ست �عمل �فلسفة �أنھ �ع�� �يقوم �المف�وم �ل�ذا �الفنادق �إدارة �وتب�� �اعتماد �بل��دارةلإ إن ال�سو�ق

  . �خرى الفندقية��تار �دال�افة�

التخطيط،�: ار�ة�رئ�سيةمؤسسا�ي�يف��ض�أن��عتمد�ع���وظائف�إد�طإن��سو�ق�ا��دمات�الفندقية��شا -

   .جل�مساعد��ا�ع���ضمان�استمرار�ة�النجاح�بأسلوب�عل�����يحلا  التنظيم،�التوجيھ�و�الرقابة

  

                                                           
1
  .12، ص  2009حمید الطاني ، بشیر العلاق ، مبادئ التسویق الحدیث مدخل شامل ، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ،   - 
2
  .12حمید الطاني ، مرجع سابق ، ص   - 
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و�الرغبات���حتياجاتبد�من�تحديد�لا نتاج�ما�يمكن��سو�قھ�بمع���أنھ�ب�ن��ذا�المف�وم�أنھ�ي��كز����إكما�ي

�أو لاللعم �و�التا���لا ء �والرغبات �ا��اجات �لتلك �وفقا �ا��دمات �إنتاج �ثم �عمل��ومن �من�� �المف�وم ��ذا أصبح

  .ال�سو�قي�للمؤسسات�الفندقية����مواج�ة�التحديات���داء يحكم وا��

�الفند�� - �السوق ��ال:�عر�ف �ثالثة���لتقاءسوق��و�نقطة �إ�� �السوق �تقسيم �يمكننا �العرض�و�الطلب، ب�ن

السوق�الذي��سمح�( السوق�النظري��،) المؤسسة�ا��الي�ن�عملاءسوق��شمل�جميع�( السوق�ا��ا���: ءاز أج

ا��صد�السوقية�ال���سيحصل�عل��ا�الفندق�حسب�الميول�العام�( السوق�المحتمل��،) قدرة�الفندق�باس�يعابھ

�) للسوق  ��:مثال، �من �مت�ون ��100فندق �بيعت ��20000غرفة، �سنة �النظري�،يقدر�س�2006غرفة وقھ

  .1غرفة،�أما�سوقھ�المحتملة�فنحس��ا�بضرب�عدد�الزوار�المحتمل�ن����ا��صة�السوقية�36500:ب

السياحية���سواقالفندقية�من�أجل�التعرف�ع����الم�شآتيمثل�ال�سو�ق�الفند���تلك�ا���ود�ال���تبذل�ا�و�

  .الفند��� شغال� �ارتفاع��سبة و الفندقية ا��ركة ز�ادة والتأث���ف��ا���دف وا��ارجية الداخلية

ال���تتعلق�بصفة�أساسية�بتخطيط��و�جتماعية �دار�ة ��شطةعة�ال�سو�ق�الفند���إ���مجمو  �ش��و������

   .ب�ن�العميل�والفندق التبادلية عمليةلل إتماما �غرض الفندق،وذلك ترو�ج�وتوز�ع�خدمات و و�سع��

�النا �الفند�� �ال�سو�ق �يتضمن �كما �بد�� �وحاجتھ �نحو�السوق �توج�ات �لا �البيعية، �التوج�ات �المدخلمن

لشراء��العملاءمن�إغراء��لا ديم�ما�يرغب�بھ�العميل�بدل�إنتاج�وتقلامن�خ�المبيعاتال�سو�قي����ع�و�ي�شط

  . 2السلع�وا��دمات�ال���تم�إنتاج�ا�مسبقا

�النحو�التا�� �ع�� �السيا�� �ال�سو�ق �مع �ور�طھ �بتعر�ف�ال�سو�ق�الفند�� �قام �من ال�سو�ق�السيا���: و�ناك

السياحية�ا���ومية�وا��اصة��المؤسسات خلالللسياسات�السياحية�من��والم�سق المنظموالفند����و�التنفيذ�

� �المح�� المستوى ع�� �الوط��، ���قلي��، �لتحقيق �الدو��، �لد��شباعأو ���سواقى �المس��دفةالسياحية

  . ا���...وا��صول�ع���عائد�مناسب�سواء��ان�تقديم�خدمة،�نمو�سيا��،�دخل�سيا��

ا��ديث�لل�سو�ق�وال�سو�ق�السيا����المف�ومو��ب�ن�من��ذا�التعر�ف�أن�ال�سو�ق�الفند���يتضمن��افة�ر�ائز�

��المتمثلة �والرغبات �ا��اجات �دراسة ��س��لك�نبالم المتصلة و�ذواق�� ��افة��المس��دفة �سواق�� �توجيھ �ثم ،

��إشباع�ممكن�لتلك�ا��اجات�والرغبات�،�بما�يؤدي�إ���تكرار�لتحقيق�أق���المنظمةداخل��و��شطةا���ود�

  . الز�ارة�وز�ادة�تدفق�السياح�والزائر�ن

  
                                                           

1
  .2008عمر جوابر الملكاوي ، مبادئ التسویق السیاحي و الفندقي ، مؤسسة الوارق للنشر و التوزیع ، عمان ،   - 
2
  .2007كورتال ، مدخل التسویق ، دار الھدى للطباعة و النشر و التوزیع ، عین ملیلة ، الجزائر ،   - 
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  ا�داف�ال�سو�ق�الفند���: طلب�الثا�ي�الم

� الفند�� ال�سو�ق ��دف �دراسة ���سواقإ�� ��العالميةالسياحية ��ذه��المحتملة �سواقوتحديد �لغزو وذلك

ؤدي�ال�سو�ق�الفند���،�و�ي�من�السائح�ن��ال��لاءوفتح�أسواق�جديدة�من�مختلف�الدول�لز�ادة�عدد���سواق

ندق�قات�عامة�جيدة�ب�ن�الفلاإيجاد�ع،�و�كذلك��معنية زمنية ل�ف��ةلاالفندقية�خ المبيعات حركية ت�شيط إ��

ا���ومية�وال�يئات�والشر�ات�السياحية�وغ���السياحية�العامة�وا��اصة�،�مما�ينعكس�ع�����ج�زةومختلف�

� �الفندقية �ا��ركة ��،ز�ادة ���سواقدراسة �الفند��( المنافسةالسياحية �) القطاع �ع�� ��س��اتيجيةللتعرف

� �الفنادق ��ستخدم�ا �ال�� ،� � لفندقيةا ا��دمات كذلك و المختلفةال�سو�قية �للسائح�ن �تقدم�ا  و بحث،ال��

�سمعة��نزلاء ش�اوى  دراسة �ع�� �حفاظا �والسبل �الوسائل �بمختلف �حل�ا �ع�� �والعمل �فوري ��ش�ل الفندق

  . الفندق�وسمعة�الدولة�السياحية

  1:وال���من�أبرز�ا�ما�يأ�ي���دافا���العديد�من�كذلك���دف�ال�سو�ق�الفند���و�

�كساد السياحية�ذروة�أو�المواسمل�ف��ة�لاخ�المبيعاتإن�ال�سو�ق�الفند���يؤدي�ا���ت�شيط�حركة�:الر�حية  -

ال���تؤدي�ا���ارتفاع��المسلماتالفندقية�والتوسع������م�السوق�من��المؤسسةإعطاء�الصورة�ا��يدة�عن�،�و 

  .�ر�اح�شغال�و�التا���تحقيق��معدلات

�السيا�� - �السوق �:اس��داف �السوق �تحديد ��المحتملثم �عدد �السياح�ال��لاءلز�ادة �من �خ، �دلامن سة�ار ل

  . السوق�السيا���العال��

��المؤسسةذلك�الس�ب�الرئ�س����البقاء�: رضا�الضيف - ،�تحقيق�رضا�الضيف�و  التنافسية ضمنالفندقية

� �ال�سو�قية �العملية �من �ذلك ��المنظمةو�تأ�ى �الفندقية �فضالمعروضةل��دمات �عن، �السعر�ة��لا السياسة

يعة�بما�ول�النجلايجاد�ا�� الفندق�و�نزلاءسة�ش�اوى�ار وكذلك�العمل�ع���د. السيا���الموسمالتنافسية����

   .الفند�� ت�الفندق����السوق و يضمن�ا��فاظ�ع���سمعة�وص

�لمتطلباتإن�ا��طوة�ال�سو�قية�ال���تب���ع���أسس�سليمة�وتقديرات���يحة��:للموارد��مثل �ستغلال�-

و�التا��؛��س�م�ذلك�،�المتاحةللموارد�الفندقية���مثل �ستغلالواحتياجات�السياح�وتوقعاتھ،�فإنھ��ستلزم�

   .���السوق �المؤسسة��وز�ادة�نص�ب����البقاء����السوق�التناف�� أيضا

  

                                                           
1
  .292، ص  2006صبري عبد السمیع ، التسویق الفندقي ، اسس عملیة و تجارب عربیة ، المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة ، مصر ،   - 
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من��لأ�داف�ا المؤسسةتحقيق��إ��إن�اتباع�ا��طط�ال�سو�قية�وفق�اس��اتيجية�مناسبة،�تؤدي��:التنافسية -

  . وز�ادة�الر�حية�المتم��ةا��دمة��خلال

�ا��ميلة - �الذ�نية �إبراز��:الصورة �ا�� �الفندقية �ال�سو�قية �العملية ��المنطقة�س�م �المحتضنةالسياحية

�السياحية� �فضال �السائح، �ذ�نية �ترتكز��� �ال�� �ا��ميلة �ا��دمات �عن �الصورة �واعطاء �الفندقية للمؤسسة

  .ال���ضمن�الب�ئة�الفندقية�ا��ارجية�والداخلية��خرى  والمساندةالتكميلية�

  مقومات�نجاح�ال�سو�ق�الفند���: المطلب�الثالث�

  :1ما�ي�� من�العوامل�أ�م�ا ع���عدد�لمختلفةا أ�داف�ا تحقيق و نجاح�ال�سو�ق�الفند��ان�مقومات�����������

  : الفندقية ل��دمة المناسبالتصميم� -

بتقديم�يمكن�أن�نتصور�قيام�الفندق��لا ف�ا��دمات،ابت�ار�واستحداث� ���الطلب�السيا���الفند���متلاؤ �و��و 

�و  �ف��ا �غ���مرغوب ��لا خدمات �لأ  ال��لاء،يحتاج�ا �بحاجة ا��دمة �� �صلن ��و�ارتباط�ا  ورغبة الفندقية

ل��دمة�الفندقية� الرئ�سية ناتالم�و فإن�تحديد��اذ�لو��. ول�س�بناء�ع���رغبة�وا�تمام�إدارة�الفندق�العملاء،

  .الفندقية ��داف تحقيق �ساعد�ع���المناسبةبمستو�ا��ا�وأسعار�ا�

  :إعلانية� من�وسيلة ع���أك����عتماد�-

 الفندقية �قامة أماكن مع للتعامل المختلفة ��سانية ا��واس تن�يھ و �علا�ي �ثر�عمل�ع���توسيع�دائرة�

� ال�� �ا��دمات �للسائح�ن �ك�� وتوفر�أفضل �اجتذابا ،� �الوسائل �من �ترك���ا��ملة��المساعدة�عت���ذلك ع��

���علانية ��المحددنحو�ال�دف �لأ ل�ا �سواء �وسيلة �أك���من �استخدام �آن��المرئيةأو��المقروءة أو المسموعةن ��

  .واحد

  : الفندقية ال�سو�قية للإس��اتيجية المناسب �ختيار�-

سليما�ومحققا�ل�ل���ختيار �ان��المتغ��اتال�سو�قية�للفندق�متماشيا�مع��ذه���س��اتيجيةاختيار��ان��������

�ل�،�ف�ديناميكية�و�مكن��غي���ا و أن�ت�ون�مرنة يجب ال�سو�قية �س��اتيجية أن بمع�� ال�سو�قية، ��داف

ال���يقدم�ا�وقدراتھ� تبعا�ل��دمات�الفندقية�لت�شيط�حركة�مبيعاتھ�، معينة إس��اتيجيةفندق��عتمد�ع���

  .ا��ار�� و الداخ�� يمر���ا�السوق�السيا�� ال�� الظروف ع��ا�بناء ،وكذلك�و�دار�ة الماديةوإم�اناتھ�

                                                           
1
فیا ، یوسف ابو قارة و جاسر عبد الرزاق النسور ، ركائز صیاغة استراتیجیة تسویق الخدمات الفندقیة ، المؤتمر العلمي الرابع ، جامعة فیلادل - 

  .13، ص . 2005
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  : ال�سو�ق أفراد حسن�اختيار -

يتوقف�نجاح�العمل�ال�سو�قي�الفند���،�اذا�����نجاح��ذا�العمل��والمؤثر �عت���العنصر�ال�شري�بمثابة�ا��اكم�

ن�ا��طط�لأ العالية�وا����ة�الكب��ة�،��الم�اراتذوي��المختلفةال�سو�قية��بالأ�شطةع���حسن�اختيار�القائم�ن�

 يمكن�أن�يتحقق�أي��دف�م��ا�ما�لم�يكن�القائمون�ع���وضع�ا�وتنفيذ�ا�موارد�لا ال�سو�قية��و�س��اتيجيات

ل��دمات� ال�سو�قية�الفاعلة��س��اتيجية�ذا�و�رتكز�تخطيط�. �شر�ة�ع���مستوى�عال�من�القدرة�والكفاءة

� �ال��و�جية �و�السياسة �االمن�ثقةالفندقية �عمليات �ع�� ،� �لدى�لمع��ا �الشرائية �الدوافع �ودراسة �السو�� ��

�و�رغبا��المحتمل�ن المس��لك�ن �حاجا��ا �أمثل �إشباع �إ�� �الوصول �،،�غية �ال�شر�ة�بالاعتماد�ا �موارد�ا  و ع��

   . للفندق العامة السياسة ،و�ما�ي���م�مع�المتاحة الفنية

  :الضيف/ السائح�- المس��لك سلوك -

������� � � �ان ��المز�جإعداد � ع�� المناسبال��و��� �ال�سو�ق �رجل �ف�م ،و�)السائح( المس��لك سلوك �عادلأمدى

و�ج�د����إشباع�حاجاتھ�و� من�مال�ووقت�المحددةبإنفاق�موارده� المتعلقة الشرائية قراراتھ يتخذ كيف معرفة

� �العوامل �مختلف �أو�ذاك�المؤثرةرغباتھ،و�دراسة �الفندق �ل�ذا �قرار�ارتياده �و��ع�� ،� الرئ�سية����دافمن

ن�����و�الزائر�ن�،�لذلك�يجب�ع���إدارة�الفندق�أ�المقيم�نلل�سو�ق�الفند���إشباع�حاجات�و�رغبات�السياح�

� �ير�ده �ما ��المس��لكجيدا �تجر�تھ �وراء �من �غايتھ ��� �لإلو�ما �نجاح �يتوقف �حيث �؟، ��س��اتيجياتقامة

ما�يتطابق�مع�حاجا��ا�و�دوافع�م�الشرائية�،�حيث�يمكن��المتاحة عادة�من�البدائل�المش��ونيختار�. ال�سو�قية

� �سلم�ا��اجات ����سانيةاستخدام �وضعھ �أسباب�و�دوافع�الشراء�كنموذج��" ماسلو" الذي �عن �الكشف �

  :  1الش�ل�التا�� كما��و�مب�ن���. تصرف�م و�كيفية�المس��لك�نلدى�
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  �رم�ماسلو�ل��اجات��) :01(الش�ل�رقم�

  

Source :philipkotler .k. keter .B .DUBOTS .D Manceau . markettingmanagment .edition .pearson 

.2006 . p 224. 

�المتطلباتالفرد�،�ت��اكم�مجموعة�من�لأولو�اتمن�أد�ى�إ���أع���تبعا��للإ�سان �ساسية لاحتياجات اتم�ترت�ب

لل��يل�،�الذي�يأمل������ساسية �حتياجاتءم�مع�لا���مجال�الفندقة�تحقيق�ا�بما�يتالواجب�ع���العامل�ن�

 ال�ا���و��شعر�بالرعاية��ح��اممع��أن��ستقبل�باب�سامات�عر�ضة�عند�الدخول�،�و�أن�تقدم�لھ�خدمة�الغرفة

�و����تمامو ���مانو���من، �يحس �عدة. ال�شو�ق�بالمتعةو�أن �إ�� �السائح �احتياجات �تقسيم �تم  و�قد

  :1مجموعات

  :�ستجمام� و الراحة -

،����أوقات�الفراغ�و�العص�ية� الروحية �عباءو���ج�اديبحث�العديد�من�الز�ائن�عن�الراحة�ا��سدية�ن�يجة�

مواقع� و�ال��يج��� اليومية ل��ياة عن�السرعة�و�ال��لة��بتعاد و بالراحة �ستمتاعو���س��خاءكما�ير�دون�

   . العمل

  :التعو�ض و التغي�� -

�حياتھ ��� �جديد �عن �الفرد �فيبحث �اليومي �الروت�ن �،سرور بحر�ة �عينھ، واحدة رةلم لو و �غي���لعالم  و فرح

  .ت�و�أوقات�الفراغ�يمكن�أن��ع���أيضا��غي���ا��و�،�كتعو�ض�عن�طاحونة�عالم�العمل�لا الرح،��و���سلية

                                                           
1
  .14یوسف ابو قارة و جاسر عبد الرزاق النسور ، مرجع سابق ، ص  - 

حاجات 

الاكتمال 

حاجات التقدیر 

حاجات الانتماء و العطف

حاجات الامن 

الحاجات الفیسولوجیة 
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  افاق�ال�سو�ق�الفند������ظل�التوجھ�نحو�ال�سو�ق�الرقمي�: المطلب�الرا�ع�

�،� �ا��ياة �أمور �مختلف ��� ��لية �ا��واس�ب �ع�� �و��عتماد �ا��ديثة �التقنيات �استخدام ��� �للتوسع ن�يجة

 �� �ظ�ور �مع �وخاصة �يق�������سان أصبحن��ن�ت �و�صار�يود�ان �ا�شطتھ�اليومية �عن��س�يل�جميع يبحث

معظم�حاجياتھ�دون�بدل�مج�ود�او�ح���دون�ا��روج�من�م��لھ�و�ذا�ما�حققھ�لھ�كلا�من�ال�سو�ق�الرق���و�

 . 1التجارة��لك��ونية

ا��اسب�����و�نظمة�المتطورة����البنوك�و�الشر�ات�و�ظ�رت�التجارة��لك��ونية�ن�يجة�ل��ايد�استخدام�

ال���أخذت�ت�نافس����استخدام�أحدث�التقنيات�من�أجل��س�يل�العملية�التجار�ة�ع���عملا��ا�مما�ت�س�ب�

فيھ�التكنولوجية�من�توف���للوقت�و�ا���د�،��عتمد�التجارة��لك��ونية����جو�ر�ا�ع���خدمات�بيع�وشراء�

من�خلال��ن��نت�و��ان�ظ�ور�ا�لأول�مرة����الست�نيات�من�خلال�تبادل�المعلومات�و�البيانات��السلع�المختلفة

 ع���شب�ات�القيمة�المضافة

حيث�جدت�شركة��2000و�عام��1999و�مع�توسع��عتماد�ع����ن��نت�و�مستخدميھ�ظ�ر�الباعة�من�عام�

�التجار  �و��عتمد ،� �الكتب ���ن ��� �متخصصة ��انت �ال�� �خلال�أمازون �من �تجاري �ك�شاط ��لك��ونية ة

�خلال� �من �ال�سو�ق �خدمات �و �المتنقلة �و�التجارة ��موال �تحو�ل �مثل �تقنيات �ع�� �التكنولوجية القنوات

   .�ن��نت

ال�سو�ق�الرق����و�تطبيق�المبادئ�العامة����علم�ال�سو�ق�من�خلال�استخدام�أدوات�التكنولوجيا�ا��ديثة،�

�التكتي�ات�و�ش�ل�خاص��ن��نت،�و�
ً
ستخدم�لتحو�ل�العميل�المس��دف�الذي�لا�و�س��اتجياتو�أيضا

ُ
 ال����

 .تراه��عينك�إ���مش��ي 

��لك��و�ي �ال��يد �مثل �وعصر�ة �مبتكرة �بطرق �للعميل �الوصول �يمكن �الرق�� �ال�سو�ق �خلال �و�E-Mail من ،

�النصية �الفور�ة،SMS الرسائل �الرسائل �و �المحمولة، �ال�واتف �وتطبيقات ��جتما��،��، �التواصل ومواقع

 .ا��…ومحر�ات�البحث

��و�أ�م�وأك���زراع�لل�سو�ق�الرق��،�ولكنھ�مازال�يندرج�تحت�ال�سو�ق�الرق��� �خلال��ن��نت ال�سو�ق�من

�علاقة� �لھ �ما ��ل �رايتھ �تحت �ليضم �ع����ن��نت �ال�سو�ق �فكرة �يتجاوز �الرق�� �فال�سو�ق �لھ،
ً
�مرادفا ول�س

 .ثةبالتكنولوجيا�ا��دي

                                                           
1
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�بالإن��نت�أم�لا،�و�و� SMS ال�سو�ق�ع���الرسائل�النصية فمثلا
ً
من�الممكن�تحقيقھ�سواء��ان�ال�اتف�متصلا

 .ي�ت���لل�سو�ق�الرق��

�إ����ج�زة�التكنولوجية�
ً
ال�سو�ق�الرق���لا��ش���إ���تكنولوجيا��تصالات�ا��ديثة�فقط،�ولكنھ��ش���أيضا

مثل�(،�وإ���المنصات�الرقمية�المستخدمة�)والتلف��يونات�المتصلة�بالإن��نتمثل�ال�واتف�الذكية،�(المستخدمة�

 .(تطبيقات�ال�واتف�الذكية

 Electronic،�و���إختصار�للمصط��”E-CRM“ ��تم�ال�سو�ق�الرق���بالعمليات�التجار�ة�ال���تقوم�ع���مف�وم

Customer Relationship Managementلك��ونية،�وذلك�من�خلال�دراسة�،�و�ع���إدارة�علاقات�العملاء��

السوق،�والبحث�عن�عملاء�جدد،�وخدمة�العملاء�ا��الي�ن�والقدامى،�وإعطاء�الفرصة�للعملاء�للمسا�مة����

 .تطو�ر�المنتجات�وا��دمات�المقدمة

�الرقمية� �التكنولوجيا �ع�� ��عتمد �الرق�� �ال�سو�ق �يت�نا�ا �ال�� �لل�سو�ق �ا��ديدة �النظر�ة �أن �نف�م ��نا من

�ديثة�لتلبية�احتياجات�العملاء،�وتحقيق�أ�داف�المؤسسة،�وتطو�ر��سواق�ا��الية�و�فتح�أسواق�جديدة،�ا�

 .و�التا���تحقيق�ز�ادة�م�ولة�����ر�اح

�رغبا��م� �التعب���عن �للعملاء �يمكن �الرق�� �ال�سو�ق �خلال �والب���سمن �العميل �المباشر�ب�ن �التفاعل إم�انية

�شاط�التجاري،�وذلك�عن�طر�ق��ستجابة��ش�ل�مباشر�مع�العناصر�ال�سو�قية��ش�ل�مباشر�للمؤسسة�أو�ال

 .الصادرة�من�المؤسسة

ع���س�يل�المثال�يمكن�للعميل�ابداء�رأيھ�مباشرة�حول�أحد�منتجات�الشركة�عن�طر�ق�كتابة��عليق����أحد�

با��م�ومشا�ل�م�ومن�ثم�صفحا��ا�ع���السوشيال�ميديا،�بالطبع��ذا��ساعد�المؤسسة�ع���ف�م�العملاء�ورغ

 .يمنح�ا�فرصة�للتطور�والنمو

ي�يحھ�ال�سو�ق�الرق���من�بيانات�ومعلومات�دقيقة�حول�العملاء،� من�خلال�ما القدرة�ع����س��داف�ا��يد

يمكن�للمؤسسات�عمل�اس��داف�دقيق�يمك��م�من�الوصول�للعملاء�المحتمل�ن�الذين�يمكن�تحقيق�مبيعات�

 .جيدة�من�خلال�م

�لعشرات�المعاي���وم��امن�
ً
 :1خلال�ال�سو�ق�الرق���يمكنك�اس��داف�العملاء�وفقا

 العمر -
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  ) ان��/ذكر(النوع� -

  ��تمامات -

 .الز�ارات��خ��ة�لمواقع�ما -

 .ال�لمات�البحثية -

 .المؤ�ل�الدرا��� -

 .الموقع�ا��غرا���الذي�يتواجد�بھ�العميل��ن -

� �مستخدمي �من ��واحد �والقرى�بالطبع �الفنادق �إعلانات ��عض �ظ�ور �اخت��ت �وأنك �لابد �ميديا السوشيال

السياحية�ع���حسابك�ع���ف�سبوك،�وذلك��عد�قيامك�مباشرة�باجراء�بحث�حول��ذه�الفنادق،�أو�ح����عد�

 .ز�ارتك�لأحد�مواقع���ز�الفنادق

�أك���م ��ش�ل �ال�سو�قية �الم��انية ��� �التحكم �ع�� �والقدرة �العادلة �العادلة�: رونةالت�لفة �الت�لفة تأ�ي

لل�سو�ق�الرق���ن�يجة�فاعليتھ�ال���ل�س�ل�ا�مثيل،�ففكرة�الت�لفة��نا�تقاس�ب��م�الم�اسب�أو��ر�اح�ال���

 .يمكن�تحقيق�ا�من�خلال��ذه�الت�لفة

ففي�عالم�ال�سو�ق�الرق���يمكنك�الدفع�مقابل��ل�عميل�مس��دف�يقوم�بمشا�دة�فيديو�ترو����لمنتجك،�

�من�دفع�مبلغ�كب��ة����إعلانات�التلفز�ون�ال���لا�يمكنك�التحكم����عرض�ا�ل�ل�عميل�مس��دف��وذلك
ً
بدلا

 .�ش�ل�خاص

�يمكن�بدء�حملة��سو�قية�ع���أحد�
ً
�م��ة�بارزة����ال�سو�ق�الرق��،�فمثلا

ً
التحكم����الم��انية�ال�سو�قية�أيضا

 .ل�ايقاف�ل�ا����أي�وقت��ش�ل���ظيدولار�فقط،�و�مكنك�عم�100مواقع�التواصل��جتما���بـ�

 : القدرة�ع���جمع�البيانات�وإعادة�استخدام�ا

من�خلال�التكنولوجيا�المتقدمة�ال���ي�يح�ا�ال�سو�ق�الرق���يمكن�لأ��اب�الب���س�جمع�و�حتفاظ�ب�يانات�

د�من�المبيعات�العملاء،�ومن�ثم�اعادة�استخدام�ا�مرة�أخرى�لتقديم�عروض��سو�قية�مم��ة،�أو�تحقيق�المز�

 .1لنفس�العملاء�الذي�اش��وا�من�قبل
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�موقعك� �بز�ارة �قاموا �الذي �المستخدم�ن �فقط �و�س��دف �الف�سبوك �ع�� �إعلانية �حملة �عمل �يمكنك
ً
فمثلا

خلال�الش�ر�الما���،�وذلك�عن�طر�ق��ود��سيط�يتم�وضعھ�بموقعك،�والذي�يقوم�بجمع�المعلومات�حول�من�

 .���ا��ملات��علانية�زار�موقعك�ل�ي�يتم�اس��داف�م

واحدة�من�أ�م�مم��ات�ال�سو�ق�الرق������ القدرة�ع���قياس�النتائج�بدقة�ومن�ثم�عمل�التحس�نات�المطلو�ة

القدرة�ع���رصد�و���يل�وتحليل�النتائج�ال�سو�قية،�ومن�ثم�اتخاذ�القرارات�المناسبة�ال����ساعد�الب���س�

 .ع���التطو�ر�والتحس�ن

�ال�سو�ق�الرق� �ب�سبة���
ً
�مرورا �ميديا، �ع���السوشيال �مستوى�التفاعل �من �بداية �للتحليل ����ء�قابل ��ل �

�ز  �ورصد �ال�سو�قية، �ال�سو�قي،�ومشا�دة�الفيديو�ات ��لك��و�ي �ال��يد �ان��اءافتح ��ارات�الموقع��ك��و�ي،

 .بتحقيق�عمليات�المبيعات

ال�سو�ق�الرق���غالبًا�ما�ترى�النتائج��ش�ل��من�خلال سرعة�ا��صول�ع���نتائج�مقارنة�بال�سو�ق�التقليدي

سر�ع،�فمن�ناحية�يمكنك�توجيھ�ال�سو�ق�����تجاه�الذي�تر�ده�بدقة،�ومن�ناحية�أخرى�يمكنك�قياس��ل�

�بأول ��طلاع���ء�و�مكنك�
ً
 .ع���النتائج�أولا

�صاحب�منتج�ما�يمكنك����ا��ال�القيام�بإ�شاء�صفحة�سوشيال�ميديا،�وا
ً
لبدء����عمل�حملة�فلو�كنت�مثلا

 .�سو�قية�ومشا�دة�تفاعل�عملاءك�المس��دف�ن�مع�حملتك�خلال�ساعة�من�إ�شاء�ا�والموافقة�عل��ا

�لف�م� �القراءة ��ستمرار��� �ع�� �ا��عك �ولذا �ال�سو�ق�الرق��، �حول �فكرة �ت�و�ن �بدأت��� ��ن اعتقد�أنك

  �مر��ش�ل�أو���ومعرفة�المز�د

  تحديات�ال�سو�ق�الرق��

 إن�شار�القنوات�الرقمية

�و�مواصفات� �بروتو�ولات ��ستخدم �ال�� ��ج�زة �من �ومجموعة �عديدة، �رقمية �قنوات �المس��ل�ون �ستخدم

 .المختلفة�و�واج�ات�مختلفة،�و�م�يتفاعلون�مع��ذه��ج�زة�بطرق�مختلفة�و�لأغراض�مختلفة

   :المنافسة�الكب��ة - 2
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مقارنة�بالوسائط�التقليدية�مما�يجعل�ا�جذابة���ميع��عمال�من��ل��عت���القنوات�الرقمية�����ك���فاعلية�

،�ون�يجة�لذلك�أصبح��ناك�منافسة�كب��ة�ع���الوصول�للعملاء�المحتمل�ن�من�خلال�قنوات�
ً
���ام�تقر�با

  .1ال�سو�ق�الرق��

  

 : ت��م�قواعد�البيانات -

القنوات�الرقمية،�و�التا���أصبح�من�الصعب�التعامل�ي��ك�المس��ل�ون�ورا��م�سلسلة���مة�من�البيانات���� 

 .مع��ذه�البيانات�باح��افية�للوصول�للاس��داف�ال��يح�لتحقيق�أفضل�النتائج�الممكنة

   :صعو�ة�ا��صول�ع���فر�ق��سو�ق�اح��ا�� -

اجة�كب��ة�ع���الرغم�من�نمو�و�ان�شار�فكرة�ال�سو�ق�الرق������منطقتنا�العر�ية،�إلا�أن�السوق�مازال����ح

�ي �و�ذا �التخصصات، ��ل �م�مة�صعبة��عض�جلمح��ف�ن��� �جيد �رق�� �ع���فر�ق��سو�ق �ا��صول �م�مة عل

  .ال���

  منصات�ا���ز��لك��و�ي�:المبحث�الرا�ع�

  مف�وم�منصات�ا���ز��لك��و�ي�: المطلب��ول�

�و� �ا��و�ة ���ز�الرحلات �ا��دمة �لمقدم �ي�يح �الك��و�ي �نظام �ا���ز��� �و�حزممنصة �و��الفنادق �جازات

  .ت�وفق�شروط�قانونية�محددة�تختلف�باختلاف�البلد�ا��دمات�ع����ن��ن

  : 2و��عتمد�ا��صول�ع���منصة�ا���ز��لك��و�ي�ع���خطوت�ن�اساس�ت�ن�

و����ا��طوة��ساسية�) �عتماد�( ا��صول�ع���رخصة�مزاولة�ال�شاط�من�وزارة�السياحة��:ا��طوة��و���-

  .ال���يجب�البدء���ا�عند�اتخاذ�القرار�بتأس�س�مكتب���ز�،�

التعاقد�مع�شر�ات�الط��ان�،�و�����ذه�ا��طوة�يتم�ا�عقاد�مع�شر�ات�و�م�اتب�الط��ان���:ا��طوة�الثانية�-

�احدى� �مع ��عاون �بروتو�ول �عمل �ايضا �و�يتم ،� �الرحلات �لتنظيم �اتفاقيات �وعمل ،� �و�ا��ارجية الداخلية

�ن �تزو�د �شر�ات �و�اش�ر�ا �ا���ز�، �و�: ظام ��و��قوى �اماديوس �و��عت���نظام ،� �سي��ؤ غابليو�و�اماديوس

                                                           
1
  .51حمید عبد النبي الطائي ، المرجع السابق ، ص  - 
2
  .59، ص  2010، عمان ،  1عبد الكریم حافظ ، الادارة الفندقیة و السیاحة ، دار اسامة للنشر و التوزیع ، ط  - 
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�فضل�،�و�يجب�القيام��عمليات�الت�سيق�التام�ما�ب�ن�الم�اتب�و�مجموعة�من�الفنادق�حول�العالم�،�و�ذلك�

  .لإجراء���وزات�للمسافر�ن�من�خلال�ا�

  .و�الات�السفر�ع����ن��نت�) OTA(و�كذلك�و�الات�السفر�ع����ن��نت�

  

  

  �شأة�و�تطو�ر�منصات�ا���ز��لك��و�ي�: لمطلب�الثا�ي�ا

  : تار�خ�منصات�ا���ز -

 

تطورت�منصات�ا���ز�ع����ن��نت��ش�ل�كب���ع���مر�السن�ن�من�أنظمة�ال�اتف�التقليدية�إ���مواقع�الو�ب�

�اليوم فيما�ي���لمحة�تار�خية�عن�المراحل�الرئ�سية�لتطو�ر�. المتطورة�وتطبيقات�ال�اتف�المحمول�ال����عرف�ا

  :�ذه�المنصات

 دايات�ا���ز�ال�اتفيب: 1960-1970

�أو��تصال� �ع���ال�اتف �الغالب ��� �تتم �الط��ان �وشر�ات �السفر�والفنادق ���وزات ��انت �الوقت، �ذلك ��

  .�شر�ات�الط��ان�أو�الفنادق�أو�و�الات�السفر�مباشرة

 حوسبةنظم�ا���ز�الم:  1980

�ا���ز���� �مثل�نظام �ا���ز�المحوسبة، �تطو�ر�أنظمة �الط��ان��� �شر�ات �شركة� (SRA) بدأت �طورتھ الذي

��مر�كية �ا��و�ة �ا��و�ة�. ا��طوط �توافر�الرحلات �عن �آنية �السفر�بمعلومات �وكلاء �النظم ��ذه وزودت

  .وأسعار�ا

 ظ�ور��ن��نت: ال�سعي�يات

�جديدة �فرصًا ��ن��نت �ظ�ور �ع����ن��نت�أتاح �إ�شاء�. ل���وزات �السفر��� �وو�الات �الط��ان �شر�ات بدأت

�ع��� �السفر��خرى �وخدمات �والفنادق �ا��و�ة �و��ز�الرحلات �البحث �للمستخدم�ن �يمكن �حيث �و�ب مواقع

  .�ن��نت
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  �OTAsعميم�اتفاقيات��: العقد��ول�من�القرن�ا��ادي�والعشر�ن

�السفر�ع����  �و�الات �شعبية �الف��ة(OTA) ن��نتازدادت ��ذه �خلال �السفر�ع����ن��نت، �أو�و�الات ظ�رت�. ،

�مثل ���ز�الرحلات�Travelocity و Booking.com و Expedia شر�ات �ع�� �القدرة �يوفر�للمستخدم�ن �مما ،

 .ا��و�ة�والفنادق�وتأج���السيارات�وخدمات�السفر��خرى�ع���منصة�واحدة

 

  المحمول ظ�ور�تطبيقات�ال�اتف�:  2010

�المحمول  �ال�اتف �تطبيقات �ل�شمل �خدما��ا �ا���ز �منصات �وسعت �الذكية، �ان�شار�ال�واتف أصبح�. مع

المستخدمون��ن�قادر�ن�ع���البحث�والمقارنة�و��ز�السفر�من��واتف�م�المحمولة،�مما�ي�سط�عملية�ا���ز�

  .�ش�ل�كب��

 �بت�ارات�المستمرة: ا��اضر

�ع� �ا���ز �منصات ��ستمر �و�بت�اراليوم، �النمو ��� ��ن��نت �العملاء�. � �مراجعات �مثل �م��ات أصبحت

�شا�عة ��خ��ة �ال��ظة ��� �وا���وزات �الشاملة �وا��زم �ال��صية �يتم�. والتوصيات �ذلك، �إ�� بالإضافة

  .استخدام�تقنيات�جديدة�مثل�الذ�اء��صطنا���والواقع��ف��ا����لتحس�ن�تجر�ة�المستخدم

�أن �إ�� �الشر�ات��وتجدر��شارة �من �العديد �ا���ز�وأن �منصات �لتطور �عام ��و�ت�سيط �الزم�� �ا��دول �ذا

 .والتطورات��خرى�ساعدت�أيضًا�����شكيل��ذا�المش�د

  

  منصات�ا���ز��لك��و�ي���مأ:المطلب�الثالث�

1 - Booking. Com   :  

�Booking. Comتمن �أتمنذ ����س�س�ا �صغ� �أمس����1996عام ��ولندية �شركة �من ��دام، �إن�ة إحدى����اشئة

�يد�طر�ق�استكشاف�العامل�متحول�Booking. Comال�السفر،�وتتمحور�م�مةجم ��يا�لمالشر�ات�الرائدة�عا

��س�ثمر� �ال���ل��ميع، �السفر�جت ��التكنولوجيا �لتأم���عل �الس�ولة، �ت ن�غاية �و �لا جارب �من�جمت���� موعة

� �وأماكن �التنقل �إ��قامةخيارات �البيوت �من �و�و ���الرا�عة، �أك��الفنادق، �إحدى �السفر��� �ا ،�عالمياأسواق

�أ�Booking. Comكنمت �إ��قامةماكن �الوصول �من �العامل ��لمي�نعا�عملاء ��حول �تتوفر�أعمال�موتنمية ،
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دولة� 70 ��1مكتب�198من�قبل�عالميا�،�و���ممثلة��قامةكن�مالأ مليون�خيار��28لغة�وتقدم�أك���من�43ب

  .لمحول�العا

  

  

2 -  Hôtels.Com  :  

��� ��عت �توف�الموقع�ذا �رواد ����من �العا��قامةخدمات �مستوى �ع�� �ملالفندقية �للمسافر�ن �يقدم موعة�جم،

كما�توفر�الشركة�مصدر��سوق�واحد��عرض�أسعار�الفنادق���ن��نتع����المتاحة �قامة�ائلة�من�خيارات�

لغة�متوفرة،�وأك���من��40ع���Hôtels.Comموقع�توي حي،��قامةومدى�توفر�أماكن��المتاحةووسائل�الراحة�

  .مختلفةعملة� 70

3-TripAdvisor.Com  :  

�للسفر��� ��عد��ذه�الشركة�أك ����منصة �و�ساعد �463العامل، �مسافر�ش�راي ����مليون �رحجمجعل م��لا�يع

مليون��859وتطبيقھ�لتصفح�أك���من�TripAdvisor حول�العامل�موقع�المسافرونت،��ستخدم�لا الرحأفضل�

 المنخفضة �سعار ب�نإليھ�أيضا�للمقارنة��ي��ؤونم�ان�إقامة�ومطعم،�حيث��ملاي�ن��8.6عليق�ورأي�حول�

�و��ز�رح �ومعالا للفنادق �وكذل�ا��ذب ملت �لا ��ز�طاو �كالرائجة، �يتوفر����ت �را�عة �مطاعم سوقا�49 ��

  .1لغة�28و

4-Trivago :  

�مختلفيقدم�ا�لھ�العديد�من����ال��قامةعروض�وأسعار�أماكن���نحث�وصفي�يقارن�ببحرك�م�و�عبارة�عن�

� �ابتداء�لك��ونية ا���زمواقع ،�� �الفخمة �الفنادق �خ�ا��ائزةمن �تص�يف �مع�� �ونس  ��إ لاوصو  جوم،

ك�ذل���ا�مب،�ملحول�العا�ا���ز ،��عمل�مع�العديد�من�مواقع�اريجللإ  المخصصةالسياحية�اللطيفة��المساكن

�الموقع،��غطي�و�بالمجمل�.المستقلةى�والفنادق�ك�� سل�الفنادق�اللا س���إ�بالإضافة،��لك��ونية السفر و�الات

  . بلدا�تقر�با�190 �� �قامةونصف�فندق�وأنواع�أخرى�من�أماكن� �يأك���من�مليو 

5 - Wego  :  

                                                           
1
 - www.bookig.comhttp://   17.27، على الساعة  2023/ 05/  26، تاریخ الاطلاع.  
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ال�إفر�قيا�وآسيا�مشو ��وسطالشرق���� �ن��نت ��سوق�للسفر�ع�� �حث�حائز�ع���جوائز،�و�و�أكبحرك�م�و�

ل��صول�ع���من�تطبيقھ�مجانا�السفر�����وزاتموقع��700من���سعار ،��ساعد�ع���مقارنة�ال�ادي يطوالمح

،�مختلفةلغة�و�عملة��20وي�ع���أك���من�يحتن�والفنادق��س�ولة�و�سرعة،���ا�ز�الط��أفضل�سعر�ممكن�

  . موظف�700دولة�حول�العامل�و�شغل�أك���من��70أك���من����يقدم�خدماتھ�

  

6 - Expedia  :  

سست�أت ملالعا ��تقدم�خدمات��املة����ال��ن��نت ��ال�السفر�عجم ��مات�التجار�ة�الرائدة�لا ���إحدى�الع

من�حزم��مختارة مجموعة ��السفر�و��زه��س�ولة�من�أك�تخطيطع����المسافر�نم،�حيث��ساعد�1996عام�

،���شطةالبحر�ة،�و��والرحلات،�ا��ديدية كالسيارات،�والسك�� �جأت،�والفنادق،�و ا��و�ةت�لا ت،�والرحلا العط

  . وا��دماتالسياحية��لموالمعا

7 - Agoda :  

،�إلك��ونياوالسفر��بالسياحةذات�الصلة��ا���وزات جالم �� وامن العالمية المنصاتأجودا�من�أسرع��� �عت�������

� �عاب ��أك أحد �ولدينج بوكينج مجموعةأسست �الفنادق �غرف �- �ن��نت ����� ،و�قع��2007عام���الشركة

دولة،�و�صل�عدد�موظف��ا�30من��أك�� �المدن���ى�� �ك���مكتب��53سنغافورة�،لدى�الشركة�أك���من����مقر�ا�

� ��3700إ �أماكن �من ���قامةموظف،�تتمتع�الشركة��شبكة�متنوعة �عن�أك���من �عدد�ا �م�ان�م2يز�د ليون

 ،كن�ماأنفس�م�ع����ذه��المسافر�نمليون�تقييم�حقيقي�من�15وة�ع���لا وم��ل،�ع�لا إقامة�وفندق�وشقة�وفي

  .العملاءخيارات��لز�ادةالفنادق��� �أماكن�أخرى�غ�ميتقد���دي��ااحتلت�أجودا�مركز�ر 

  ايجابيات�و�سلبيات�منصات�ا���ز�: طلب�الرا�ع�الم

�لعملك�نا������� �ا���ز�ع����ن��نت �لاستخدام �. تخطط �سنخ��ك ،� �ا��الة ��ذه ا���ز�ع����ايجابيات��

 .ال���س�تع�ن�عليك�تحمل�ا�إذا�قررت�إضافة��ذه�الوظيفة�إ���عملك�و�سلبيات�ن��نت�

  :  1ا���ز�ع����ن��نت�ايجابيات� -أ

                                                           

1 - https://fr.strikingly.com/content/blog/reservation-en-ligne. 
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� �عن �با��ديث �. ا���ز�ع����ن��نت�ايجابياتلنبدأ ��عض �سوى �ل�ست �يمكنك��ايجابيات�ذه �ال�� العديدة

لذا�تا�ع�القراءة�واك�شف�ما�يمكنك�ا��صول�عليھ�إذا�زرعت�. �ستمتاع���ا�إذا�اعتمدت�ا���ز�ع����ن��نت

  .�ذه�البذرة

  

�وتوافر�غ���محدود� - 1 ��ن��نت��من:  وقت �ع�� �عملك �أو�جعل ،� �ل���ز�ع����ن��نت �العديدة �الفوائد ب�ن

معذرة�،�"�ذا�لأنھ�ع���عكس�المتجر�الفع���،�لا�يتع�ن�عليك��شر�لافتة�.�ش�ل�عام�،�أن�عملك�لا�ينغلق�أبدًا

ي�يح��.ي�يح�امتلاك�موقع�و�ب�خاص��شركتك�لعملائك�رؤ�ة�منتجاتك�وخدماتك��ل�يوم». �ل�يوم" لقد�أغلقنا

�النظر�عن� ��غض �خدماتك �لاستخدام �فرصة �ع�� �وا��صول �عملك �رؤ�ة �للعملاء �ا���ز�ع����ن��نت نظام

  .الوقت�من�اليوم

و�التا���،�لم��عد�بحاجة�إ���التواجد�الدائم�لل��حيب���م�لأنك�أ�شأت�أداة�ت�يح�ل�م��ستفادة�من�خدماتك�

يام�بذلك�،�من�ا��يد�أن�ترسل�إل��م�رسالة�شكر���صية�عندما�تأخذ�الوقت�ال�ا���للق: نصيحة. دون�انتظار

 .،�لأ��ا�س�ساعد����بناء�علاقة�جيدة

يمكن�أن�تصبح�ا���وزات�والمدفوعات�محمومة�ومر�قة�للغاية�،�خاصة�عندما�ي�ون��ناك�: إدارة�س�لة� - 2

  .الكث���م��ا

م�����ل����ء�دون�فقدان��عض�العملاء�و�التا���،�فإن�إحدى�مزايا�ا���ز�ع����ن��نت����أنھ�ي�يح�لك�التحك

مع�ا���ز�ع����ن��نت�،�لديك�أداة�تجعل�عملك�كصاحب�عمل�ومدير�. الذين�يرغبون����استخدام�خدماتك

ا�،�وأقل�اس��لا�ا�للوقت�وأقل�إر�اقاأك���كفاءة�
ً
عندما�ت�ب���ا���ز�ع����ن��نت�،�فأنت�تقدم�لنفسك�معروف

�بمعرفة �لعملائك �السماح �خلال �،��من �موعد �وتحديد ،� �يناس��م �الذي �واختيار�الوقت ،� �توفر�خدمتك مدى

  .وإخطارك�تلقائيًا�بالتفاصيل�ال���يحتاجون�إل��ا

  .1مع�مثل��ذا�النظام�،�سي�ون�لديك�وقت�أس�ل����إدارة�تدفق�العملاء�القادم�ن�والمغادر�ن

  .�ع���خدمات�إضافية�Upselling:  ز�ادة�المبيعات� - 3

                                                           
1

 -  https://fr.strikingly.com/content/blog/reservation-en-ligne 
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ع����ن��نت�كجزء�من�متجرك�ع����ن��نت�أو�موقع�الو�ب�ا��اص�بالعمل��ع���أن�لديك�وجود�نظام���ز�

ن�خلال�وجود�نظام���ز�جيد�ع����ن��نت�م�.أيضًا�نظامًا�يمكنھ�تقديم�خدمات�أو�منتجات�إضافية�لعملائك

  .،�يمكنك�أيضًا�تخصيص�العرض�لعملائك

  

  

  

ا���ز�،�أو�ترقيات�ا��طة�،�أو�منتجات�إضافية�فوق�تلك�يمكن�أن�ت�ون��ذه�ال��قيات����ش�ل�امتدادات�

�بالفعل �لديك �المز�د�. ال�� �لبيع �الفرصة �عملك �وتمنح �ا���ز�ع����ن��نت �راحة �ع�� �تحصل �الطر�قة ��ذه

 .وكسب�المز�د

كما�أنھ��ساعد�.ا���ز�ع����ن��نت�ل�س�مجرد�نظام�يجعل�حياتك�أس�ل�وأك���كفاءة: إخراج�تحليل��ام� - 4

  .لك�من�خلال�إعطائك�نظرة�أعمق�لعملك�وال���لن�تحصل�عل��ا�أو�تجمع�ا��س�ولةعم

�ف��ا� �تبدأ �ال�� �ال��ظة �من �والمعلومات �البيانات �جمع ��س�ولة �يمكنك ،� �ا���ز�ع����ن��نت �نظام باستخدام

  .بقبول�ا���وزات�ع����ن��نت

حديد�المنتجات�وا��دمات��ك���مبيعًا�لديك�،�عندما�يبدأ�تدفق�ا���وزات�ع����ن��نت����الز�ادة�،�يمكنك�ت

من�قبل�. والمواعيد�الزمنية�أو�أيام��سبوع��ك���طلبًا�،�و�ضافات�وا��دمات�المجانية��خرى��ك���شيوعًا

�وا���ود�.العملاء �ال�سو�ق �اس��اتيجيات �تصميم �من �س�تمكن ،� �يدك �متناول ��� �المعلومات ��ذه و�وجود

�ل �وفقًا �النبض�. ذلكال�شغيلية ��عرف �كنت �إذا �وعملك �حقًا �س�ساعدك �لأ��ا �المعلومات ��ذه �من استفد

  .ا��قيقي�لعملائك

 : 1ا���ز�ع����ن��نت�سلبيات�–ب�

قد�.إذا��انت�مزايا�ا���ز�ع����ن��نت�عديدة�،�فلا�يمكننا�تجا�ل�حقيقة�أن�ا���ز�ع����ن��نت�ل�س�نز�ة

ومقلقة�،�لكن�كن�مطمئنًا�أن��ناك�أشياء�يمكنك�القيام���ا�لمواج�ة�تبدو�عيوب�ا���ز�ع����ن��نت�م�مة�

  .تحتاج�فقط�إ���إيجاد�طرق�لمنع��ذه�المضايقات�من�السيطرة�ع���عملك. تأث���ا

                                                           

1 -  https://fr.strikingly.com/content/blog/reservation-en-ligne. 
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يمكن�أن�ي�ون�الوصول�إ����ن��نت�والتكنولوجيا�عائقاع���الرغم�من�أن��ن��نت�متاح�ل��ميع�تقر�بًا�،�  - 1

  .كما�ي�ب���أن�ي�ون �-عتماد�عليھ�دائمًا�كما�نرغب�إلا�أنھ�لا�يمكن�� 

�����انظر  �تأخذ �أن �يجب ،� �عملائك �ووصول ��ن��نت �إ�� �وصولك �ع�� �فقط ��عتمد �ا���ز�ع����ن��نت لأن

�الوصول  ��ذا �إ�� �تفتقر�أحيانًا �قد �يف�م�ا�.�عتبار�أنك �لن �وال�� ��ن��نت �ع�� �العوامل �من �العديد �ناك

  .ملون�����ذا�المجال�تمامًا���اص�الذين�لا��ع

ا�ع����ن��نت�،�ف�ناك��عض��خطاء�والتناقضات�ز ن�لديك�موقع�و�ب�تجاري�وتجري���ا�،�عندما�ي�و أيض

  .ال���لا�يمكنك�تجن��ا�،��غض�النظر�عن�مدى�حرصك�وكفاءتك

�يواج�و� �ال�� �المشكلات �من �و�نزعاج �بالإحباط ��شعرون �الذين �العملاء �من �رسائل �تتلقى ���ز�قد ��� �ا

�أو�.خدماتك �ا���ز�، �أثناء �النقر�أو�الكتابة ��� �صعو�ة �يواج�ون �الذين ����اص ��ؤلاء �ي�ون �أن يمكن

  .يجب�معا��ة��ذه�المشكلات�وحل�ا�ح���لا�تحدث�للآخر�ن. ���اص�الذين�لا�يمك��م�ح���فتح�الصفحة

يقول��عض�أ��اب�. ��وزات��خ��ةا�إ���تو���اليقظة�و�س�باقية�عند�التحقق�من�التوافر�وا�تحتاج�أيض

�عمال�إن�ا���وزات�ع����ن��نت�قد�توقفت��س�ب�مشا�ل�فنية�لم��سمح�ب���يل��عض�ا���وزات�ع���

 .�ن��نت

�غ�������� - 2 �ا���ز�ع����ن��نت �مع�: نظام �مباشرة �لا�تتفاعل ��و�أنك �آخر�ل���ز�ع����ن��نت عيب

  .1العملاء

�ين�� �قد �أنھ �من �الرغم ���عل��ع�� �أك���فاعلية �لا�يزال ��حصائية �الناحية �من �إلا�أنھ ،� �العملاء ��عض مع

  .عملائك�يرون�و�شعرون�بالإ�سانية�والمجتمع�عند�التفاعل�مع�فر�ق�المبيعات�ا��اص�بك

��عملائك�ونظر  �لل��حيب �ما ���ص �إ�� �ا��اجة �فعليًا �يل�� �بال�امل �آ�� ��و�نظام �ا���ز�ع����ن��نت �لأن ا

إ��ا�ل�ست�أفضل�صورة�لك�ولعملك�. مع�م�،�فإنھ�يميل�أيضًا�إ���الشعور�بأنھ�غ���������وُ�عدوالتحدث�

  .ع���المدى�الطو�ل

�بالتكنولوجيا�أو�
ً

���الواقع�،�لتأس�س�علاقة�دائمة�مع�عملائك�،�تر�د�م��م�أن��عرفوا�أ��م�لا�يجرون�اتصالا

 .�ن��نت�،�ولكن�مع���ص�مثل�م

                                                           

1   - https://fr.strikingly.com/content/blog/reservation-en-ligne. 
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  :خلاصة�

خلال��ذه�الفصل�تطرقنا�ا����عر�ف�الفندق�حيث��عمل�ع����قتصاد�المح���و�القومي��سرعة�،��من�������

��ان�العمل�الفند���يتأثر�بتغ���المستمر�و�يجب�ان�ي�ون�اتصال�دائم�مع�ز�ائ��ا�لمعرفة�احتياجا��م�و�رغبا��م�و�

�ي �ال�� �خدمات �عن �مقنعة �معلومات �و�اعطاء �ل�م �المقدمة �ا��دمات �خدمة��نوعية �بأخص �الفندق قدم�ا

  .منصات�ا���ز�و�دور�ا����ادارة�المؤسسة�الفندقية�����ظل�ان�شار�تكنولوجيا�المعلومات�و��تصال�

و��و�ما��س�ل�اجراءات�المقارنة�و�المفاضلة�ب�ن�البدائل�المعروضة�من�ج�ة�،�و��سمح�للمؤسسة�الفندقية�����

  .من�التحس�ن�بمستوى�خدما��ا�
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  :تم�يد�

من�التطورات�ال���غزت�جميع�المجالات�و�لم�يبق�مجالا�إلا�و�حدثت�فيھ�العديد�مر�العالم�ا��ديث�بالعديد�

�و�التغ��ات� �التطورات ��ذه �أ�م �و�من ،� �الما��� �كب���عن ��ش�ل �يختلف �جعلتھ �ال�� �المتطورة �الطفرات من

أداة��ن��ن�ت�حيث�أ��ا�غزت��ل�المجالات�و�ش�دت��تطور�م��وظ�ع���مراحل�مرور�الزمن�من�وسيلة�بحث�إ���

إعلام�ا���كيفية�تواصل�ثم�زادت�تطورا�إ���إن�أصبحت�أداة�أساسية����حياة���سان��س�ل�عليھ�الدعابات�

  .اليومية�و�أصبح���سان�لا�يتحرك�من�م�انھ�و�مجرد�نقرة�واحدة�تق����حاجتھ

�التجارة� �و�أصبحت �التكنولوجيا �خلال �من �تتم �التجارة � �أصبحت �ا���ز�حيث �منصات �ظ�رت ��نا ومن

�لك��ونية�،�وذلك�نظرا�لتطور�التقنيات�ا��ديثة�ال����عتمد�عل��ا�أغلب�أسواق��عمال����العالم�اليوم�و�

�منصات� �استعمال �و�أصبح �زر �ضغطة �خلال �من �س�ولة �ب�ل �تتم �و�المعاملات �التجار�ة �الصفقات أصبحت

  .ع���حصة�سوقية�م�مة�ا���ز��لك��و�ي�من�طرف�المؤسسات�الفندقية�شبھ�ضروري�و�إلا�س�تم�التخ��

ع���ادارة�اعمال�المؤسسات�الفندقية�واخ��نا�. �لك��و�يمنصات�ا���ز��تأث�� و����عملنا��ذا�سندرس�مدى�

عل��ا�مند��طرأتو�التغ��ات�ال���. حالة�المؤسسة�الفندقية�برج�الملوك�واستعمال�ا�لمنصة�ا���ز�منصة�بوكينج

� �ل�ذه�المنصة�ول�ذا �بتعر �س�بدأاستعمال�ا �بوكينج�ف�وج���لكلا�من �و�منصة �الملوك �سنقوم�فندق�برج ،�تم

� �مدير�الفندق �مع ��للإجابةبمقابلة �ال�ساؤلات ��عض �و��ن��أعن �لمزايا �لنصل � ��حصائيات �مقارنة �ا�� �عد�ا

     .سلبيات�استعمال��ذه�المنصة
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  ما�ية�فندق�برج�الملوك:المبحث��ول�

 الملوك�عر�ف�فندق�برج�:المطلب��ول�

�1079مساحتھ� يقع����طر�ق�صابلات�بلدية�مزغران فندق�برج�الملوك��و�شركة�عائلية�،�يمتلكھ�السيد�ملوك

بدا�الفندق�ا��دمة�.م���مر�ع�600م���مر�ع�،�مع�ترك�موقف�للسيارات�أك���من��400،�المساحة�المب�ية�م��ا�²م

  :يت�ون�الفندق�من ا��فلات�و�المناسباتعام�و�تنظيم�م�امھ��ساسية��يواء��ط�2016سنة���

  )،�إ����رة��غي���الملا�س�،�مطبخ�،� دورة�مياهمع�(متعددة��غراض��قاعة���الطابق��ر����• 

  )…��رة��غي���الملا�س دورة�مياهمع�مطبخ�(ثانية�متعددة��غراض��قاعة ���الطابق��ول�مطعم�و• 

  .غرفة�نوم����13الطابق�الثا�ي�• 

  .غرفة�نوم�أخرى �13ابق�الثالث����الط• 

  .���الطابق�الرا�ع�غرفت�ن�غسيل�وثلاثة�مخازن • 

  :ملاحظة�*  

  .لتواصل�وتبادل�المنتجات�دون�عناء مج�زة��غرفة�ت��يد�ومصعد�للبضا�عالمطابخ�• 

  .دورة�مياه�38يوجد����المؤسسة�• 

  : اسعار�الغرف�و�المرافق

  :النحو�التا��غرفة�موزعة�ع����26يت�ون�الفندق�من� -

 دج�9000إ����5000من��20أو�أك����3غرف�كب��ة�ت�سع�لـ�  

 دج�5000إ����4000من��6غرف�صغ��ة�ت�سع�ل��ص�إ�����ص�ن�  

 حسب�الطلب���1ص��50مطعم��سعة�إجمالية�  

 حسب�الطلب�1فرد��140مطعم��سعة�إجمالية�  

 1600،000إ����100،000من��1غرفة�متعددة��غراض�للمؤتمرات�أو��حتفالات�  
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  :القواعد�الداخلية�للشركة* 

�أي���ز�غ���مؤكد�سي�ون�تلقائيًا�ا�للتأكيد�،ل�اتف�أو�ال��يد�،�تطلب�الشركة�مقدمل���ز�يتم�عن�طر�ق�ا• 

  .�ل�م

 •� �الساعة �من �الغرفة �سعر ��� �مشمول ���8فطار �الساعة �ح�� ��10صباحًا �الساعة ��عد �10صباحًا

  .جا�يمغ����خ�����ذا�سيصبح.صباحًا

  .ة�غ���مسؤولة�عن�أي�أشياء�ثمينةؤسسالم• 

�والكحو��•  �وغ���ال��يح �الصاخب �كذلك�السلوك �سلوك�م �ي�ون �الذين �ا��ميدة� للعملاء �للأخلاق خلافا

  .مقبول�داخل�الفندق غ��م�والنظام�العا

  .الفندق داخلالكحول�ممنوع�منعا�باتا��•

�إلزامية•  �ال�و�ة �ووثائق �يرغب. دف���العائلة ���ص �و�و�ة��أي ���و�تھ �للتعر�ف �مطلوب �الفندق ��� البقاء

  .���اص�الذين�يرافقونھ

لكن�اذا�ثم��أي���ز�مقدمًا�،�يرحب�. مساءً����الموسم�10ا�ح���صباح�7استقبال�الفندق�مفتوح�من��مكتب• 

  .H24الفندق�بكم�

ندق�،�ما�لم�يأذن�بھ�لا�يجوز�للعميل�إدخال�أطراف�اخرى�او�ا��اص�غر�بة�للغرفة��لا��عرف�ا�صاحب�الف• 

و�المثل�،�لا�يمكن�للعميل�اس�ئجار�غرفة�لعدد�من����اص�أك���مما�نصت�عليھ�اللوائح�المعمول�. �ذا��خ��

  .��ا

�إ���طرف�ثالث•  . مفتاح�الغرفة��و�مفتاح�قيا����يمكن�للعميل��حتفاظ�بھ�معھ�ولكنھ�لا��ستطيع�منح�ا

  .يتم�اخبار�موظف��ا�بإم�انية�التنظيف�،�وإلا�فإن�ذلك�قد�لا�يتميُن���بإعادتھ�إ���مكتب��ستقبال�ح���

  .يجب�إعادة�مفتاح�الغرفة����يوم�المغادرة�

���ز�•  �الذي �ال��ص �ثمنھ �يدفع �و �يتحملھ �الفندقية �المؤسسة �داخل �يحدث �ازعاج �او �ضرر اي

  .�ان�اراديا�او�لاسواءالغرفة

 .�طفال�تحت��المسؤولية�الوحيدة�للعميل• 
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 ال�ي�ل�التنظيمي�للمؤسسة�: المطلب�الثا�ي�

  ال�ي�ل�التنظيمي�للمؤسسة�) : 02( الش�ل�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المدیر 

المطبخرئیس  كبیر الخدم  التقنيرئیس  تجاري المسؤول    

 مدیرة الفندق 
 وكیل 

 الصیانة 
 وكالة صیانة 

مساعد 

 المطبخ
 وكیل اداري 

 حاجب
عمال 

 النظافة 
 اعوان الامن 

 غاسلة

 النوادل
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 الاستقبال
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  وثائق�المؤسسة�: المصدر�

  

  :ا�ي���شرح�مفا�يم�كم�-

  :كب���ا��دم -

 يرافق�ثم�يتحقق�إذا��ان�العمل�قد�تم��ش�ل���يح يدير.  

 لمحة�ع�ن،�يمكنھ�. يتفقد�نظافة�الغرف�والممرات�عد�ز�ار��م�. ����ول�،�يتحكم����عمل�ا��ادمات���

�و�الذي�يضيف�لمسة���صية�ع���الغرف�،�عن�طر�ق�إضافة�باقة�. ا��كم�ع����داء�ا��يد�للمب��

وعندما�تتو����دارة�أعمال�. أو�عن�طر�ق��غي���ترت�ب��ثاث) أو�إضافات�للعروس�ن�ع���س�يل�المثال(

  .د����ونھ�خب���بالتنظيم�والدي�ور �صلاح�او�التجديد�،�فقد��ست

 بصفتھ�قائد�الفر�ق�،�يقوم�ايضا�بتعي�ن�جداول�عمل�ا��ادمات�وفقًا�ل�شاط�الفندق�و�وزع�العمل�

  .عل��م

 والممرات� �الغرف �صيانة ��� �المستخدمة �المستلزمات �ومخزون �المطبخ �تقار�ر�عن�. يدير�تور�د يقدم

  .�شاط�موظفي�الطابق�إ���المدير

 أيضًا�ع���خ��تھ�لتدر�ب�الموظف�ن��ش�ل�فعال�وقد��سأل�عن�رأيھ�عند�التوظيف��عتمد��دارة.  

  :مدبرة�الم��ل  -

 لد��ا�شعور�بالمسؤولية�،�وتذوق�التفاصيل�،�و�عرف�كيف�تظ�ر�ا��زم�والدبلوماسية�لإدارة�فر�ق�ا�

فورة�،�ودائمًا�ما��أو�الرد�ع���ش�اوى�العملاء�،�و�و��مر�الذي�م��ناه�كث�ً�ا�،�لا�يوجد�تجاوز�،�ولا 

�المناسبة �ال��ظة ��� �ال��يحة �ل�اال�لمة �التفاصيل��لد��ات�ون �ل�ل �منت��ة �جدًا �مرن تصرف

 .بدبلوماسية�حقيقية�،�و�التا���قد�تتجنب�العديد�من�المشا�ل

  :عمال�النظافة -

 ال���تتلقى�ا��ادمة��ل�صباح�خطة�عمل�ا�. إ��م�مسؤولون�عن�نظافة�غرف�الفندق�وترتي��ا�وراح��ا

تقوم�ا��ادمة�ب�نظيف�غرفة�. تخ���ا�بالغرف�ال���تحتاج�إ���تجديد�،�أي�ما�لا�يقل�عن�عشر�غرف

�عمل�مع�زملا��ا�ع���صيانة�. النوم�وا��مام�،�و�غي���الملاءات�و��فرشة�،�وإذا�لزم��مر�،�تملأ�الثلاجة

�7من�الساعة�: ���الصباح��عمل�خادمات�الغرف��ش�ل�عام: م��وظة. المناطق�المش��كة����الطوابق

  .مساءً�،�وغالبًا�ما�ي�ون�ذلك����حالة�عدم�وجود�عملاء�3صباحًا�ح���
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 إ��ا�لا�. إ��ا��عرف�الفرق�ب�ن�تنظيف�ظا�ري�والتنظيف�بفاعلية. ا��ادمة�ا��يدة����أخصائية�نظافة

�ووسائل�ا �أدوا��ا �لاستخدام �طر�قة �وأفضل �ال��يحة ��يماءات ��عرف �ف�� ،�
ً
��عرف�. تألوج�دا إ��ا

- 15لا�تق����ا��ادمة�أك���من�. أيضًا�كيف�تنظم�نفس�ا�للعمل��سرعة�،�لأنھ�لا�يوجد�وقت�للتباطؤ

�الواحدة�20 �الغرفة ��� �مراقِبة. دقيقة �أيضًا ��� �ا��يدة �أي�: ا��ادمة �عن �للإبلاغ �ل�ا �مر�م��وك

�الفراش �إ�� �المفقود �ا��مام �رداء �من �بدءًا ،� �مدير��رضية �إ�� �للطلب�مخالفة �،�. غ���المطابق أخ�ً�ا

ي�يح�تنظيف�الغرفة�يمك��ا�بالتا���أن�تلاحظ�التفاصيل�ال���يجب�أن�. ا��ادمة�ا��يدة�سر�ة�وصادقة

  .تظل�سر�ة�تمامًا�أو�أن�ي�ون�ل�ا�حق�الوصول�إ����شياء�الثمينة

 إ��� ،� �والمناشف �الملاءاتو���فة �خاصة ،� �الم���ة �تنظ. �فرشة �يمكن �بحيث يف�الاعادة��غسل

  .استخدام�ا

 و�كذا�تم��ن��اء�من�الغرف�قبل�الظ�ر�وجا�زة�لتوكيل�عملاء�جدد. 

  :موظف��ستقبال� -

 عميل� �ب�ل ��ستقبال �موظف �يرحب ،� �ال�اتف �أو�ع�� �مكتبھ ����. خلف ��ستقبال �طاقات و�حدد

�إ���جدول�ا���وزات�المسؤول�ع��ا
ً
المفروضة�وا��دمات�المختلفة�إنھ�ينقل��سعار�. الفندق�،�مش��ا

� �إ��(المقدمة ،� �ا��زنة ،� �الطعام �غرفة �بأمتعتھ�). �فطار�، �و��تم �مفتاحھ ��عطيھ ،� �يصل عندما

  .و�وج�ھ�إ���غرفتھ

 أين�: "يجب�أن�ي�ون�موظف��ستقبال�أيضًا�قادرًا�ع���إبلاغ�محاوره�عن�الب�ئة�القر�بة�من�الفندق

ح���لا�..." بالقرب�من�الفندق؟�أين�توجد�حديقة�موستالاند��أقرب�شاطئ؟�ما����ا��افلة�ال���تمر 

  .يبقى�أي�سؤال�بدون�إجابة�،�إنھ�أمر�جيد�موظف�استقبال��عرف�مدي�تھ�وكذلك�فندقھ

 دارة�: بالإضافة�إ���وظيفة��ستقبال�والمعلومات�ا��اصة�بھ�،�يقوم�موظف��ستقبال�بم�ام�إدار�ة�

�الكمبيوتر��ش� �أج�زة �باستخدام �والمغادرة، �الوصول �،�ل���وزات�و���يل �م��ايد �أخذ��ذه�. ل مع

�أن� �يجب �ال�� �الغرف �عن �التنظيف �مجال ��� �يخ���العاملات �ف�و��و�الذي ��عتبار�، ��� المعلومات

يقوم�. ،�لليلة�ثانية" recoat"�ستعد�تمامًا�للوصول�أو�لمجرد�إعادة�ترتي��ا�،�ثم�يتم�استخدام�مصط���

�بإعداد�الفاتورة�ل�ل�عميل�وتحصيل�الفوات��موظف��ستقبال�أيضً  �،����حالة�عدم�وجود�. ا أخ�ً�ا

�ممت�� �الفندق �أن �من �التأكد �عليھ �يجب ،� �رئ���� �استقبال �ع���. موظف �يجب ��ان �إذا ،� و�التا��

الفندق�،�ع���س�يل�المثال�،�أن�يواجھ�ا���ابًا�كب�ً�ا�،�فيجب�أن�يتفاعل��سرعة�كب��ة�و�بلغ�و�الات�

 .ن�إ�شائھ�يحتوي�ع���العديد�من�الغرف�الفاضية�والتفاوض�ع���أسعار�ا�بأفضل�سعرا���ز�أ

 من�خلال�جودة�. موظف��ستقبال��و�أول�وآخر���ص�يصادفھ�الضيف�عند�دخولھ�إ���الفندق

يجب�أن�ي�ون�لديھ�شعور�مع�ن�بال��حيب�،�وتقديم�. عملھ�يدافع�عن�صورة�المؤسسة�ال����عمل���ا
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رجل��تصال�داخل�المؤسسة�،��و�. ر�حسن�،�وجرعة�جيدة�من�برودة��عصابصورة�لائقةو�مظ�

يجب�عليھ�ضمان�حضور�دائم����مكتب��ستقبال�،�مع��ن�باه�إ���التناوب�: بالضرورة�منظم�للغاية

�للفندق �الفارغة�. الداخ�� �الغرف �عدد �اليوم �من �وقت �أي ��� ��عرف ،� ����ء ��ل �مراقبة �خلال من

 .�انت��ناك�حاجة�إ���موظف�ن�إضافي�ن�لاس�يعاب�مجموعة�كب��ةالموجودة�وما�إذا�

  :موظفو�المطبخ -

 المطبخ�،�الشيف��و�الذي�يدير�الم�ام�و�قسم�ا���:  

  ٍا�ما�رًا�جدًا�،�ف�و�خلف�المواقد�لإعداد��طباق��ك����عقيدًا�،�كما�أنھ�طاه
ً

. �عت���رئ�س�الط�اة�طباخ

الط�اة�والمدير�،�يقرر�القائمة�،�و�طور�القوائم�،�و�شرف�ع����بالتعاون�مع. مما��ع���أنھ�سيد�مطبخھ

بالإضافة�إ���تحض����طباق�،�وقبل��ل����ء�،��و�ال��ص�) أحيانًا�بمساعدة�المدير(شراء�المنتجات�

وتدر�ب�) بالتعاون�مع��دارة(إنھ�ال��ص�الذي�يقوم�بالتوظيف�. الذي�يجب�أن�يطيعھ�اللواء�بأكملھ

  .بخجميع�موظفي�المط

 لكن�الشيف��و�أيضًا�مدير�،�يجب�عليھ�تطو�ر�مطبخ�مر�ح�،�و�عرف�كيفية�اختيار�المنتجات�وتخز���ا�

دون�إ�دار�واح��ام�معاي���النظافة�،�أو�تفضيل�المنتجات�الموسمية�ال���ت�ون��عد�ذلك�أقل�ت�لفة�،�

. أخ�ً�ا�،�الشيف�فنان. �شأةأو�ا��فاظ�ع���العلاقات�التجار�ة�مع�الموردين�أو�المشاركة����ال��و�ج�للم

يجب�أن�ي�تكر�. تقع�عليھ�سمعة�المؤسسة�،�سواء�كنت����مطعم�صغ���أو����م�ان�مرتفع�لفن�الط��

  .الطا���باستمرار�،�و�فرض�صوتھ�،�و�ر����ز�ائنھ�المخلص�ن�وكذلك�يجذب�عملاء�جدد

 ع�ش����الفندق�يمكنھ�المطعم�يرحب�بالمقيم�ن�وغ���المقيم�ن�،�بمع���آخر�أي���ص�لا���:م��وظة

  .الدخول�إ���المطعم

 �،خلال��حتفالات�أو�المؤتمرات�،�ينضم�إ���الفر�ق�شيف�آخر�،�أك���تخصصًا����المأ�ولات�التقليدية�

 .خاصة���فلات�الزفاف�والمناسبات�ا��اصة

  :الناذل� -

 القيام��عملھ�،�ف�و�رشيق�وسر�ع�ومقاوم�،الناذل�ودود�للغاية�و���مزاج�جيد�،�يب�سم�ولا�يتعب�من�

  .�عرف�القائمة�عن�ظ�ر�القلب�ولديھ�فن�تقديم�المشورة�للعملاء�وجعل�م��شعرون�بالراحة

 يجب�عليھ�أن�يرحب�أيضًا�بالعملاء�عند�وصول�م. والواقع�أن�النادل��و�أحد�أقرب�الناس�للعملاء .

من�الوا���. ي�ون�ودودًاونظرًا�لأن�جودة�ال��حيب�ت�اد�ت�ون�بنفس�أ�مية�ما�يتم�تقديمھ�،�يجب�أن�

أن�الناذل�يجب�أن�ي�ون�لديھ�ذاكرة�ح���لا�ي�����أمرًا����الطر�ق�،�والنظر�لاك�شاف�سر�عًا�ما��و�

��عد �تقديمھ �يتم �لم �أو�عميل �طاولة �ع�� ����. مفقود �التحكم �أيضًا �ا��يد �الناذل ��عرف �أن يجب
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�إدارة��عض�حالات�ارتفاع�الضغط�،�وال���لا�مفر� ولا�ي�س�. م��ا����أوقات�الذروةاعصابھ�من�أجل

 .أبدًا�أن�العميل��و�الملك

 

  فندق�برج�الملوك وظائف:المطلب�الثالث�

  :من�لأ�م�تلك�الوظائف�ما�ي���

  :الوظائف�الرئ�سية��–أ�

و�تركز��ذه�الوظيفة�ع���توف����ل�ما�يلزم�الغرف�لتقديم�خدمة��يواء��ش�ل�ا��فضل��:خدمة��قامة��-

  .للضيوف�

- � �و�المشرو�ات ��طعمة �تقديم �و�المتم��ة��:وظيفة �الملائمة �و�المشرو�ات �بتوف����طعمة �الوظيفة ���ذه ��تم

  .لضيوف�الفندق�و�ز�ائن�مطاعم�الفندق�

استقبال�الضيوف�و��تصال�المباشر�مع�م�عند�القدوم�و�عند�المغادرة�و�اثناء�اقام��م��:وظيفة��ستقبال���-

  .الوظائف�ا��يو�ة����الفندق�و����من�. ���الفندق�

��تم��ذه�الوظيفة�بتوف���السلامة�و��من�لضيوف�الفندق�و�طاقمھ�و��س�يلات�:وظيفة�السلامة�و��من��-

  .المادية�

  :الوظائف�السائدة��–ب�

و�من��ذه�ا��دمات�ال���. و�ت�ون�موجودة����داخل�الفندق�و�خارجھ�. يطلق�عل��ا�ايضا�ا��دمات�التكميلية�

  :م�ا���الضيوف�ما�ي���تقد

-�� �الغسيل�و�ال�ي �و�قاعات�:وظيفة �غرف�و�اجنحة �لوازم ��ع����غسيل�و��ي �وظيفة��شغيلية�تكميلية و���

  .الفندق

-�� ��تصالات �،��:خدمات �السكر�تار�ة ،� �الفاكس ،� �التلكس ،� �ال��ق ،� �ال��يد �خدمات ،� ��ن��نت ،� ال�اتف

  .ال��جمة�

لطعام�و�الشراب�ا���ضيوف�الفندق����غرف�م�،�و����اغلب�الفنادق�ي�ون�و����تقديم��ا�:خدمة�الغرف���-

  .ساعة��24عمل��ذا�القسم�لمدة�
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مكتب�تأج���السيارات�للسائح�ن�مع�توف���م�ان�خاص�لوقوف�السيارات�فيھ�و��:خدمة�النقل�السيا���� -

  .كذلك�مكتب�ا���ز�ع���الرحلات�ا��و�ة�الدولية�و�المحلية�ا���غ���ذلك�من�خدمات�النقل�

  

  

تقدم��ذه�ا��دمات��عض�الفنادق�الك��ي�،�و�تقدم�ع���ش�ل�بروشرات�و��:خدمات�المعلومات�السياحية��-

  .لاتصال�المباشرة�مع�السائح�عن�طر�ق�مكتب�المعلومات�السياحية����المكتب��مامي�للفندق�خرائط�او�با

-�� �السياحية �المش��يات �العامة��:خدمة �المحلات �و��عض �السياحية �و�التذ�ارات �ال�دايا �بيع �محلات تقدم�ا

  .بيع�ا��لوى��محلات�بيع�الز�ور�و�المجو�رات�و��حتياجات��خرى�للضيوف�،�و�محل: �خرى�مثل�

-�� �السيا�� �ال��فيھ �مسبح�خار���او�:خدمة ،� �المتعددة �السائح�ن �و�احتياجات �رغبات �متنوعة�تل�� خدمات

  .مسبح�مغلق�داخ���،�صالة�مطالعة�،�سعرات�موسيقية�و�حفلات�غنائية�،�كرة�المضرب�،�البولنخ�

����ال���� �كما �اخرى �ت�ون�باش��اك�فنادق �،�و��ناك��شاطات�خارج�الفندق �ا��ليد �ع�� �ال���� �ع���الماء�، �

�،� �للت���ات �قوارب ،� ��سماك �صيد ،� �الفروسية ،� �الغولف �للر�اضة �ملعب ،� �الماء �تحت �و�الصيد الغطس

  .البحر�ة�

-�� تحرص�معظم�المؤسسات�الفندقية�ع���وجود�اماكن�تختص�بتقديم�ا��دمات��:خدمات�تكميلية�اخرى

  : للضيوف�،�و�من��ذه��ماكن�

  ��للسيدات��واف��-

  �واف���للرجال��-

  مكتبات��-

  شراء�المنتجات�بالنقد��جن���مع�وجود�فرق�����سعار��:�سواق�ا��رة��-

  لتغي���العملات���جن�ية��:البنك��-

  ) .حمام�بخار�( النوادي�ال��ية�و�الساونا��-

  الطب�ب�و�الممرضون �-
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  booking.comما�ية�منصة�:المبحث�الثا�ي�

  �booking.comعر�ف�منصة: �ول المطلب�

����28واحدة�من�أك���منصات���ز�الفنادق����العالم�،�مع�أك���من��Booking.com،�1996تأسست����عام�

تقدم�المنصة�مجموعة�واسعة�من�أماكن��قامة�،�من�الفنادق�الفاخرة�. دولة�228مليون�قائمة����أك���من�

  .إ���ال��ل�،�بالإضافة�إ���الرحلات�ا��و�ة�وتأج���السيارات

Booking.com� ن��نت��سمح�للمستخدم�ن�ب��ز�أماكن�إقامة�مثل�الفنادق��و�موقع�إلك��و�ي�ل���ز�ع����

�العالم �حول �الشباب �و�يوت �الضيافة �ودور �العطلات �و�يوت �تأج���. والشقق �خدمات �أيضًا �الموقع يوفر

�السفر��خرى  �وأ�شطة �الط��ان �ورحلات �أماكن��قامة�ومقارن��ا�. السيارات �عن يمكن�للمستخدم�ن�البحث

خيارات���ز�مرنة��Booking.comتقدم�. وتفضيلا��م�،�ثم�إجراء���ز�ع����ن��نتاني��م�بناءً�ع���وج���م�وم�� 

�ا��الات ��عض ��� �مجا�ي �نظرًا�. وإلغاء �العالم �أنحاء �جميع �من �المسافر�ن �ب�ن �جدًا �مش�ورًا �الموقع أصبح

 .لمجموعة�واسعة�من�أماكن��قامة�وأسعاره�التنافسية�ونظام�ا���ز�الس�ل��ستخدام

  عادات�جديدة�للمس��لك�ن:لمطلب�الثا�ي��ا

لدينا��ن�حيث�انھ����الواقع�،�نحن.حل�نقاشاليوم�،�إضفاء�الطا�ع�الديمقراطي�ع���أداة��ن��نت�لم��عد�م

�فراد�ي�يقون�اك���فاك������الو�ب�،�فلا�ت��دد����اس�شارة�المواقع�المختلفة�وأصبحت�. عادات�اس��لاك�جديدة

بحثوا�����ن��نت�للتخطيط�٪�من�الفر�سي�ن���2013��،62عام��.جراء�عملية�شراء�ع����ن��نتأقل�ترددًا����إ

نظرا���ماس�. قطاع�السياحة�،�ال����شمل�السفر�والنقل�والفندقة�،�تمثل�أك���حصة�من�المبيعات. لعطلا��م

�اعتادوا��ن�ونجاح��عض��ؤلاء�المنصات�،�يقدر�المسافرون�س�ولة�استخدام��ذه��دوات�ا��ديد ة�و�لقد

  .ع�����ز�عطلا��م�بأنفس�م

بال�سبة�للعديد�من�المس��لك�ن�،�عندما�يتعلق��مر�بالعثور�ع���منتج�أوخدمة�أرخص�،�أصبحت��ن��نت����

إنھ�متجذر����عادات�س���المس��ل�ون�الذين�لا��ستطيعون�العثور�ع���سعر�أفضل�للسلعة����م�ان�. المعيار

  .آخر
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إ���ذلك�،�تجدر��شارة�إ���أن�ا���وزات�متأخرة�أك���فأك���وفقًا�لـ�أ��اب�الفنادق�الذين�شمل�م�بالإضافة�

ا��عرفون�فقط�عدم�اليق�ن��شأن�ملء�فندق�م�،�وعادة�مأدى�ذلك�إ���وجود�أ��اب�الفنادق�وقد. �ستطلاع

  ".جيدًا"قبل�أسبوع�ن�إذا��ان��سبوع�سيصبح�رؤ�ة�واحدة

  

�لمشاركة��عليقا��م�حول�ة�ا��ديدة�،�لا�ي��دد�المس��ل�ونبفضل�المجتمعات��ف��اضيعلاوة�ع���ذلك�،� المز�د

  .مستخدمو��ن��نت��خرونلذلك�،�يمكن�أن�تؤثر��ش�ل�كب�� . إقام��م

تم�تمي���ا����العديد�أيضًا�مصدر�مشا�ل�و�شو�ات�جديدة�ع���الرغم�من��ذه�ا��قائق�،�فإن��ن��نت���

  . Airbnbو��Uberوصول�شرك����من�القطاعات�مع

  أور�يمثال�عن�فندق�: المطلب�الثالث�

�سياحية �مدينة ��� �يقع �لفندق ��ف��ا��� �المثال �. لنأخذ �استخدام �معدل��Booking.comقبل �للفندق ��ان ،

يورو�،�نتجت��ش�ل�أسا����عن�ا���وزات�المباشرة�وو�الات�السفر�التقليدية��500000مبيعات�سنوي�يبلغ�

،�ش�د�الفندق�ز�ادة�كب��ة����ظ�وره���Booking.comعد�البدء����استخدام�. من�العملاء�الراض�ن�والتوصيات

 .ع����ن��نت�،�مما�أدى�إ���ز�ادة�عدد�ا���وزات�ع����ن��نت

ألف�يورو��500٪������م�أعمالھ�السنو�ة�،�حيث�يرتفع�من��20عد�ستة�أش�ر�،��ش�د�الفندق�ز�ادة�ب�سبة�

� �يور �600إ�� �. وألف �أن �المفصل �ا���ز �تحليل �خلال�50يكشف �من �إ�شاؤ�ا �يتم �ا���وزات �من ٪

Booking.com�� ٪�المتبقية�من�خلال�قنوات�التوز�ع��خرى�مثل�ا���وزات�المباشرة�50،�ب�نما�يتم�إ�شاء�الـ

�العملاء �وإحالات �السفر�التقليدية �. وو�الات �استخدام �أن �من �الرغم �للفندق��Booking.comع�� �سمح قد

الوصول�إ���جم�ور�أوسع�وز�ادة�مبيعاتھ�،�إلا�أنھ�يجب�ملاحظة�أن�الفندق�يجب�أن�يأخذ�����عتبار�أيضًا�ب

٪�25٪�و�10ت��اوح�رسوم�العمولة��ش�ل�عام�ب�ن�. عن��ل���ز�Booking.comرسوم�العمولة�ال���يتقاضا�ا�

  .من�قيمة�ا���ز�،�اعتمادًا�ع���نوع�العقار�والمنطقة�والوقت�من�العام

� �استخدام �أن �الفندق �وجد ،� �العمولة �رسوم �من �الرغم �ع�� ،� �ذلك �من��Booking.comومع �وزاد أمر�مر�ح

�مع�. إجما���إيراداتھ �ع����ن��نت�والتواصل �إدارة�ا���وزات �منصة�ا���ز��س�ل �أن �أيضًا اك�شف�الفندق

�إس��ا �تحس�ن �ع�� ��ساعده �مما ،� �الفع�� �الوقت ��� �وال�سع���الدينامي�ي �وتحس�ن�الضيوف ��يرادات تيجية

  .الكفاءة�ال�شغيلية
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  دراسة�حالة�:المبحث�الثالث�

  تحليل�محاور�المقابلة�:المطلب��ول�

تجاوب�الموظف�ن�مع��سئلة��نابمستغانم�لاحظ�برك�الملوكمن�خلال�المقابلات�ال���اجر�ت�ع���مستوى�فندق�

  .الموج�ة�ل�م�رغم�ا�شغال�م�احيانا�بم�ام�م�مما�جعلنا�ن��دد�ايام�معدودات�

اك����و�ان�اك��ية�الموظف�ن�العامل�ن�داخل�الفندق�و�المستوجب�ن�يجيدون�اللغة�الفر�سية��ناان�با�ما�لفت�

ف�السياح�من�مختلف�دول�العالم�و�ان�عود�ا���عون�الفندق��ستقبل�مختل�ية�و�ذاك�اك���من�اللغة�العر�

  .لغة�عمل�الفندق��عتمد�ع���الفر�سية�اك���

�و��ناولاحظ �و�الفر�سية � �المحاسبة ��� �ل�سا�س �ش�ادة �ع�� ��ك���حائز�ن �ان �العامل�ن �استجواب �عند ايضا

ات�المناصب�العليا��نجل��ية�،��س���و�اقتصاد�ادارة�الموارد�ال�شر�ة�،�اعلام�و�اتصال�و��ناك�ايضا�الموظف�ن�ذ

� �بالفندق �العام �الم�لف �مثل �الفندق ��� �مجال�، ��� �متمكن�ن �جعل�م �ما �و��ذا �العليا �المدرسة �من المتخرج�ن

  .السياحة�و�الفندقة�

لدراس�نا��ص�عامو�م��ل��روج�ا���نتائج�عامة�����عت���مناقشة�اسئلة�و�تحليل�محاور�المقابلة�خطوة�اساسية

.  

  نتائج�الدراسة��:المطلب�الثا�ي�

للاجابة�ع���مختلف���ساؤلاتنا�حول�دوافع�كيفية�عوائق�مزايا�و�سلبيات�تطبيق�الشراكة�مع�منصة�ا���ز�

دقيقة�و�تمت�من�45) �ذه�المقابلة( حيت�ا��ا�دامت��،اجر�نا�مقابلة�مع�مدير�فندق�برج�الملوك�com.بوكينج

  :يد�مدير�اعمال�الشركة����ما�ي��اليكم�اجابات�الس،�لال�ا��جابة�ع����ل��ساؤلاتناخ

 ما����الدوافع�ال���جعلتكم�تفكروا����استعمال�منصة���ز؟ -

 الفوائد�المالية�ال����عود���ا���ذه�المنصة�ع���المؤسسة�الفندقية�و��ر�اح�ال���قد�تحقق�ا�من�ورا��ا. 

 مواكبة�زمن�التكنولوجيا�ا��ديثة. 
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 شر�صورة�جيدة�للمؤسسة�. التقرب�من�الز�ون����جميع�أقطار�العالم�و�س�يل�عليھ�عملية�ا���ز�

 .  ع���منصة�ا���ز

 مشاركھ�تجارب�العملاء�و�شر�أراء�جيده����المنتديات�والتعليقات�و�بالتا���ا��صول�ع���إش�ار�مجا�ي�

 .و�ذو�مصداقية�مع�القراء

 

  من�ب�ن��ل�المنصات��خرى؟�com.لماذا�تم�اختيار�منصة�بوكينج -

 :لس�ب�ن�رئ�سي�ن�و�المتمثلان�فيما�ي���com.لقد�تم�اختيار�منصة�بوكينج

 ش�ر��ا�العالمية�و�ر�اد��ا����ا���ز��لك��و�ي. 

  تموقع�ا�ا��يد����د�ن�السائح�ا��زائري.  

 ل�لقيتم�عوائق�للتواصل�مع��ذه�المنصة�من�اجل�تطبيق�الشراكة؟� 

 � �عائق �اي �نجد �وتوقيع�لا�لم �بالاش��اك ��سمح �ال�� �بالإجراءات �للقيام �تامة �س�ولة �وجدنا بالعكس

  �تفاقية

 كم��انت�مده��نتظار�قبل�تطبيق�الشراكة؟ -

ما��عادل�ش�ر�ونصف�حيث�اننا�تواصلنا�مع�م�ع���شبكھ��ن��نت�ثم�ارسلوا�لنا�رسالھ�ع���ال��يد�العادي�ح���

  .سسة�الفندقيةيتف���ل�م�التحقق�من�م�ان�تواجد�المؤ 

 ما����شروط��ذه�الشراكة؟ -

من�ثمن��يجار�وتدفع�المستحقات��ل�ش�ر�% 17يقيم�ب��للمنصة����ل���ز�من�طرف�ز�ون��ناك�نص�ب�

  .���دفع�المستحقات�تأخر والشرط��سا�����و�انھ�لا�ي�ون��ناك�اي��الصعبةلمنصة�ا���ز�وذلك�بالعملة�

 ن�يجة�مباشرة��عد�استعمال�المنصة؟�رأيتم�ل� -

مباشره�وراينا�التوافد�كثيف�من�العملاء�وخاصة��جانب�قصد�ا���ز�او�التعارف�اك���ع����ن�يجة�انت��عم�

 .الفندق

 �ل��ناك�نقطة�از��تكم����تطبيق��ذه�الشراكة�مع�منصة�ا���ز؟ -

�ال��عم ��سديد �صعو�ة �و�� �ما �نوعا �ازعاج �لنا �ش�لت �قد �نقطة �للقوان�ن��بالعملةفوات����ناك �نظرا الصعبة

  .سار�ة�المفعول����البنك�ا��زائري 
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 �ل�تن���الفنادق�المبتدئة�باستعمال��ذه�المنصة؟ -

���عم �عدة��لأ��اان���باستعمال�ا �لنا �سلبيا��ا�وحقت �اخرى�ايجابيا��ااك���من �عديدة�او�بصفة ذو�ايجابيات

  .ة�جديدة�من�خلال�تطبيق�الشراكة�مع��ذه�المنصةار�اح�اضافية�من�خلال�كسب�المؤسسة���صص�سوقي

  

�او��خلاصة�عامة؟ -
َ
 �ل��ناك�اية�اضافة�فيما�يخص��ذا�الموضوع

�الذين�� �الز�ائن �عدد �تفقد �عند ��عمل �الملوك �برج �فندق �ا���ز��ان �منصة �استعمال �قبل �القول خلاصة

نجد�ان�معظم�م�من�ج�سية�أجن�ية�و�التا����عدما��ان�) بوكينج�ـ��وم�(تواصلوا�مع�الفندق�ع���منصة�ا���ز�

� �ب�سبھ �جزائر��ن �عملاء �مع ��عمل �ا% 99الفندق �مع ��عمل ��و�� �السنة ��� �اصبح �ب�سبة % ��97زائر��ن

� �من ��جانب �مع �التعامل ��سبة �% 1وارتفعت �فقط% 3ا�� �واحده �سنة �اصبحت�. �� �الثانية �السنة ��� اما

من�العملاء�ذات�ا���سية��جنبة�مقابل�% 6من�العملاء�ا��زائر��ن�لتصبح����السنة�الثالثة�% 96مقابل�4%

 من�العملاء�ا��زائر��ن�ـ��% 94

  :ملاحظة

�اكتفين� �و�ل�لقد �المعطيات �غ����ل �قد �الذي ��ورونا �و�اء �سبقت �ال�� �سنوات �بثلاث ��ذه �دراساتنا ��� ا

� �ال�� �السنوات �احصائيات �عن �استغلنا �ولذا �عل��ا��تأثرت�حصائيات �تمت �ال�� �السنوات �اذا �ا��ائحة ��ذه

غ��ات�ال���ش�د��ا�و��عمدة��تية�تو���الت����2017�،2018����،2019ذه�الدراسة�����ل�من�سنھ��المقارنة

  booking.com. فندق�برج�الملوك��عد�استعمالھ�لمنصة���ز��إحصائيات

  

 �سبة�العملاء��جانب): 03( الش�ل�رقم�
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  من�اعداد�الطالب��:المصدر�

  دراسة�اقبال�الز�ائن�ع���منصة�ا���ز:المطلب�الثالث�

اي��عد�اول��2017ف����الا�ي����سنة�com.فيما�يخص�احصائيات�التوافد�الز�ائن�ع���منصة�ا���ز�بوكينج�

�2018من�ا���ز�الك������الفندق�اما����سنة�% 5تجر�ة��انت�عدد�الغرف�الم��وزة�ع���بوكينج�تقدر�ب�سبة�

  .ب�سبھ�ا���ز�الك��% 15ا����2019% 10فقد�ارتفعت��ذه�ال�سبة�ا���

��زوا�من�خلال�الطر�قة����85ز�عن�طر�ق�بوكينج�بوان��وم�و��15عاميل��ناك��100اي�انھ�من�ب�ن��:مثال

  :و�الدوائر�ال�س�ية�التالية�تو���ذلك�اك��.التقليدية

  �2017سبة�ز�ائن�المقبيل�ن�عن�طر�ق�منصة�لسنة��) :04( الش�ل�رقم�

0%
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2017قبل  2017سنة  2018سنة 2019سنة 

%نسبة العملاء الاجانب 

%نسبة العملاء الاجانب 
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  من�اعداد�الطالب��:المصدر�

  

  

  

  

  

  

  

  �2018سبة�ز�ائن�المقبيل�ن�عن�طر�ق�منصة�لسنة�) :05( الش�ل�رقم�

2017سنة 

booking.comعبر 

حجز عادي
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  من�اعداد�الطالب��:المصدر�

  

  

   �2019سبة�ز�ائن�المقبيل�ن�عن�طر�ق�منصة�لسنة��) : 07( ا��دول�رقم�

  

  من�اعداد�الطالب��:المصدر�

  

  است�تاج�دراسة�: المطلب�الثالث�

2018سنة 

booking.comعبر

حجز عادي

2019سنة 

booking.com عبر

حجز عادي
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  :است�تاجات�من�خلال�الدراسة�نتوصل�للاست�تاجات�التالية��

  .استعمال�منصة�ا���ز�بجعل�الفندق��س�ر�أك���و�بالتا���يحصل�اقبال�كب���للسياح�ا��دد� -

  .استعمال�منصة�ا���ز�يجعل�الفندق��عرف�ساحة�ف���لھ�ا��ارج�و�بالتا���اجانب��-

استعمال�منصة�ا���ز�يجعل�الفندق�يكسب�حصة�سوقية�جديدة�تت�ون�من�الز�ائن�الذين�ي�سوقون�ع����-

  .رقمية�الشي�ات�ال

يجعل�المؤسسة�توخر�وقت�كب���و�ح���الز�ون�اذ�انھ�لا�ي�تقل�و��ستطيع�ز�ارة�الفندق�من�ب�تھ�خاصة�مع��-

  .التقنيات�ا��ديدة�ثلاثة��أ��عاد�

  .قد��ساعد�داخل�المنظمة�المنصات�ا���ز�الت�سيق�تنظيم��دارة��-

الدولية�المش�ورة�لمنصة�ا���ز�تجعل�الز�ون�تجعل�منصات�ا���ر�الز�ون��شعر�بالأمان�حيث�ان�ال�سمية���-

  .ينقد�ف��ا�أك���

  .من�ا���ة�المالية�توفر�للمؤسسة�سيولة�أك���اذ�ان�الز�ون�يدفع��س�يقات�ل���ز�ع���المنصات���-

�للمؤسسة��- �اش�ار�مجا�ي �بمثابة ��عد �الواقع �ارض ��� �تجار��م �عن �و�السياح �الز�ائن �افعال �ردود التعليقات

  .الفندقية�

  .من�سعر�الغرفة�و�الذي��عد�سعر�مبالغ�فيھ��%  �17سبة�المستحقات�الذي��عادل��-

�الطرفية��- �ا���ز�ع�� �الغاء �عملية �و��س�يل �النظر�ف��ا �اعادة �المنصات �ع�� �ال�� �النقائص ��عض �ناك

�ا���ز�اخر� �ال�� �انھ �رغم �م��ل �ز�ون �حق �المؤسسة �تدفع �ما �عادة �انھ �حيث �و�الز�ون �الفندقية المؤسسة

  .��ظة�
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  :خلاصة�

و�كيف��عود��booking.comىدراسة�حالة�استعمال��فندق�برج�الملوك�لمنصة�ا���ز�لإ�ذا�الفصل���تطرقنا��

ك�ل����ء�ل�ذا�التطبيق�ايجابيات�و�سلبيات�و�لكن��أن�ذه�المؤسسة�الفندقية�،�حيث��أر�احو��إدارةذلك�ع���

  .طالما�مزايا�ا�تتغلب�عن�سلبيا��ا�ف�ذا��عود�بالر�ح�عن�المؤسسة�الفندقية
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  :خاتمة�

�ازدياد� �ومع �العمل�والتخطيط، �أف�ار�وأساليب �بالتغ���المستمر��� �يتأثر�كث��ا �عملا�مم��ا �الفند�� �عت���العمل

ضرورة�استخدام�عدد�مستخدمي�مواقع�الفندقة��لك��ونية�خاصة�ا���ز�أصبح�ع���المؤسسات�الفندقية�

منصات�ا���ز�من�أجل�توسيع�مجال�عمل�ا�البقاء�ع���إتصال�دائم�ومستمر�مع�الز�ائن�و�معرفة�احتياجا��م�

�ا��دمات �ونوعية �الفندق،� ورغبا��م �يقدم�ا �ال�� �ا��دمات �عن �وشاملة �مقنعة �معلومات �وإعطاء �  المرغو�ة

� �الز�ائن �قبل �من �المطروحة �البناءة ��نتقادات ��عض �الفنادق�دراسة ��عرض�ا �ال�� �ا��دمات �ع�� والتعرف

�للمؤسسات� �و�سمح �ج�ة �من �المعروضة �البدائل �ب�ن �والمفاضلة �المقارنة �إجراءات ��س�ل �و�و�ما المنافسة،

 .الفندقية�من�تحس�ن�مستوى�خدما��ا

 :ومن�خلال�دراسة�الموضوع�واختبار�الفرضيات�تم�التوصل�إ���النتائج�التالية

 :ق��احات�

ثقافة�ا���ز��لك��و�ي�عند�الز�ون�ا��زائري�من�خلال�تنظيم�حملات�اش�ار�ة��شرح�وتو���للز�ون�زرع� -

دور�منصات�ا���ز��لك��و�ي�مزايا�ا�و�ال�س�يلات�ال���يتحصل�عل��ا�عند�استعمال�ا�من�ر�ح�وقت�توف���مال�

نب�التعامل�أو�ال��وء�نحو�من�خلال�بح��م�عن�المعلومات،�وذلك�من�أجل�تج. وتجنب�التجارب�غ���السارة

 .مواقع�غ���موثوقة

ع���السلطات�العليا�اعادة�النظر����القوان�ن�البنكية�ال����عرقل�قيام�و�تطبيق�منصات�ا���ز�و��س�يل� -

  .�عض�العمليات�ال���ف��ا�تناقض�نوعا�ما�مع�طر�قة�عمل�المنصات�الدولية

ن�قبل�ج�ات�مختصة�تتو���م�مة�الرقابة�ع���المواقع�أو�إم�انية�تقييم�مواقع�ا���ز�الفند����لك��و�ي�م -

تضع�شروط�عند�إ�شاء�المواقع�لضمان�جود��ا،�كما��و�ا��ال�بالمنظمة�الدولية�ال���تمنح�ش�ادة�ا��ودة�

 .للمنظمات�ال���تل��م�بالشروط�المحددة

فيما�يخص�الغاء�ا���ز�حيث�ان�المدة�المحددة� booking.com اعادة�النظر�من�طرف�مسؤو���منصة�ا���ز- 

من�ثمن�غرفة�لم�تؤجر�اصلا�و�ذا��عود�بخسارة�%  17للتبليغ�عن�ذلك�جد�محدودة�و�قد�ت�لف�الفندق�دفع�

 .كب��ة�عن�الفندق

فيما�يخص�ثمن�المستحقات�المقدرة� booking.com و�كذا�اعادة�النظر�من�طرف�مسؤو���منصة�ا���ز- 

 .والذي��عد�سعر�مبالغ�فيھ�نوعا�ما%  17ب�سبة�

http://booking.com/
http://booking.com/
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تقديم�عروض�خاصة�للز�ائن�الذين��شار�ون�اراء�م�و�تجار��م�من�اجل�تحف���م�ع���فعل�ذلك�و�الذي� -

 .�عد�بمتابھ�اش�ار�مجا�ي�ل�ل�من�الفندق�و�منصة�ا���ز

ال�سوق�ع����ن��نت�لا�يزال�بحاجة�إ���التطو�ر�و�ستمر����طلب��س�ثمار����الو�ب��التغي������سلوك -

وتحس�ن�الرؤ�ة��لك��ونية�من�قبل�القادة�،�دون��سيان�دور�وسائل�التواصل��جتما���ال���يجب�أن��عرف�

للتعامل�مع�. ��ديدأي�منظمة�كيفية�إدار��ا�بالطر�قة�ال��يحة����الوقت�ا��اضر�للتكيف�مع��ذا��تجاه�ا

���الواقع�،�. التطور�الرق���،�والتكيف�مع�التكنولوجيا�لا�يزال�يمثل�تحديا�رئ�سيا�لتطو�ر��عمال��قتصادية

لتحقيق�الكفاءة�،�وال��و�ج�من�وج�ة�تتطلب�الت�سيق�ع����قل�ب�ن�ا���ات�الفاعلة�،�وقبل��ل����ء�

 .ات�المحلية�والسلطات�المختصةالتعاون�ب�ن�مقدمي�ا��دمات�أنفس�م�،�والمجتمع
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  :قائمة�المصادر�و�المراجع�
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ز�د�من���سلمان�،�من�و�السلامة����الم�شات�السياحية�و�الفندقية�،�الطبعة��و���،�دار�الراية�لل�شر�و� - 7

  .التوز�ع�،��ردن�،�عمان�

  .2007محمـد�الص�����،�التخطيط�السيا���،�الطبعة��و���،�دار�الفكر�ا��ام���،��سكندر�ة�،� - 8
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1999 .  
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