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 الملخص : 

 ،AZفندق مونتانا  مؤسسة في الزبون  مع العلاقة تعزيز في الخدمي التسويقي المزيج أثر على التعرف إلى راسةدال تهدف

 متينة علاقات الزبائن وبناء استقطاب صعوبة من يزيد مما ، الفندقة قطاع يشهدها التي الشديدة للمنافسة وذلك نظرا

 .المدى طويلة تكون  معهم

 أو محكمة سياسة على تعتمد ولم الفندقية والمؤسسات المنشات لبناء مض ى وقت في كبيرا اهتماما تولي لم الجزائر إن

و التركيز على  دقالفنا ددع دةزيا أن احةالسي المج يف ثينحوالبا نيالمتخصص رأى دفلق السياحة يخص فيما لها مخطط

 دماتالخ ودةج ةزياد و دقالفنا هذه بين ةالمنافس ةدرج يف دةالزيا بفعل حيااساتقطاب الس من ديزيالمزيج التسويقي 

 .السياحة على الطلب في الزيادة وبالتالي حالسائ أو ) كهلالمست ( ون الزب طرفها لصالح ما ةالمقدم

 المزيج التسويقي، الفنادق، السياحة، الخدمة الفندقية، تسويق الخدمات  الكلمات المفتاحية :

 

 

Summary : 

The study aims to identify the impact of the service-marketing mix in enhancing the relationship with the 

customer in the Montana AZ Hotel Corporation, due to the intense competition in the hotel sector, which 

increases the difficulty of attracting customers and building long-term strong relationships with them. 

Algeria did not pay much attention in the past to building hotel facilities and institutions and did not rely 

on a tight or planned policy with regard to tourism. These hotels and the increase in the quality of the 

services provided are in favor of the customer (the consumer) or the tourist, and thus the increase in the 

demand for tourism. 

Keywords:  marketing mix, hotels, tourism, hotel service, service marketing
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 :  عامة قدمـــــــــةم

توفر د، خاصيييييييية في الدول التي تتعتبر السييييييييياحة القطاع اثربح اثك ر أهمية اعد الزراعة والصييييييييناعة التحويلية للاقتصييييييييا      

 نصيييييرالعنصييييير ال شييييير  العثقفة، وون مناطق سيييييياحية جذابة، و بتوفرها على فائا من القوى ال شيييييرية المدربة و الم على

 تشبع لماة للاستيعاب غير قابل للالحاكم و الممارس للنشاط السياحي فضلا عما تتصف به السياحة من إمكانيات لا نهائي

 لوحظ على هيذا النوع من النشاط الاقتصاد  في تزايد مستمر و إقبال غير محدود من ذو  كييل الطبقييات الاجتماعية.

قي ركنا أساسيا من أروان النشاط الاقتصاد  في وافة بلدان العييييييييييييييييالم حييييييييييييييييي  يرتبط النشاط الفندقي و يمثل النشاط الفند

السياحي، سواء وانت سياحية داخلية أو خارجية،  بصورة مباشرة بالعديد من اثنشطة الاقتصادية الهامة منهييييييا القطيييييييييييياع

ما يقدمه الفندق من إقامة و وجبات و غيرها من الخدمات للنزلاء  باعتبارالمختلفة، تنقلات اثفراد للأغراض و نشيييييييييييييياط 

 وغيرهم من العملاء، ولذا يتم تصنيف الفنادق ضمن القطاع الخدمي.

شييهد العالم خاصيية الدول الصييناعية تطورا كبيرا في مجال ا يواء، فظهرت العديد من الفنادق بمختلف درجاتها، و سييعت 

ها على جسيييييييييييييت الضيييييييييييييافة التقليدية المميزة لشييييييييييييعووها من خلال تلك المرافق، و عملت على ترويول دولة في هذا ا طار إلى تر 

حي  يعبر القطاع الفندقي المتطور عن الحياة المتحضييييييييرة للشييييييييعوب، ولتطوير القطاع الفندقي  ،المسييييييييتوى الوطوي و الدولي

قي لاء وكسييب ولامهم، ويتكون المزيج التسييويث  مؤسييسيية فندقية لابد من الاعتماد على مزيج تسييويقي جيد لنيل رضييا العم

الخدمي )الفندقي( من سييييييييييييبعة عناصيييييييييييير واي المنتج الفندقي)الخدمة الفندقية(، السييييييييييييعر الفندقي، التوز ع الفندقي، الترويج 

 والفندقي با ضييييييييييييييافة إلى اثفراد )مقدمي الخدمة الفندقية(، الدليل الماد  ويمثل الجوانب الملموسيييييييييييييية ل خدمة الفندقية أ

المصيييييييييياحبة لها حي  تعد الفنادق احد أهم عناصيييييييييير الجذب السييييييييييياحي والتي تعطي تصييييييييييور عن مدى الراحة التي يمكن أن 

توفرها هذه المؤسيييييييييسيييييييييات للسيييييييييياح، العمليات واي طرق وكيفية تقديم الخدمة الفندقية، التي يمكن لها أن ترسيييييييييم صيييييييييورة 

طويلة معهم. حي  أن خلق علاقة بين المؤسييييسييييات الفندقية  علاقات  ذهنية جيدة لدى العملاء لنيل رضيييياهم ومنه تكوين

 والزبون يتطلب استراتيجيات تسويقية جيدة، فقد أصبح الزبون هو الحلقة اثهم في منظور التسويق 

كظاهرة عامة في مختلف  إن تسيييييييييييويق الخدمات الفندقية يختلف عن تسيييييييييييويق السيييييييييييلع، وعليه فان أهمية الخدمات برزت

للتغير المسييييييييييييييتمر في اتجيياهييات ا نفيياق والتحول من ا نفيياق السييييييييييييييل ي على المنتجييات المييادييية من الملاا   الاهتمييامييات، نظرا

وغيرها إلى ا نفاق الخدمي متمثلا في السييييييييييييييياحة والبح  عن أماكن قضيييييييييييييياء العطل والراحة والاسييييييييييييييتجما  وزيارة اثماكن 

وع بالنسييييييبة للمسييييييتهلك الذ  يبح  في جميع هذه المواقف التاريخية واثثرية وغيرها. وفي هذا السييييييياق تكمن أهمية الموضيييييي

عن ظروف إقامة مريحة جراء سيييييفره من بلد إلى بلد أخر، أما بالنسيييييبة لصييييياحب الفندق الذ  يسييييي ى بدوره إلى اسيييييتقطاب 

تحقيق اثرباح. وعلى غراره يلعب  ثمعدد من المقيمين من أجل أن يغطي تكاليف الخدمات المقدمة على مدار الموسييييم ومن 

الترويج في الخدمات الفندقية دورا هاما في الاقتصييييياديات الحديثة، ثن المنظومة الفندقية في الشيييييرق اثوسيييييط لم تسيييييتغل 

كما يجب في اسيييييييييييييتقطاب عدد كبير من الزوار، وتقديم أفضيييييييييييييل الخدمات لهم، لذلك يجب عل ها أن تكون في اتصيييييييييييييال دائم 

نهيييا لمعرفييية احتيييياجييياتهم ورغبييياتهم المتجيييددة، وهيييذا من أجيييل التمكن من إعيييداد أنشييييييييييييييطتهيييا التسييييييييييييييويقيييية ومسييييييييييييييتمر مع زبيييائ

المسيييييييييييتخدمة للاتصيييييييييييال وقعطاء معلومات شييييييييييياملة ومقنعة عن الفندق، ونوعية الخدمات التي يقدمها، ومن أجل إيصيييييييييييال 

عرف الحرية لشييييتى المسييييتهلكين عبر العالم لتالمعلومات والحقائق يعتمد على تكنولوجيا ا علا  والاتصييييال من خلال إتاحة 
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على الخدمات التي تعرضيييييييييها الفنادق وهذا ما يسيييييييييهل إجراءات المقارنة والمفاضيييييييييلة للمنضيييييييييمات الفندقية من إيجاد وجلب 

 أخرى. عملاء جدد وبتكاليف تناسب قدراتهم من جهة

 إشكالية الدراسة : 

 ؟مستغانم بولاية الفندقي هي أهمية المزيج التسويقي ما          

 الأسئلة الفرعية :

 أهميته؟ مدى وما ؟ الفندقي التسويق مفهو  هو ما -

 الجزائر في الفندقي التسويق ومؤشرات مقومات اي ما -

 .الزبون  مع العلاقة لتعزيز  AZمونتانا  الفندق في التسويقي المزيج تطبيق مستوى  ما -

 فرضيات الدراسة : 

 ؛التسويق وآلية المنافسة في القطاع AZتبوي فندق  -

 .جيد بمستوى  الزبون  مع العلاقة لتعزيز فندقيال التسويقي المزيج  AZمونتانا  الفندق يطبق -

 أهداف الدراسة :

 ؛ لها المكونة العناصر و الفندقية ل خدمات التسويقية ا ستراتيجية صياغة روائز تحليل -

 الفندقية؛ ل خدمات التسويقية ا ستراتيجية فعالية تحقيق في الترويج سياسة دور  إبراز -

الفندقي،  الترويج أهمية إلى السيييييييييياحي بالنشييييييييياط والمهتمين الوطنية الفندقية بالمنظمات المسيييييييييؤولين انتباه لفت -

التمكن  قصييد ، لها والترويج اتهبخدما التعريف أجل من الاتصييال و ا علا  تكنولوجيات من الاسييتفادة وضييرورة

مواجهة  من التمكن وبالتالي ، ولامهم وتوثيق الحاليين المسيييييتهلكين على والحفاظ المحتملين لمسيييييتهلكينا جلب من

 المنافسة.

 :سةار الد أهمية

 إلى ا ضييافة الفندقية، الخدمات تسييويق واقع الفنادق، الخدمات، تسييويق من ول معوى معرفة في سييةار الد أهمية تكمن 

 الزوار أراء خلال من اعضييييييها وتمييز وها، المتواجدة الفنادق ومختلف مسييييييتغانم بولاية السييييييياحية المقومات على التعرف

 .الالكترونية المواقع على تعليقاتهم عبر العرب

 :سةاالدر  في المتبع المنهج

 من المشييييتقة النظرية القاعة لتكوين الدراسيييية في الاسييييتنباطي الاسييييتقرا ي المنهج اسييييتخدا  تم الموضييييوع معالجة أجل من 

 بالموضيييييوع الصيييييلة ذات المفاهيم بمختلف والتعريف الحقائق مناسيييييب لتقرير الوصيييييفي اثسيييييلوب و عتبر المراجع، مختلف

 حي  قسمنا الدراسة إلى فصلين :

                           ا يطار المفاهيمي للفنادق و المزيج التسويقيالفصل الأول : 

az دراسة ميدانية فدق مونتاالفصل الثاني : 
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 تمهــــــيد: 

 في متقدمة مكانة احتلت وقد الحاضيير، الوقت في العالم في نموا الصييناعات أك ر من السييياحة صييناعةالتعد      

 اثفراد قبل من اتهوزيار  عل ها التردد يتم وأثرية سييييييييييييييياحية بمواقع تتمتع التي الدول  من العديد اقتصيييييييييييييياديات

 و سياحية شواطئ من السياحي البلد مقومات ول على تتوفر التي الدول  هذه من واحدة والجزائر .موعاتلمجوا

 من الزائر أن القول  ويمكن والاكتشيييييييافات، اثثرية المعالم سيييييييياحة إلى صيييييييحراوية سيييييييياحة و معدنية حمامات

 أهمية تولي اثخيرة السيييييييييينوات خلال أخذت لذلك الجزائر، زيارة عند مبتغاه يجد أن بإمكانه اثذواق مختلف

 هاما إضييافيا وموردا المسييتدامة التنمية متطلبات أحد باعتباره وتطويره السييياحي القطاع إصييلاح  عادة خاصيية

 ا دارية، اثنشييييييييطة من العديد على يشييييييييتمل فهو المحروقات، قطاع جانب إلى الاقتصييييييييادية التنمية تحقيق في

 إلى (...الموعد، الحجز، النقل، وسيييييييييييييلة ) العديدة وقجراءاته السييييييييييييفر من تبدأ قد والتي والفنية، التسييييييييييييويقية

 .السياحية اثماكن مختلف في المتواجدة السياحية والاستراحات والمطاعم الفنادق

 من العديد تسييييييييييتقطب أصييييييييييبحت التي السييييييييييياحية، الجذب عوامل أهم من واحدة الفندقية المنظمات وتعد   

 على القائمين قبل من بالغة بأهمية تحظى المنافسيييية قضييييية أن يعوي مما العالم، دول  مختلف في ماراتثتالاسيييي

 عاملا تشييييييييييييييكل المناسييييييييييييييبة التوز ع ومنافذ العالية النوعية ذات الفندقية الخدمة أن اعتبار على القطاع هذا

 هذه به تقو  أن يجب الذ  التسيييييييييييويقي بالدور  الاهتما  يتطلب مما التنافسيييييييييييية، الميزة امتلاك في أسييييييييييياسييييييييييييا

 . لهذا سوف نتطرق في هذا الفصل إلى: مضبوطة علمية أس  على العالمية، اثسواق مختلف في المنظمات

 : ا طار النظر  للفنادق  المبحث الأول 

 : ا طار النظر  للمزيج التسويقي المبحث الثاني 

 : التسويقي الفندقي   طار النظر  ا المبحث الثالث 
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 للفنادق النظري  الإطارالأول:  المبحث

 من العديد في اكتسييييبتها التي اثهمية خلال من الحياة رت ا ضييييرو  من ضييييرورة الحالي وقتنا في الفنادق صييييبحتأ

 تعريف إلى ثم الفندق تعريف إلى أولا التطرق  سييييييتم .السيييييياحة موارد من ومورد ركن تمثل بحي  العالم، دول 

 الفندق نجاح أساس ثنها الفندقية الخدمة

 ماهية الفنادق  المطلب الأول :

 صييييناعة عل ها ترتكز التي الرئيسييييية العناصيييير أحد تعتبر الفنادق أن إلى المتخصييييصيييية جعاوالمر  سيييياترا الد تشييييير

 . الفندق تعريف حول  الفندقية ا دارة مجال في المتخصصة المنظمات اختلفت بحي  السياحة،

  : الفندق تعريف (1

 ثم Hotelهو   للفندق اللاتيوي والاصييييييييطلاح المسييييييييافرين، لاسييييييييتضييييييييافة خصييييييييصييييييييت نزل  اي الواقع في فنادقال    

تعوي  والتي Hôte ولمة منها ، اشييييييييييييييتقت التي و الفرنسييييييييييييييية باللغة الفندق تعوي والتي Hostel ولمة إلى تطورت

 يسططتمدم يزال  ولا اعتماده تم التي المصططح   وهو الفندق تعوي التيHôtel إلى تطورت ثم الفندق، نزيل أو الضيييييف

 .هذا يومنا إلى

 ها ثحكام طبقا أعدت نزل  الفندق :يلي كما الفنادق عرفت والموتيلات للفنادق الأمريكية فالجمعية

 .معلو  أجر لقاء اثخرى  والخدمات والمأول المأوى  النزيل ليجد القانون 

 منظمة هو أيضييييييا .والخدمة والطعا  با قامة الجمهور  تمد مؤسييييييسيييييية أو مبوى بأنه :ويبســـــتر عرفه و 

 منتجات تقديم خلال من والجماعات للأفراد  الفندقية والحاجات الرغبات بإشييييييباع تقو  تسييييييويقية

  .1الربح وتحقيق التبادلية العملية إتما  اغرض قيمة لها

 لآخر،  فندق من الحجم في يختلف بناء عن عبارة بأنه :ســـرحان محمد موســـ   نائل الدكتور  ارفهيع 

 التسييييييلية أماكن ب،لشييييييراوا الطعا  منها الخدمات من ومجموعة اثسيييييياسييييييية المبيت خدمة فيه يقد 

 .خدمة لكل محدد سعر مقابل ،...والنواد 

 أو المتعة أو السييييييييييييفر عناء من حةاالر  أجل من المسييييييييييييافر إليه ي جأ الذ  المكان :بأنه يعرفه لك كذ 

  .2محدد سعر مقابل محددة لفترة التسلية

 أجر مقابل وطعا  إيواء من للنزلاء الخدمات من مجموعة تقد  خدمية منظمة هو إذا فالفندق وبالتالي      

 .اثخرى  المنظمات من غيره عن تميزه وخصائص تنظيمي هيكل على يحتو   النزيل، يدفعه

 

 

                                                 
 .51ص ،  2007الجامعي، الفكر دار :الإسكندرية  .الفنادق وتنظيم تخطيط ،الصيرفي محمد 1 

  27ص ،  2011والتوزيع، ل نشر غيداء دار :عمان .الفنادق إدارة مبادئ ،سرحان محمد موسى نائل.د 2 
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 :خصائصه الفندق  (0

 :واي اثخرى  المنظمات باقي عن تميزه الخصائص من مجموعة للفندق أن نجد التعاريف خلال من

 درااثف لتنويم اثسييييييرة من عدد على تحتو   خدمية، منظمة الفندق أن هو للتمييز اثسييييييا يييييي ي المعيار -

 .ةراحال وتوفير

 والمبيعات والتسييييييييويق المتممة والنشيييييييياطات الخدمات ف ها يمارس متكاملة، اقتصييييييييادية وحدة الفندق -

  .النفقات من يمكن ما بأقل داتار يا   من عدد أكبر لتحقيق إلخ،...المالي والنشاط دار ثفا وقدارة

 .مستقلة قانونية اشخصية يتمتع الفندق -

 مميزة وظيفيييية منهييييا لكييييل الفرعييييية اثنظميييية من مجموعيييية من يتييييألف مركييييب رئيسيييييييييييييي ي نظييييا  الفنييييدق -

 اعضيييييييييها مع تعمل المسييييييييياعدة اثقسيييييييييا  ونشييييييييياط اثمامي، المكتب نشييييييييياط أهمها مختلفة وخصيييييييييائص

 .الفندق أهداف لتحقيق

وشكله  نوعه حسب لآخر فندق من تختلف ومختلفة، متعددة لتحقيقها الفنادق تس ى التي اثهداف -

 .محدد أجر مقابل دراللأف براوالش والطعا  المأوى  كتقديم مشتركة أهداف هناك أن غير

 أنواع الفنادق و أهميتها  الثاني:المطلب 

ات وثقيافيية تل ي حياجي اجتمياعييةلفنيادق في الوقيت الحيالي تعتبر أحيد مسييييييييييييييتلزميات الحضيييييييييييييييارة الحيديثية كمراكز ا

المجتمع ورغباته وتسييمح بإقامة المسييافرين الذين ينتقلون يوما اعد يو  بل سيياعة اعد سيياعة إما لضييرورة العمل 

 عن موطنهم اثصلي ثغراضأو  الاستجما أو لمجرد 
ً
 كما أنها تنقسم لعدة أنواع. أخرى اعيدا

 (: تصنيفاتها) أنواع الفنادق (1

ن م للفنادق لاختلاف الدول في تصيييييييينيفها بحسييييييييب طبيعة عملها والغرض الذ  أنشيييييييي تلا يوجد تصيييييييينيف واحد 

 1 :أجله وموقعها وتتجلى أهم التصنيفات في

 :: يندرج تحت هذا التقسيمتقسيمها من حيث الملكية (أ

وتدار إدارة  الحجم صغيرةهذه الفنادق تكون مملوكة لشخص واحد أو لعائلة، وتكون  :ق القطاع الخاصدفنا

 .المدن الصغيرة بك رة المال المستثمر ف ها، وتنتشر في لقلة رأسعائلية، تقد  خدمات محدودة 

  .هنا شركة واحدة تقو  بتسيير وادارة عدد كبير من الفنادق :السلاسل الفندقية والشركات

أو بين  الخييا  والقطيياعهييذه الفنييادق تكون إمييا مملوكيية ملكييية مشييييييييييييييتركيية بين الييدوليية  :ق القطـاع المختلطدفنـا

 .الشروات اثجن ية وقحدىالدولة 

                                                 
  2011والتوزيع، ل نشر جرير دار :عمان  . 1الحبعة ومفاهيم، إدارة الفنادق صناعة ربي، ا الس حسين وعلاء منفر محمد س يم 1 

 .13 ،ص
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 .المس حة : واي التي تكون مملوكة ملكية واملة للدولة مثل الفنادق التااعة للقواتادق الحكوميةنالف

 :منها ونذكر :الموقع حيث من الفنادق تقسيم (ب

 أما الثالثة، إلى الممتازة من درجتها وحار توت المدينة، حدود داخل تقع التي الفنادق واي :المدن مراكز فنادق

 .مختلطة وشروات أهلية نما بي متفاوتة وملكيتها غرفة، 300 إلى غرفة 50 بين ما فتتراوح أحجامها

 فنادق .- غرفة 533 إقامة إلى الشيييروات ت جأ الحالة هذه ففي ضييي يرااث  تكلفة لارتفاع وجدت: الضــواحي فنادق

 غرفة253 من وتتكون  منخفا سعرها يكون  حي  المدينة، ضواحي في

 هذه درجات النوع، العابر، والمسييافر ترابالطائ المسييافرين لخدمة إنشييامها يتم الفنادق هذه: ترا المطا دق فنا

 مناف  عنصيييييييير الفنادق هذه أصييييييييبحت ولقد الثانية، الدرجة إلى الممتازة الدرجات بين ما وحاتتر  فهي الفنادق

 .اثخرى  للفنادق

 خمسيية إلى أربعة بين ما درجتها وحاوتتر  المهمة، السييواحل من بالقرب تكون  التي الفنادق واي: الســواحل دق فنا

 .المقدمة خدماتها وتنوع حجمها بكبر وتمتاز نجو ،

 :النجوم عدد حسب قسيمت (ت

  .مرتفعة بأسعار متكاملة خدمات تقد  حي  الفنادق، أرقى واي :نجوم الخمسة ذات قدفنا

  خمسيييييية فنادق من أقل بمسييييييتوى  ولكن أيضييييييا، متكاملة خدمات تقد  الفنادق هذه  :نجوم أربعة ذات قدفنا

  .نجو 

  الفنادق في الموجودة ا ضييييافية الخدمات على تتوفر ولا السييييابق، الفندق من أقل واي :نجوم ثلاث ذات دقافن

 .السابقة

  .اثثاث مستوى  لانخفاض انظر  شعبية فنادق واي: النجمتين ذات قدفنا

 وأسعارها غرفها وعدد لخدمتها بالنسبة وذلك التواضع، في غاية فنادق واي: الواحدة النجمة ذات قدفنا

 )المقدمة التسهيلات :(الدرجات حيث من (ث

 مع تتناسيييب مرتفعة وبأسيييعار الفندقية الخدمات جميع تقد  حي  الفنادق، أنواع أرقى واي: الممتازة رجة الد

 .المقدمة واثغذية الموقع حي  من خاصة بمواصفات وتتميز وحجمها، المقدمة الخدمات نوع

 نزيل لكل يكون  بحي  الممتازة، الفنادق بمستوى  ليست ولكنها قيةار لا الفنادق ضمن أيضا تقع :الأولى رجة الد

 .متكاملة فندقية خدمات وتقد  وحما ، مستقلة غرفة

 .ومحددة متواضعة فندقية خدمات تؤد  :الثانية جةر الد
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  .محدودة وخدماتها رخيصة أسعار ذات شعبية فنادق واي: الثالثة رجة الد

 :منها المقدمة الخدمة نوعية حسب صنفت :الخدمات نوعية حيث من سيمتق (ج

 فيه وتقد  ت،راالمؤتم سييياح وعلى والمؤقتين الدائمين اثعمال رجال على تركز الفنادق هذه: التجارية ادقنالف

 .والصناعية التجارية الكبرى  المدن قلب في غالبا وتتمركز والمشروبات اثطعمة في وجودة الخدمات أرقى

 عن البعيدة الصيييييناعية المناطق في العاملين إيواء اغرض تنشيييييأ التي الفنادق تلك واي: الدائمة الإقامة قدفنا

 .للعمل طلبا أسرهم

 الغرف تأجير في نشيييييييياطها وينحصيييييييير وا فطار، المبيت خدمات تقد  التي الفنادق تلك واي: المفروش دقفنال

 .الغرف كتنظيف تكميلية خدمات تقديم مع الشهر، أو اثسبوع أو باليو 

 العلمييية والاجتميياعييات تراالمؤتم خييدميية على وليييا اعتمييادا يعتمييد الييذ  الفنييدق ذلييك وهو :تراالمؤتم فنــدق

 .والاجتماعات السكرتارية وغرف الفورية للترجمة وتسهيلات معدات على و شتمل والمهنية،

 دائمة) ا قامة مدة وحسييييييب ،) ورخيصيييييية غالية (السييييييعر أسيييييياس على تصيييييينيفها مثل أخرى  تقسيييييييمات وهناك

 .) ومؤقتة

 :الأساسية ملامحهاو  ة الفنادقأهمي (0

 أولت قدو  البلاد اقتصيييييياد في القطاع هذا أهمية على السييييييياحيو  الفندقي المجال في الاختصييييييا  أهل يختلف لا

 تكتسيييه لما اثخيرة العقود في الفندقية الصييناعة ازدهارو  انتشييار إلى أدى مما والجزائر به خاصيية أهمية لة الدو

 :التالية الرئيسية المحاور  في أهميته من كلت و وثقافي اجتماعيو  اقتصاد  دور  من

  :للأفراد الخدمات تقديم (أ

 التطور  معو  للنزلاء خدمات من تقدمه لما نظرا السييييييييييياحة أروان من أسيييييييييياسيييييييييييا ركنا الفنادق صييييييييييناعة تعتبر    

 مختلفة مجالات ليشييمل تطور  بل فحسييب المبيت على يقتصيير لا الفندق دور  أصييبح الفندقي المجال في الحاصييل

 .بالفندق إقامته أثناء الضرورية التسهيلات ول له تقديمو  النزيل ميول و  رغبات ول تلبية اجل من

 تل يثقافية و  اجتماعية كمراكز الحديثة الحضيييارة مسيييتلزمات أحد تعتبر الراهن الوقت في فالفنادق 

 أو عملية ثغراض أخر بلد إلى بلد من يتنقلون  الذين النزلاء بإقامة وتسيييمح رغباتهو  المجتمع حاجيات

 .سياحية

 يتوفر أصييييبح حي  المقيم مسييييتلزمات ول يوفر أصييييبح الفندق وون  الفندقي المجال في الحاصييييل التطور  أن كما

 سييييييياحية ووالات وجود إلى با ضييييييافةهاتفية و  بريديةو  ةيمصييييييرف خدمات يقد  كما تجارية محلات مسييييييابح، إلى

 عل هم الحفاظ وهدف النزلاء متطلبات ول تقديم إلى اثولى بالدرجة تهدف الخدمات هذه ول أخرى  خدماتو 

 .للفندق الوحيد المصدرالزبائن و  العملاء رباعتبا
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 :الإيرادات على الحصول  (ب

 الصيييناعة اعد الاقتصييياد في أسيييا ييي ي ركنا عامة بصيييفة السيييياحي القطاعو  خاصييية بصيييفة الفنادق صيييناعة تعتبر

 العالم دول  ول أصيييييييييبحت و الصيييييييييعبة بالعملة أو المحلية بالعملة وانت سيييييييييواء إيرادات من تجلبه لما  الزراعةو 

 من العديد في الحال هو كما قصييييييييييوى  أهمية لها تولي و الموارد لجلب الفندقي و السييييييييييياحي القطاع لىع تعتمد

 .الخ…مصر تون ، والمغرب، الدول 

 :العمل فرص توفير (ت

 فهي خدمي نشيياط وونه ال شييرية الموارد على مباشييرة بصييفة تعتمد التي اثنشييطة من الفندقية الصييناعة تعتبر 

عمل مباشييييييييرة التي تزاول نشيييييييياطها داخل  فر  وانت سييييييييواء اثخرى  بالقطاعات مقارنة العمل فر  كبرأ تؤمن

 .عند ا نجاز أو في مرحلة التجهيز من معدات و أثاث الفندق أو فر  عمل غير مباشرة من مقاولين

ت الضيييرورية سيييواء وان كما أن طبيعة نشييياط الفندق فهو على اتصيييال مباشييير مع قطاعات أخرى لتزويده بالمواد

ليد و بالتالي فالقطاع الفندقي يعتمد بصفة مباشرة على ا للاستهلاك والمواد الغذائية أو التنظيفية و مواد أخرى 

 .الميدان الفندقي متوفرة على مدار السنة العاملة و منه فان فر  العمل في

  :تعليم وتدريب العاملين في المجالات المختلفة للفندقة (ث

لها ول  خرتسقصوى و ة دول أهميصادية الهامة و التي تولي لها الالصناعة الفندقية من النشاطات الاقتتعتبر 

إلى تنمييية القطيياع السييييييييييييييييياحي و الفنييدقي و ذلييك  ا مكييانيييات وهييدف الرفع من كفيياءتهييا ا نتيياجييية و ذلييك للوصييييييييييييييول 

ذا ة لف لابد من توفر يد عاملة مدربهداللوصول إلى هذه اث   أمثل بتوظيف ا مكانيات المتوفرة اشكل عقلاني و

 إلى إنشيييييييييييييياء معاهد و مدارس مختصيييييييييييييية في المجال السييييييييييييييياحي و الفندقي للأفراد العاملين في ت جأ ول بلدان العالم

عمالهم على لكي يقوموا بأ القطاع و تدريبهم اغرض زيادة كفاءتهم و إلمامهم بالعمل و تطوير مهاراتهم و ترقيتهم

 :الطرق للتعليم و التدريب و أهم الطرق اي باستخدا  اهمجهد وتكلفة ممكنة و ذلك أفضل وجه و بأقل 

  العمل والتدريب أثناءالتعليم 

  المحاضرات و الندوات والتدريب بواسطةالتعليم 

  بواسطة الحالات العلمية والتدريب التعليم 

افية (ج   :تنمية المناطق الجغر

بنية لى تنمية الع ع فبها الفندق فالفنادق تعملالجغرافية التي يقتنمية المناطق تهدف الصييييييييييييييناعة الفندقية إلى 

التسييييييويق، المطاعم و المشييييييارب، الشييييييروات  ي: الدور و محلاترافية التي يتم إنشيييييياءها  و االتحتية للمناطق الجغ

ئر في تلك ايتحسيين عملها و يزداد و ذلك نتيجة  نفاق السييائح أو الز  الخ. المحاذية و القريبة منها حي …ةالمختلف

 با ضافة على صناعة النقل و المواصلات و خدمتها للنشاط السياحي. المنطقة و هذا
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 : الفندقية والخدمة الخدمة مفهومالمطلب الثالث : 

 تعريفها:  (1

 الكتاب من العديد وضييييييييييييييعها في اجتهد والتي ل خدمة، التعاريف من العديد الحديثة اثدبيات أظهرت لقد    

  .ل خدمة ومحدد شامل تعريف إلى الوصول  فتهد منها، البعا ذكر وسيتم نظره، وجهة من ول والباحثين

 لا التبادل  موضيييييييييوع يكون  أين المؤسيييييييييسييييييييية، اوه تقو  مبادلة عملية «ا نهبأ الخدمة «Judd 1964 "عرف فقد

 »1الآخر للطرف ماد  شيئ ملكية بنقل يتعلق

 و التفاعل عملية خلال الزبون  يعيشها مؤقتة تجربة «انهبأ "Langrois et Tocquer  1992"من كل عرفها كما

  »2وتقوي ماد  سند مع أو المؤسسة أفراد مع اثخير لهذا الاتصال

 وتكون  أخر، لطرف ما طرف يقدمها منفعة أو إنجاز أو نشيييييياط أ  «انهبأ الخدمة "kotler 2000 "عرف فقد 

 لا أو ملموس ماد  بمنتج مرتبطا يكون  قد تقديمها أو إنتاجها وأن ملكية، أية عنها ينتج ولا ملموسة غير أساسا

 »يكون 

 في تركز لكنها تمعات،لمجا لتطور  تبعا أخرى  إلى مرحلة من الخدمة مفهو  تطور  عن تعبر التعاريف هذه إن    

 ملكية عنه يترتب لا الخدمات شيييراء أن إلى Judd " "يشيييير بحي  ا ،وه تتمتع التي الخصيييائص اعا على مجملها

 عن  تحدث فهي بالتلاز ، تتصييييف الخدمة أن إلى " Langrois et Tocquer " يشييييير بينما ، ماد  لشيييييئ حيازة أو

 يتم لا أنه إلا الصييييييييييييييانة كخدمات والتقنية، المادية التجهيزات أو الخدمة ومقد  العميل بين التفاعل طريق

 الواقع إلى واثقرب شيييييييييمولا اثك ر هو "ووتلر " تعريف أن نجد حين في عل ها، الحصيييييييييول  اعد إلا قيمتها إدراك

 قد كما ماد ، ش يء ملكية نقل شرامها عن يترتب لا وبالتالي الملموسة، اعد  تتصف الخدمة أن إلى يشير بحي 

 تتباين ومنافع فوائد على نحصيييييييييل ذلك بمقابل أنه غير ملموسييييييييية، مادية منتجات مع التكامل إنتاجها يتطلب

 .تقديمها وظروف ومكان وطريقة مقدم ها مهارة درجة حسب وتختلف

 ذكر سييييييييتم التعاريف من العديد لها وردت فقد الفندقية، الخدمة عن الحدي  عند كثيرا اثمر يختلف ولا    

 :التعاريف لهذه المشتركة الخصائص على التركيز مع منها البعا

 لرغبات إشييييييييييييباع وتوفر منفصييييييييييييل اشييييييييييييكل تقديمها يمكن والتي المادية غير اثنشييييييييييييطة هي الفندقية الخدمة«

 . الملكية نقل يتطلب لا الخدمة تقديم وعند أخر منتج بيع مع ترتبط أن بالضرورة وليست الضيوف، وحاجات

                                                 
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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  واسييييييتهلاك شييييييراء عند والتسييييييهيلات الراحة للضيييييييوف تؤمن التي اثعمال من مجموعة «هي الفندقية الخدمة

  .الفندق في إقامتهم خلال الفندقية والسلع الخدمات

  لاءالتز  وقعاشييييييييية وقيواء بإقامة يرتبط الذ  النشييييييييياط ذلك اي" الفندقية الخدمة فإن التعاريف لهذه وطبقا      

 أفضيييل ذلك باعتبار رضييياهم وتحقيق متهرغبا إشيييباع دفتها عاشييية، أو ا قامة هذه وسييييلة عن النظر بصيييرف

  العميل بين التداخل من النشيييياط هذا ويتشييييكل ،"عائداته وتنمية القطاع نشيييياطات اسييييتمرارية لضييييمان طريقة

 فعندما للعميل، الحقيقية المنافع من مجموعة تحقيق أجل من الخدمة موفر يسييييييي ى بحي  الخدمة، وموفر

 فترة تمثل محدودة لمدة واثثاث السيييييييرير مثل ملموسييييييية سيييييييلعا يشيييييييتر   فإنه فندق في غرفة اثخير هذا يشيييييييتر  

 أو العاملين وأداء معاملة طريقة، الفندق تجربة أيضيييييييييييا يشيييييييييييتر   أنه كما لها، تملكه ذلك عن ينتج ولا إقامته

 مثيل طبيعييا منهيا البعا يكون  التي المنيافع حزمية على ليتحصييييييييييييييل (،متهومحفزا متهومهيارا بيالخيدمية القيائمين

 .والسعادة الاستمتاع مثل نفسيا اعضها يكون  بينما الفندق سرير في الراحة

  : الفندقية الخدمة خصائص (0

 من العديد لخدمات الوقت نف  في ومنافسييييييا السييييييياحة صييييييناعة في متميزا موقعا الفندقية الخدمات تحتل    

 إلى با ضييييييييافة فهي والصييييييييناعة، والنفط للدول  الاقتصيييييييياد  الهيكل تكون  التي اثخرى  الاقتصييييييييادية القطاعات

 :يلي فيما ت خيصها يمكن خاصة بمواصفات تتميز عامة بصفة الخدمة خصوصيات

 لذلك ،الشيييييراء عملية قبل لمسيييييها أو اوه الشيييييعور  أو تذوقها أو رؤيتها يمكن فلا :ملموســــة غير خدمات (أ

 ما وهو ،الماد  الاختبار أسيييييياس على منه أك ر والتجربة والشييييييهرة السييييييمعة أسيييييياس على اختيارها يتم

 يمكن لا ثنه الاختراع براءة طريق عن حمايتها يمكن لا كما الخدمة، ووصييييف توضيييييح عملية يصييييعب

 .ذلك في رغبوا ولما واستهلاكها اتهزيار  يستطيعون  فهم إنتاجها موقع عن المنافسين إاعاد

 الفندق صييياحب فإن وبالتالي المخزن، في اوه الاحتفاظ يمكن فلا : (للتلف القابلية) التلاشـــ ي ســـريعة (ب

  الفندق غرفة تخزين يسيييتطيع فلا لهم، أعدت غرف إلى ءالنزلا ورود عد  عند يوميا الكثير يخسييير قد

 .العمر قصيرة الفندقية الخدمة يجعل ما وهو لاحقة، ليلة في غير المستخدمة واستخدامها

  فلا يمكن إنتاج الخدمة الفندقية في مكان معين التلازم )عدم قابلية فصل الإنتاج عن الاستهلاك( : (ت

  اللعميل وموفر الخدمة أثناء إنتاجهواسييييييييييييييتهلاكها في مكان أخر، فهي تحتاج إلى تواجد في نف  الوقت 

 .ل لعد  إمكانية فصلها عن موقع ا نتاجنز ا لا يمكن للعميل نقلها إلى المواستهلاكها، كم

دامهييييا أبيييي فهي تختلف في النمطييييية والجودة مع مرور الوقييييت اسيييييييييييييي ييييب أن الييييذ  يقو  التجـــانس:عـــدم  (ث

ما قد و  إلى أخر وفقا لحالة مقد  الخدمةوتسليمها هم أفراد، وبالتالي يختلف الحصول عل ها من وقت 

  وون عليه من تعب وقرهاق. با ضييييييافة إلى اعا هذه الخصييييييائص التي تشييييييترك ف ها الخدمات الفندقية

 1تتمثل فيما يلي: وهامع باقي الخدمات اثخرى، هناك اعا المميزات الخاصة 

                                                 
ودراسات(  )بحوث ةارب عربية المنظمة العربية ل تنمية الإداريصبري عبد السميع، التسويق السياحي و الفندقي أسس ع مية وتج 1 

 .682،ص6002،مصر
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زمنية إلى أخرى طوال العا ،  نتيجة لاختلاف درجة وحجم النشييييييييييييياط السيييييييييييييياحي من فترة :النشــــــــــا موســــــــــمية *

بالظروف المناخية والطبيعية والاجتماعية بكل دولة، وققبال السييييييييييييييائحين على ا قامة بالفنادق في  وارتباط ذلك

ومواسم محددة، اتصف النشاط الفندقي بالموسمية، خصوصا في المناطق السياحية النائية، مما  فترات معينة

 :السلبية مثل أوجد اعا الآثار

  المستقبل؛وجود درجة من عد  التأكد بالنسبة ل حركة الفندقية في · 

  عد  الاسيييييتغلال اثمثل للموارد والتسيييييهيلات الفندقية نتيجة لوجود طاقة معطلة، خلال الفترات التي

 السياحية؛ف ها الحركة  تنخفا

  اناثحيزيادة التكاليف الثابتة والمتغيرة نتيجة انخفاض نسبة ا شغال الفندقي في اعا. · 

إن العنصيييييييير الماد  في النشيييييييياط الفندقي هو ذلك الجزء من المال المسييييييييتثمر في  :الثابتةارتفاع نســـــــبة الأصـــــــول *

وهذا الجزء يدخل في جانب اثصول والموجودات الثابتة التي تمثل جانبا كبيرا  الفندقية، ا نشاءات والتجهيزات

 النسيييييبة باقي أما المال، رأس من % 90 إلى نسييييي ته تصيييييل حي  الفندقية المشيييييروعات في من رأس المال المسيييييتثمر

 .وغيرها والعمالة والتشغيل أخرى  نفقات إلى توجه انهفإ

 العامة، اثهداف تحقيق في ال شر   العنصر استخدا  على أساسا الفندقي النشاط يقو  :النشا  إنسانية *

 كحسييين الزائر، تجذب بطريقة الخدمات تقديم على العنصييير هذا وقدرة كفاءة مدى على نجاحه يتوقف حي 

 في وا خلا  واثمانة الشخصية مقومات توافر مع عالية، بروح منه المطلوبة اثعمال وتأدية السائحين معاملة

 اثخرى  المادية العناصيييييييير بجانب مهما عاملا ال شيييييييير   العنصيييييييير يعتبر وبذلك ذلك، غير إلى ...والصييييييييدق العمل

 .أخر على فندق لتفضيل

 والترفيه، وا عاشييييييييية ا قامة اي رئيسيييييييييية عناصييييييييير من الفندقي المنتج يتكون  :الفندقي المنتج طبيعة *اختلاف

 المادية المنتجات ثن ملموس، منتوج أ  عن يختلف لا هذا شييييييييييييكله في وهو اثخرى، الخدمات إلى با ضييييييييييييافة

 الفندقي المنتج أن إلا وغيرها، والمسييييياحة والحجم والشيييييكل تميزها التي والخصيييييائص الصيييييفات من لها الملموسييييية

 أفضييييل في السييييائحين جمهور  إلى لتقديمه المعاملة في ولطف اثداء في لباقة إلى تحتاج معنوية بخصييييائص يتميز

 جيد وتنظيم فعالة إدارة إلى حاجة في الفندقية الخدمة فإن المميزة، الخصائص هذه إلى وبالنظر .ممكنة صورة

 تقديمها على والعمل اثحيان، اعا في اثمثل الاسيييييييييتغلال الفندقية الطاقة اسيييييييييتغلال عد  مشيييييييييكلة لمواجهة

 .المرجوة اثهداف تحقيق من يمكنها أفضل بمستوى 
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 :الفندقية الخدمة أنواع (2

 الفنادق أن نجد التكميلية، والخدمات والنقل والشييييييييييييراب والطعا  اثخرى  السييييييييييييياحة اعناصيييييييييييير مقارنة 

 الصييييغيرة، الفنادق في ونسيييي يا الكبيرة الفنادق في وخاصيييية للعملاء المطروحة الخدمات في بالتنو ع تتصييييف

  :1التالية الخدمات الفنادق تقد  حي 

 اثخرى  ا يواء أنواع من وغيرها الدرجات لمختلف الفندقية الخدمة جوهر تمثل و : الإيواء خدمات 

يالشييييييييييييييقق  الخييدميية هييذه على الضيييييييييييييييف وينفق ، وغيرهييا *والموتيلات السييييييييييييييييياحييية والقرى  الفنييدقييية وي

  .السياحية ميزانيته من( ( 40%حوالي

 والمطعم  المتخصيييييييييييصييييييييييية المطاعم أنواع من العديد على الفندق يحتو   : والشـــــــــراب الطعام خدمات

  .الضيف انفاقات من (% 29 ) حوالي وتشكل وغيرها، والصيوي وا يطالي للبناني

 السيييييييييييييييارات تأجير كخدمات الفنادق تقدمها التي المسيييييييييييييياعدة الخدمات واي : الإضــــــــــــافية الخدمة 

 والمؤتمرات اثعمال رجال خدمات المسييييييييييييابح، خدمات الصيييييييييييي ي، الناد  خدمات البنكية، والخدمات

 .اثخرى  الخدمات من وغيرها والحفلات

 النظري للمزيج التسويقي  الإطارالمبحث الثاني : 

المزيج التسيييويقي هو مجموعة من العوامل، أو العناصييير التي يمكن للنشييياط التجار  التحكم ف ها للمسييياعدة في 

، قد  أسييييييييييييييتاذ التسييييييييييييييويق بجامعة هارفارد جيم  ووليتون مفهو  1442إعلا  العملاء بمنتج أو بخدمة. في عا  

 .عي من المكوناتالتسويق ثول مرة للمدراء التنفيذيين للأنشطة التجارية كمزيج إبدا

 التسويقي المزيجماهية المطلب الأول : 

اسييييييتخدا  العناصيييييير اثربعة للتسييييييويق واي )المنتج، والسييييييعر، والمكان،  غالبًا ما يتم تعريف المزيج التسييييييويقي بأنه

 .توسيع نطاقه إلى سبع نقاط )بإضافة اثشخا ، والعملية، والدليل الماد ( أو)والترويج 

 تعريف المزيج التسويقي  (1

 ثداء البعا اعضيييييييييها مع وترتبط تتكامل تسيييييييييويقية أنشيييييييييطة من مجموعة أنه على التسيييييييييويقي المزيج يعرف    

 ث  التسييويقية تيجيةار الاسييت العناصيير أهم من يعد التسييويقي المزيج فإن لذا وجه، أكمل على التسييويق وظيفة

 إلى منظمة من تختلف أ ( سيييييييييلعة لكل أو منظمة بكل فريدة عملية اي المزيج وتوازن  بناء عملية وقن .منظمة

 اثخيرة الآونة في اثعمال منظمات أوضييياع لطبيعة التسيييويقي للمزيج عا  إطار وجود من الفائدة ووانت ،)أخرى 

 التسييييييويقي، المزيج في جديد مدخل إلى تحتاج المنظمات أن يقترح فالبعا ،2التسييييييويقي للمزيج حاجاتها ومدى

 اثعييميييييييال ميينييظييميييييييات تييبيينييييييييييه أن يييجيييييييب الييتسييييييييييييييييويييقييي لييلييمييزيييج الييتييقييلييييييييييد  المييفييهييو  أن يييعييتييقيييييييد الآخيير والييبييعييا

                                                 
حسن ع ي الزغبي، نظام المع ومات وأثرها في تحديد الميار الاستراتيجي ل منظمات الفندقية، الم تقى الدولي حول صناعة السياحة  1 

، 6002يوليو  2-6)أعمال المؤتمرات(  ةية ل تنمية الإداريفي الوحن العربي من منظور استراتيجي وإداري وتنموي المنظمة العرب

 .536تونس، ص

 .351ص  6006/6003د/ محمود صادق بارزعة " أداة التسويق" حبعة موجزة، جامعة القاهرة حبعة  2 
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(Datta,Ailawadivan&Heerde, 2017) ، التي والكتب جعراوالم السيييييييابقة اثدبيات جعةرابم الباح  قا  وقد 

  التسييييويقي المزيج تعريفات أهم يوضييييح الذ  الآتي الجدول  وقعداد التسييييويقي بالمزيج اهتمت
ً
 الباحثين ءار ث  تبعا

 :الاقتصاد مجال في

 التسويقي المزيج تعريفات: ( 21-21الجدول)

 التعريف الباحث 

(Prasad, 2000) تحقيق على القــدرة من المنظمــة تمكن التي الأدوات من مجموعــة 

 .المستهدف القطاع أو السوق  في التسويقية الأهداف

 التســويق إدارة عليها تعمل التي والســياســات الخطط من مجموعة  (2003، الدوري(

 .المستهلك احتياجات لتلبية للمؤسسات

 لبعضـــــــــــهــا المكملــة العنــاصـــــــــــر من مجموعــة هو التســـــــــــويقي المزيج ( 2005 ونعساني، وشيحا كنجو)

 فعـــل رد على التـــأثير خلالهـــا من المنظمـــة تســـــــــــتطيع والتي البعض

 .خدمة أو ما منتج تجاه المستهلك

  تســــــويقية تيجيةراإســــــت أي تؤلف التي العناصــــــر أهم من واحد هو  (2009 والعلاق، الطائي(

 تيجيةســـترالل  الفعلي التطبيق أو الحالة هو التســـويقي المزيج وأن

اقع أرض على الشاملة  . الو

 المتكاملة الأنشطة مجموعة بأنه التسويقي المزيج عرف (2010 ئي،راوالسام عليان(

 المنتج دراســـــــة خلالها من يتم والتي البعض بعضـــــــها مع ةترابطوالم

 ورغباته الزبون، أو المســـتهلك أو المســـتفيد حاجات مع يتناســـب بما

 المناسب . المادي والمقابل السعر تحديد مع وطلباته،

 

  تلقراراا  لاتخــــــاذ تهــــــدف التي اتراءوالإج الخطط من مجموعــــــة ( 2010 ويوسف، الصعيدي(

 البيع، وقنوات والتســـعير، المنتج، تحديد مثل الســـلمية التســـويقية

 .تار  لقراا من وغيرها الإعلانات وأنواع الإعلان، وطرق 

 في التســــــويق إدارة تمارســــــها وعمليات وســــــياســــــات خطط مجموعة  (2011 طالب،(

إقنـــاع المســـــــــــتهلكين ورغبـــات احتيـــاجـــات تلبيـــة أجـــل من المنظمـــة  و

 من عنصـــــــــــر كــل ويؤثر وخــدمــاتهم، منتجــاتهمشـــــــــــراء ب المســـــــــــتهلكين

 .الآخر بالعنصر ويتأثر التسويقي المزيج عناصر

 تيزام ذلك في بما للعميل، تقديمها يتم التي تغيراالمت من مجموعة  (2011 الطنيب،(

افر الخــــــدمــــــة، أو المنتج  والتســـــــــــليم، العرض، ووقــــــت مكـــــاـن( وتو

 والســـــعر ،)الترويج كيفية( المنتج يولده الذي والانطباع ،)والتوزيع

 .تطويره المطلوب
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 العناصــــــر وهذه الســــــوق  تكون  مزجها عند العناصــــــر من مجموعة  (2012 ، البكري (

 التي تراالمتغي مجموع وهو والترويج التوزيع، الســــــــــعر، المنتج، هي

 .المستهلك سلوك على للتأثير تستعمل والتي المنظمة لدى

(Almeida,Giuliano&Tarcisio, 

2015) 

 على تعتمد التي المتكاملة التسويق أنشطة من مجموعة

 لها مخطط هو كما التســــويق وظائف أداء لغرض البعض بعضــــها

 .المنظمة في

Kotlar&Armstrong, 2017) ) إدارة وضــــــعتها وســــــياســــــات خطط تتضــــــمن العمليات من مجموعة  

 .المستهلكين رضا لتحقيق وتطبيقها المؤسسة في التسويق

Datta et.al., 2017 ) من الشــركة قبل من المســتخدمة التســويق أدوات من مجموعة هو 

 المستهدفة السوق  في التسويقية أهدافها تحقيق في الاستمرار أجل

 (4ps) باسم والمعروفة

 .014   2332/2330محمود صادق بارزعة " أداة التسويق" طبعة موجزة، جامعة القاهرة طبعة المصدر : 
 

 التي الشركة في الخاصة التسويقية اثدوات من خليط أنه على التسويقي المزيج تعريف يمكن سةار دال هذه وفي

 واي المسيييييتهدفة اثسيييييواق في الشيييييركة إل ها تطمح التي التسيييييويقية اثهداف من عدد لتحقيق باسيييييتخدامها تقو 

 التسيييييييييويقي المزيج تشيييييييييكل التي العناصييييييييير هذه وول والتوز ع والترويج والتسيييييييييعير المنتج من مكونة عناصييييييييير أربع

 .التسويقية تارار قال لصناعة تستخد 

  التسويقي المزيج أبعاد (0

 المنتج : (أ

 المزيج عناصيييييييييير تعتمد حي  التسييييييييييويقي، المزيج عناصيييييييييير من عنصيييييييييير أهم هو Kotler, 2005)) كوتلر عرفه 

 تقديمه يمكن شيييييي يء عن عبارة هو فالمنتج التسييييييويقية، النشيييييياطات لتنفيذ المنتج وجود على اثخرى  التسييييييويقي

 الخصائص يشمل بحي  معينة، رغبة أو لحاجة وا شباع الحيازة أو الاستخدا  أو الاستهلاك، اغرض للسوق 

 .والمنظمات واثماكن واثشخا  المادية غير والخدمات المادية

 واثسييييييرة،  للفرد ئيةار شييييييال القوة معدلات ارتفاع وزيادة الزبائن، احتياجات وتعدد والطلب، اثسييييييواق نمو ومع

 عن والخيييدميييات السييييييييييييييلع من العرض فييييه داز  اليييذ  الوقيييت وفي اثخرى، القطييياعيييات وطليييب الحكومي والطليييب

 والذ  المنتجات وقنتاج للتسييييويق الحدي  المفهو  إلى الانتقال إلى المنظمة ذلك دفع المنافسيييية، وازدياد الطلب،

  الخمسينات منتصف في ظهر

 لمنتج زبون  تجد أن لي  فالمهم المنتج، ولي  الاهتما  مركز هو الزبون  أن على للتسيييويق الحدي  المفهو  ويبوى

 التسييييويق على يركز أنه أ  تسييييويقه، يمكن ما إنتاج على يقو  وهو لزبونها، منتجا الشييييركة تجد أن بل الشييييركة

 المزيج وبناء السييييييييييييييل ي المزيج إنتاج ثم أولا، ورغباتهم الزبائن حاجات تحديد ضييييييييييييييرورة على ويركز البيع ولي 
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 التسيويق وبحوث سياتادر  على بناء تقديرها تم التي والتوقعات والرغبات الحاجات تلك مع المنسيجم التسيويقي

  .التسويق بحوث بنشاط يعرف ما أو

 التخصيييص باسييم المعروف التصيينيع نهج تطوير إلى والتخصيييص المنتجات تنوع على لمتزايدا الطلب أدى وقد    

 .التكلفة حي  من فعالة بطريقة الزبائن لمواصفات وفقا المنتجات وقنتاج تصميم خلال من وذلك الشامل،

 في هو الطلب حسييييييييييييييب وا نتاج الكلفة بين الجمع أن لىإMarodin,Saurin&Tarcisio, (2013) ويشـــــــــــير      

 اشييييكل تخصيييييص من الضييييخم ا نتاج :ا دارة قبل من الطويلة المنافسيييية أنظمة من ا ثنين بين توليف  الواقع

 المنتجات من أصييناف  نتاج تاقدر  بناء إلى تحتاج الشييروات أن إلى العمليات إدارة علماء و شييير بضييا ع، فرد 

 .يالجماع للإنتاج مماثلة وبتكلفة واسع نطاق على اسرعة، المخصصة

 وأخير  
ً
 درااثف حاجات لتلبية ماد  شييييييييييييي يء ا  أو خدمة أو سيييييييييييييلعة أو فكرة عن عبارة بأنه المنتج تعريف تم ا

 مبتكرة وبصيييورة الزبائن رغبات حسيييب تنتج المنظمات وأصيييبحت التبادل عملية حدود تجاوز  والذ  والمنظمات

 . المنظمة تاقدر  عن تعبر قيمة المنتج من تجعل

 Pricing  تسعيرال (ب

 التي العينية أو النقدية القيمة تحديد يتضييييييمن الذ  التسييييييويقي النشيييييياط هو، 2005 وعايش الضـــــمور  عرفه

 الزبون  عل ها يحصييييييييل التي التبادل قيم مجموع وهو الخدمة، أو السييييييييلعة على حصييييييييوله لقاء المشييييييييتر   يدفعها

 .الخدمة أو للمنتج استعمال أو امتلاك أو كحيازة

 قيمة وضييييييع بطرق  تتعامل التي الشييييييروات في التسييييييويقي ارالقر  اتخاذ في عنصيييييير هو ( (2010 ســـــويدان وعرفه

 .للمستهلك ومعقولة للشركة مربحة تكون  بحي  تبادلية

 وله اثعمال، قطاعات من قطاع أ  في والمربكة الشيييييييائكة القضيييييييايا من التسيييييييعير أو السيييييييعر قضيييييييية تعد وكما

 من الرغم فعلى والرسييييو ، العمولة، الفائدة، اثجور، يعوي السييييعر أحيانا نجد فقد مختلفة، ومعان   مسييييميات

 سعر  يدفع أن يجب العميل أن تبقى الحقيقة لكن المختلفة المسميات هذه
ً
 وقن سلعة، على الحصول  مقابل ما ا

 . التسويقية تيجيةراالاست في المهمة العوامل من تعد التسعير قرارات

 أهداف مع يتناسييييب أن ويجب سييييواء، حد على والسييييلع ل خدمات التسييييويقي المزيج عناصيييير أحد السييييعر ويمثل

 الخدمية للمنظمات داتاإير  يولد الذ  اثسييييييييياس السيييييييييعر و عد ،وبرامجه وسيييييييييياسييييييييياته، المنظمة في التسيييييييييويق

 والخدمات، السيييلع تقييم في العملاء عليه يسيييتند الذ  الدليل يعتبر الوقت نف  وفي والتسيييويقية، وا نتاجية

 تخفيضييييه خلال من عليه السيييييطرة المنظمة إدارة وتسييييتطيع للمنظمة، الداخلية البيئة عوامل من السييييعر يعد

 أفعال ردود توقع ا دارة من تتطلب الانخفاض أ  الزيادة في سييواء السييعر، تحديد في المرونة هذه فان زيادته أو

 تغير يولد وقد السييييييلعة، بجودة مباشيييييير إرتباط يقابله السييييييعر ثن المختارة، السييييييعرية السييييييياسييييييية تجاه الزبائن

 .المنظمة له تخطط وانت ما عك  وعلى السلعة، تجاه عكسية فعل ردود السعرية السياسة
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 الحصييييييول  مقابل المسييييييتهلك يسييييييتبدلها التي النقود من مجموع أنه على السييييييعر Kotler&Keller, 2015 وعرف

 من دفعه يتم ماد  مقابل أنه على السعر عرف وقد استخدامها، أو امتلاكها أو السلعة أو المنتجات فوائد على

 دفعها يتم التي النقود هو السييييييعر فإن الخدمات، أو السييييييلع على ل حصييييييول  المبادلة عملية أثناء المسييييييتهلك قبل

 أ  على ل حصيول  إنفاقه يتم الذ ) المجهود أو (الوقت أيضيا يعوي وقد الخدمات، أو السيلع تبادل عملية  تما 

 .منهما

 الخدمة، أو السيييييييييييلعة على الحصيييييييييييول  مقابل العميل يدفعها التي العينية أو النقدية القيمة بأنه وأخيرا يعرف

 القيمة ويتضييييمن الخدمة، أو السييييلعة مقابل العميل يدفعها التي المالية التكلفة السييييعر مفهو  يتضييييمن وعليه

 السييعر مفهو  ويتوقف عل ها، الحصييول  مقابل المبذولة والعقلية والبدنية النفسييية الجهود تشييمل التي العينية

 .يشتريها التي الخدمة أو السلعة من توقعاته على للعميل بالنسبة

 التسعير أهداف:  

 التالية:  اثهداف من مجموعة لتحقيق منتجاتها أو خدماتها تسعير خلال من المنظمات تهدف

 .اثرباح من معدل أعلى تحقيق -

 .العملاء من والمستهدفين اثسعار بتغير الثابتة الاستيعابية الطاقة من العائد تعظيم -

 .السلعة بتقديم المرتبطة التكاليف ول تغطية -

 .السلعة على الطلب بتعظيم الطلب بناء -

 .ت ن ها ثم ومن السلعة تجربة على العملاء تشجيع -

 .السوق  من مرتفع نصيب على الحصول  -

 التسعير استراتيجيات : 

 المتعلقة اثنشييييييييطة أنواع ول تكلفة احتسيييييييياب واي  Based Pricing -Cost :التكاليف على المبينة *الأســـــــعار

 المسيييييياعدة أ  المسيييييياندة السييييييلع أ ، Core الرئيسييييييية بالسييييييلعة تتعلق وانت إن سييييييواء للعملاء، السييييييلعة بتقديم

 .الرئيسية السلعة لتقديم

 لما العميل كاإدر  على بناء السييعر تحديد يتم   Based Pricing -Value :المدركة القيمة على المبنية الأســعار*

 على ل حصييييييول  مختلفة تكاليف من سيييييييدفعه ما مقابل عل ها سيييييييحصييييييل التي)الفوائد ا ( المضييييييافة القيمة اي

 التي الفوائد اي ما العميل كاإدر  على بناء السيييييييييييييعر يتحدد وبالتالي والنقود، الجهد، الوقت، :مثل السيييييييييييييلعة،

  السيييعر وان عديدة فوائد على الحصيييول  العميل كراإد دزا وولما السيييعر، مقابل عل ها سييييحصيييل
ً
 مقابل مرتفعا

 .والعك  التكلفة

 يسييييييتخد  وهذا Based Pricing-Competition :المنافســـــين بأســـــعار المقارنة أســـــاس على المبنية الأســـــعار*

 يتم وبالتالي ,المنافسييين خدمات مع بالمقارنة Undifferentiated متميزة غير السييلعة تكون  عندما أسييا يي ي اشييكل
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 السييييلعة، هذه أسييييعار يحدد الذ  المناف  أسييييعار باتباع إ  السييييعر، بقيادة يسييييمى ما على بناء السييييعر تحديد

 . Price Leader عليه يطلق وهذا

 للعملاء، السييلع من مجموعة تقديم مقابل يدفع واحد سييعر عن عبارة وهو  Price Bundling :الســلع حزمة*

 .فندق أو سياحية سيارة ن،راطي  :مثل

 منخفضيييية بأسييييعار قائم، سييييوق  في سييييلعة تقديم وهو  : Penetration Pricingقراالإخت على المبينة الأســـعار*

 .سوقية حصة أكبر وتحقيق فيه، التوغل وهدف السوق، هذا في السائدة اثسعار عن

 أو السوق، في ليست جديدة سلعة تقديم عن عبارة : Price Skimming السوق  نشا  على المبينة الأسعار*

 الذين العملاء من قليل عدد وتسييييييييتهدف مرتفعة، وبأسييييييييعار جدا، عالية جودة ذات السييييييييوق  في قائمة ليسييييييييت

 .الجديدة السلعة هده على بالحصول  يرغبون 

  : الترويج (ت

 وتسييييييييييييعيرها، وتطويرها، المنتجات، إنتاج فقط تتطلب لا الحالي القرن  في للتسييييييييييييويق المعاصييييييييييييرة الفلسييييييييييييفة إن

 بمنتجاتها، العلاقة ذو   الزبائن بكافة وفاعلة مسيييييييتمرة اتصيييييييال اعملية المنظمات تقو  أن يجب بل وتوز عها،

 حصولهم خلال من تحققها يمكن التي والفوائد وأهميتها، المنتجات، هذه عن اللازمة المعلومات بكافة  علامهم

 تيجيةار سيييالا  اثهداف يحقق بما وفعال منسيييق اشيييكل الاتصيييالات جهود ول تخطط أن يجب فانه لذلك عل ها،

 والترويج الاتصيييييييالات اعملية الخاصييييييية مجراوالب .وها القيا  ترغب التي والترويج الاتصيييييييال عمليات من للمنظمة

 تمثل العلاقة هذه ثن عل ها، والحفاظ وتوثيقها الزبائن مع العلاقة بناء في وفعالية كفاءة ذات تكون  أن يجب

 . العمل مع مربحة علاقات لبناء الخدمية للمنظمات خاصة مهمة نقطة

 خلاله من يتم إقناعي اتصيييييال عملية على ينطو   تسيييييويقي نشييييياط بأنه الترويج 2005 وعايش الضــــمور  وعرف

 أذهان على التأثير وهدف معين سيلووي نمط أو شيخص أو مخصيص مكان أو فكرة أو خدمة أو اسيلعة التعريف

 .السلوكية استجابتهم لاستمالة معين جمهور 

 ، Integrated Marketing Communication (I.M.C) المتكاملة التسييييييييييويقية ا تصييييييييييالات الترويج مفاهيم ومن

 توصيييييييييل أجل من فائقة بفاعلية المتعددة اتصييييييييالاتها لقنوات وتنسيييييييييقي تكاملي ءابإجر  تقو  المنظمة أن و عوي

 .خدماتها أو منتجاتها وافة عن ومنظم ومنسق واضح وبشكل المستهدف، ل جمهور  وتسليمها الرسالة،

 وها تقو  التي المباشييييييرة  وغير المباشييييييرة والاتصييييييالات النشيييييياطات وافة" أنه الترويج Dadzie et.al., 2017يعرف

 واسييييييييييييتخدا  المعلومات، وافة تقديم طريق عن العملاء، مع قو   طااع وذات معززة، علاقات لبناء الشييييييييييييركة

 ."والعميل الشركة بين المشتركة العلاقة اراستمر  على المحافظة على تعمل التي ا قناع أساليب
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 المشيييييتريين إقناع وهدف البا عين، قبل من المبذولة الجهود" أنه على الترويج 2010 ويوســــف الصــــعيدي يعرف

 من يمكنهم اشيييييييييييكل ذهنهم في وحفظها الخدمات، أو السيييييييييييلع عن معينة معلومات بقبول  والمحتملين الحاليين

 ."استرجاعها

 عملية على وينطو   التسييييييييويقية، الجهود إطار في يتم نشيييييييياط"هو الترويج أن Kotler&Keller, (2015) ويرى 

 ."إقناعي اتصال

 المسييييوقين به يقو  الاتصييييالات، أنواع من نوع" أنه على الترويج فعرفوا Lamb,Hair&McDaniel, (2011) ماأ

 خلال من فعل رد استثارة أو  ،أر لا على التأثير أجل من بالمنتج وتذكيرهم وققناعهم، المحتملين، المشترين  بلاغ

 انه على  2010 سيييييويدان عرفه ار يأخ ."الترويج لعناصييييير اثمثل للاسيييييتخدا  وخطة ترويجية تيجيةااسيييييتر  وضيييييع

 جمزي يتضييييييمن الذ  التسييييييويقير االقر  اتخاذ في اعنصيييييير  الترويج يمثل
ً
 مناسيييييي ا

ً
 وا علان، الشييييييخ يييييي ي، البيع من ا

 .المحتملين الزبائن وققناع الزبائن مع ا تصال في  ستخدامها التجارية والمعارض المبيعات، وتنشيط

 ووسائله ودوره الترويج أهداف : 

 :يلي بما الترويج أهداف تتمثل

 .تقليدية غير تكون  قد جديدة بخدمات الاهتما  ثم ومن المستهلك، توعية -

 .السلعة تلك بمازايا  المستهلك وققناع المنافسين، وخدمات السلعة بين المقارنة -

 اعاإبراز  خلال من المنافسييييييييين خدمات مع مقارنة المسييييييييتهلك ذهن في السييييييييلعة تموضييييييييع إعادة -

 .ا يجابية الصفات

ترة ف تحفيز الطلب على السييييييييييييييلعة في اثوقات التي يكون فيه الطلب متدني أو منخفا الفنادق في -

 الشتاء، تشجيعها

ك الخطورة من خلال إمييييداد المسييييييييييييييتهلييييك بمعلومييييات مفيييييدة عن راتخفا من عييييد  التييييأكييييد، وقد -

  .السلعة

  .تساعد في التأكيد على المستهلك بضمان السلعة -

  .تثقيف المستهلك بكيفية استخدا  السلعة لمص حته -

  .تعريف المستهلك بخطوات الحصول على السلعة قبل الاستخدا  -

 دور الترويج :  

 في إيجاد صيورة ذهنية قوية وجيدة، وذات مصيداقية وثقة لدىرئيسييرا يؤد  الترويج دو 
ً
ترويج  فبدون  العملاء، ا

السييييييييلعة، وماذا تقد  لهم،  فعال لن يسييييييييتطيع العملاء المحتملين معرفة شيييييييي يء عن وجود هذه السييييييييلعة أو مقد 

ء ار لذ  يمكن أن يشييييجع على شيييياو  وكيف يمكن اسييييتخدامها، و شييييجع الترويج في إيجاد نقاد مقنع لدى العملاء

 :في تسويق السلع، ومن هذه اثدوار ما يلي ة أدوارتلك السلعة. انطلاقا من هذه اثهمية للترويج فانه يؤد  عد
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إن المعلومات التي يتضيييييييييييييمنها الترويج اي طرق أسييييييييييييياسيييييييييييييية ومهمة في  :إضـــــــــــافة قيمة من خلال محتوى الترويج*

السيييييييلعة، فكل من العملاء المحتملين أو القائمين قد يحتاجون إلى معلومات أو نصيييييييائح  إلى Value إضيييييييافة قيمة

  ة،عل ها، وتكلفتها، والمواصييييفات الخاصيييي الحصييييول السييييلع المتوفرة لهم، ومن أين، ومتى، وكيف يمكن  عنه، ما اي

  ووظائف السييييييييلعة، والفوائد التي يمكن الحصييييييييول عل ها من اسييييييييتخدا  السييييييييلعة. ويتم اسييييييييتخدا  المعلومات التي

العميل  ا شييباع رغبات هذ يتضييمنها الترويج  قناع العميل المسييتهدف بأن السييلعة المقدمة تقد  أفضييل الحلول 

قط لسييييييلعة لي  ف مقارنة مع عروض الشييييييروات المنافسيييييية. وبالتالي فإن المعلومات التي يقدمها الترويج تسييييييتخد 

 عملاء جدد، ولكن أيضييييي لاسيييييتقطابالعميل المسيييييتهدف، أو 
ً
 العملاء القائمين والحفاظ لتكوين علاقة جيدة مع ا

 .على هذه العلاقة

 وسائل الترويج :  

الدعاية،  المباشيييير، وسييييائل المزيج الترويلي للمنتجات ا علان، البيع الشييييخ يييي ي، العلاقات العامة، التسييييويقمن 

 
ً
لتي خاصييييييييية بترويج السيييييييييلع، ا النشييييييييير، الانترنت، وترويج المبيعات، با ضيييييييييافة إلى هذه الوسيييييييييائل، فان هناك طرقا

 :الشخصية، ومنها ما يلي الاتصالاتتسمى 

تتميز الشييييروات التي تقد  هذه السييييلعة بالسيييييطرة على  :للعملاء من خلال قنوات التوزيعالرســـائل التي تنقل *

فاعلية، وقليلة التكلفة في إعطاء العملاء معلومات عن ول ما يتعلق وهذه  نقطة البيع، وتوز ع السلعة، واي ذات

 .السلعة

رسييييييييائل ذات أهمية إلى العملاء، اثمر الذ  ترسييييييييل البيئة المادية بكل مكوناتها المختلفة  :مكونات البيئة المادية*

 العملاء إلى تكوين صيييورة ذهنية إيجابية عن الشيييركة، وخدماتها، وتوقعاته بحصيييوله على السيييلعة بالشيييكل يدفع

 .الذ  يرغبه

من خلال التفاعل المباشيير وجه لوجه مع  ار لعاملين في الوجهة اثمامية دو يؤد  ا :العاملين في الوجهة الأمامية*

 ها تقدمممنحهم، أو في إعطامهم انطباعا إيجابيا عن السلعة، اثمر الذ  يساعد في ترويج المنظمة أو  العملاء في

 ةور تكوين صييييييييييييييمن منتجات. فمن خلال التدريب الجيد واثداء الجيد في التعامل مع العملاء يسييييييييييييييتطيع العاملين 

ين صييورة تكو  لي  فقط في الوصييول إلى معلومات عن السييلعة، وكيفية تقديمها، وقنما أيضيياجيدة عن المنظمة، 

 .أو انطباع إيجابي عن الشركة، وخدماتها، والعك 

 في توصييييييل   ATMيمكن أن تكون نقاط السيييييلعة الذاتية :كز تقديم الســــلعة الذاتيةانقا  أو مر *
ً
 فعالا

ً
أسيييييلوبا

 .والمحتملين عن السلعة معلومات للعملاء القائمين

تتطلب اعا السيييييييييلع تدريب العملاء على كيفية اسيييييييييتخدامها، مثل:  :تدريب العملاء على اســـــــتخدام الســـــــلعة*

 .و ساعد هذا التدريب أحيانا في تبوي السلعة، وزيادة الاستخدا  لها المتعددة(الاتصالات )و) الانترنتخدمات )
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الآن بك رة في الترويج، وتوفر معلومات تفصيلية عن الشركة  أصبحت تستخد  :وسائل الإ تصال الاجتماعية*

 يلي:ما  إلىالترويج تيجيات راكن تقسيم استعا  يم وخدماتها. اشكل

بالتركيز على اسييييييييتخدا  الوسييييييييائل  تيجيةالاسييييييييتراتقو  الشييييييييركة في هذه  Push Strategy :تيجية الدفعاإســــــتر *

وتوجيه تلك الجهود إلى العاملين في المنافذ التوز عية، ودفعهم  (،وا علان .... إلخ ,البيع الشيييييييخ ييييييي ي  )الترويجية 

 ين فيتيجية نحو حوافز للعاملار الخصومات ضمن هذه الاست ويجية إلى العملاء، وتمنحالحملات التر يتوجيهإلى 

بقوة  ع ك الشييييييييركة، ومنافذه التوز عية في دفع السييييييييلع من خلال قنوات التوز ار نافذ التوز عية والدفع أ  اشييييييييتالم

 حتى تصل العميل.

 عن العميل من المباشيييييير الطلب إيجاد إلى تيجيةراا سييييييت هذه تسيييييي ى:  Pull Strategy :الجذب تيجيةرا*إســـــت

 من المباشيييير الطلب طريق عن السييييلع لتوفير التوز عية المنافذ على الضييييغط وبالتالي .الترويجية اثنشييييطة طريق

 تجذب التي المسييييييييييييتهلكين، ولدى المنتجين لدى المألوفة تيجياتراالاسييييييييييييت من تيجيةراالاسييييييييييييت هذه وتعد   العميل،

 الجهود دفع وهدف يجيتينراتالاسيييييييت من كلا اسيييييييتخدا  الشيييييييروات وتسيييييييتطيع .السيييييييلعة لطلب وتدفعه العميل،

 .خدماتها لطلب التوز عية المنافذ مع للتعامل العملاء جذب الوقت نف  وفي الموزعين، خلال من الترويجية

 في القو   الدعا ي اثسييلوب تبوي على تيجيةراالاسييت هذه تعتمد:   Hard Sell Strategy :الضــغط *إســتراتجية

 بييالمنييافع وتعريفهم المنظميية، من المقييدميية والسييييييييييييييلع بييالمنتجييات دفراالا   قنيياع اثمثييل اثسييييييييييييييلوب وهو ا قنيياع،

 .المنتجات تلك من عل ها الحصول  يمكن التي الحقيقية

 القائم الم سيييييط ا قناع أسيييييلوب على تيجيةار الاسيييييت هذه تعتمد:   : Soft Sell Strategyالإيحاء *إســــتراتيجية

 هييذه وتعتمييد المنتجييات، قضييييييييييييييييية في والمثبطيية الييدافعيية الجوانييب على بييالضييييييييييييييغط ليسيييييييييييييييت واي الحقييائق، على

 بقناعة ءار شيييييييييال ارقر  يتخذون  وجعلهم اثمد، الطويل الحوار لغة خلال من العملاء جذب على تيجيةار سيييييييييتالا 

 .تامة

 :  التوزيع (ث

 خلال من الخدمية أو السييييييييييلعية وان سييييييييييواء المنظمات في رسييييييييييتهامام يتم التي الرئيسيييييييييية اثنشييييييييييطة من التوز ع

 المزيج في اثخرى  اثنشيييييييييييطة مع التكاملية علاقة تربطها التي اثنشيييييييييييطة من واي التسيييييييييييويقية، تيجياتراالاسيييييييييييت

 ءااشييييييير  غبيناالر  العملاء عدد زيادة في ا سيييييييها  على تنصيييييييب التوز ع وظيفة فإن معروف هو وكما التسيييييييويقي،

 .الشركة من السلع

 المناسييييييييييبين، والمكان الوقت في المترقب العميل إلى السييييييييييلع وها تصييييييييييل التي بالكيفية التوز ع عملية جوهر و عوي

 العميل جهة من الفعال التبادل عملية إتما  وضيييييييييييييمان إيجابي، جيد اشيييييييييييييكل كهاار دإ تضيييييييييييييمن التي والكيفية

 كيفية وقن السييييلع تسييييويق في المهمة العوامل من إل هم الوصييييول  وكيفية السييييلعة مقدمي موقع و عد والشييييركة،

 الشييخ يي ي الاتصييال وسييائل تتضييمن وقنما الماد ، الوصييول  اعملية فقط تختص لا السييلع مقدمي إلى الوصييول 
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 إلى الوصيول  اعملية المرتبطة المهمة اثمور  من تعد المسيتعملة، التوز ع قنوات فإن وبالتالي ، اثخرى  والاتصيالات

  . السلعة تقديم مكان

 عم تعمل التي المتبادل الاعتماد ذات والمؤسيييييييسيييييييات الجهات من مجموعة هو التوز ع Kotler, (2008) وعرف
ً
 ا

 أحد التوز ع ويمثل .المناسيييييييييبين والزمان المكان في إل ها حاجته عند للمسيييييييييتهلك متوفرة الخدمة أو المنتج لجعل

 خلال من وذلك السييييييلعة، من المسييييييتفيد أو بالعميل الاتصييييييال عملية يحقق والذ  التسييييييويقي، المزيج عناصيييييير

  ولكن .المباشييير غير أو المباشييير، التوز ع نقاط خلال من سيييواء التوز عية، النقاط على الاعتماد
ً
 دور  تؤد  أيضيييا

ً
 ا

 في المباشيييير التوز ع على فقط تعتمد الخدمية المنظمات أن يعتقد الكثير وقن وتقديمها، السييييلعة إنتاج في فعال

 مثلا الفنادق فإن المباشيييييييييييرة، غير التوز ع نقاط على أيضيييييييييييا تعتمد قد ولكن المسيييييييييييتفيد، إلى خدماتها إيصيييييييييييال

 من الكثير تقديم في مهما ار و د يؤدون  ثنهم السيييييفر، وكلاء طريق عن أو مباشييييير، اشيييييكل خدماتها بيع تسيييييتطيع

 .التكميلية السلع

 اثخرى  المنظمات مع التنسيق وعلى المباشر، غير التوز ع قنوات على الشروات ومنها الخدمية المنظمات وتعتمد

  . خدماتها مع تتكامل التي

 سيييهلة خدماتها لجعل الشيييروات وها تقو  التي النشييياطات مختلف عن عبارة هو التوز ع إن القول  يمكن وبالتالي

، العملاء قبل من المنال
ً
، زماني مكانيا

ً
 سعري ا

ً
 تيومعلوما ،ا

ً
 .ا

 انسيييييييييياب خلالها من يتم التي التسيييييييييويقية، المنظمات من مجموعة" التوز عية القنوات أو التوز ع منافذ وتعد

 الداخلية المنظمات من مجموعة واي الاسيييييييتهلاك أو التسيييييييويق مواقع إلى إنتاجها زراكم من والخدمات السيييييييلع

 ."الاستهلاك أو للاستخدا ، المتاحة السلعة أو المتاحة، السلعة صناعة عملية في المتضامنة

 (: 2010 ويوسف الصعيدي) التوزيع أهداف 

  بوصييييفه التوز ع ونظا  تحقيقها، إلى يسيييي ى أهداف نظا  لكل
ً
  نظاما

ً
 فإنه متكامل، تسييييويقي لنظا  ينتمي فرعيا

 :يلي ما ومنها التسويقية، اثهداف تحقيق في يساهم

 والسيييييييييييييعر والمكان، وبالوقت، الطلب وقوع مكان إلى ا نتاج مكان من والخدمات السيييييييييييييلع تدفق -

 .وقنسياوها المطلوبة، والجودة المناسب،

  بيياثسييييييييييييييعييار الطلييب أميياكن وفي عل هييا، الطلييب حييدوث وقييت في )وخييدمييات سييييييييييييييلع( المنتجييات توفير -

 .المطلوبة والنوعيات

 .الطلب مكان إلى ا نتاج مكان من السلع تحريك خلال من المكانية المنفعة تحقيق -

 في المنتجيييات من المطلوبييية بيييالكمييييات العملاء إميييداد خلال من وذليييك الزميييانيييية، المنفعييية تحقيق -

 .المناسب الزمان
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 من المشتر   إلى المنتج من المنتجات ملكية ونقل الحيازية، المنفعة لتحقيق التبادل عملية تحقيق -

 .قنواته أو التوز ع، منافذ خلال

 خاصيييييية وفعالية كفاءة ذات ز عيةو ت تيجيةار تاسيييييي على الاعتماد إن التسييييييويقية، التكاليف تقليل -

 الدور  تؤد  والتي التوز عية، التكاليف من يقلل سييييييييوف ذلك فإن والتخزين، بالنقل يتعلق فيما

 زيادة إلى يؤد  مما المنتجات، أسيييعار خفا في وتسيييهم التسيييويقية، التكاليف تقليل في اثسيييا ييي ي

 .للأسعار العالية الحساسية ذات للمنتجات بالنسبة اثخص وعلى المبيعات،

 السيييييييييييلع( المنتجات تدفقرار اسيييييييييييتم ضيييييييييييمان خلال من المسيييييييييييتهلكين لدى اروالاسيييييييييييتقر  الثقة خلق -

 .)والخدمات

 .اثسواق ول وفي الظروف ول في المنتجات تهيئة خلال من السوقية الحصة على المحافظة -

 .أمامها والصمود المنافسة مجاوهة -

 التوزيع وظائف: 

 : واي للتوز ع، وظائف إلى Kotler&Keller, (2015) من ول يشير

 للسييييييييييييييلع والخزن  النقل وظيفة تحقيق على ويركز وتسييييييييييييييويقية، توز عية وظيفية الماد  التوز ع يمثل -

 .وخزنها وتقديمها، السلع إنتاج على المساعدة السلع ونقل الملموسة،

 تظهر التوز ع نظا  أهمية وقن المسيييييتهلكين، به يرغب الذ  والزمان المكان في والخدمات السيييييلع توفير -

 .واحدة توز عية نقطة في المختلفة والخدمات السلع من للتشكيلة التوز ع نقاط تقديم خلال من

 خلال من ليييييذليييييك اللازمييييية النفقيييييات تغطيييييية وكيييييذليييييك التوز ع، يشييييييييييييييملهيييييا التي الوظيييييائف جميع تموييييييل -

 .اثرباح وتحقيق المبيعات،

 .للمشترين للمنتجات القانونية الملكية انتقال ضمان تشمل التي الملكية نقل -

 .)الماد  والتوز ع التوز ع، قنوات (بركن ها التوز ع بأنشطة المتعلقة المخاطرة تحمل -

 .ورغباتهم المحتملين المستهلكين حاجات وتحديد معلومات، عن البح  -

 التوزيعية القناة اختيار معایير: 

 المعايير هذه ومن وقختيارها، التوز عية القناة تصييميم عند التوز ع إدارة تعتمدها التي المعايير من العديد هناك

Woodruffe, (1995) يلي ما: 

 الحاليين للزبائن ميسرة السلع تكون  أن يجب : Accessibility and Availabilityوالتيسير الوصول  إمكانية*

  الوصييول  يكون  أن ويجب التبادل، عملية  تما  إل ها الوصييول  و سييتطيعون  والمحتملين،
ً
  سييهلا

ً
 المكان في وملائما

 .لها المستخد  أو للمستلم للبيع السلعة فيه تعرض الذ 
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 بتوز ع المتعلقة تار قراال جميع في اثولوية يعطى أن يجب والتيسييييييييييير الوصييييييييييول  معيار إن:  Locationالموقع*

  تاراالقر  اتخاذ رةداا   من يتطلب وهذا أيضيييا، المهمة المعايير من يعدان وزمنه السيييلعة تقديم مكان ثن السيييلع،

 : على تراراالق هذه في تعتمد وأن التوز ع، قنوات اختيار في المناسبة

 العميل حاجات السييييييييييييلعة، مقد  وكذلك العميل دور  وفناءها، السييييييييييييلعة هلاك للسييييييييييييلعة، التلازمية خاصييييييييييييية

 .التسويقية اثهداف في،راالجغ الموقع أهمية ورغباته،

 التسويقي وأهميته  المزيج أنواعالمطلب الثاني : 

التسييييييييييييييويق هو فعل أو نشيييييييييييييياط يهدف إلى ترويج وبيع منتج أو خدمة ما تمثل قيمة معينة للزبون أو الشييييييييييييييريك أو 

 عمليات دراسييييييية السيييييييوق وتطبيق تقنيات الترويج 
ً
هو يتميز و  المختلفةالمجتمع ككل، هذا النشييييييياط يشيييييييمل أيضيييييييا

 وأنواع عدة المتمثلة في : بأهمية بالغة

 أنواعه : (1

 من لكل التسييييييييويقي المزيج لتشييييييييكل) والترويج التوز ع التسييييييييعير، ،المنتج (اثربعة التسييييييييويقية العناصيييييييير تتفاعل

 1: نوعين إلى التسويقي المزيج تقسيم تم وقد التطبيق، أساليب اختلاف مع والسلع المادية المنتجات

 التقليدي التســويقي المزيج The Traditional Marketing Mix : التسييعير، المنتج، من ول و شييمل 

 .والتوز ع الترويج

 للخدمات الموسـع المزيج The Expanded Marketing Mix Services : 4 ال بجانب و شييملps ول 

 (Processes) والعمليات( (People العاملين ، (Physical Environment) المادية البيئة من

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .621/610ص  8511شفيق حداد، نظام سويدان، أساسيات التسويق ، الحبعة الأولى، دار الحامد ل نشر و التوزيع دون ب د نشر  1 
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 Barlon, 2006 وضحها كما بينها التفاعل وطريقة التسويقي المزيج أنواع :  (21-21)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .620شفيق حداد، نظام سويدان، أساسيات التسويق ، الحبعة الأولى،مرجع سبق ذكره ص المصدر : 
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 : التسويقي المزيج أهمية (0

 يمكن الذ  اثسييا يي ي المركز   المحور  أنه كما أهدافها تحقيق على المنظمة بقدرة التسييويقي المزيج مفهو  يرتبط

 .التسويقية والخططرارات الق فشل أو نجاح نسب تخمين من المنظمة

 جوهرية ثسيييييباب اليو  حتى تتعاظم لتاز اوم الماضيييييية، السييييينوات خلال التسيييييويقي المزيج أهمية تعاظمت ولقد

 فتح في الرغبة والخدمات، ا نتاج عمليات وتطور  والمسييييييييييتمر، المذهل التكنولوجي التطور  : أهمها من ومهمة،

 ث  بالنسييييييبة مجتمعة أو منفردة اثسييييييباب ولهذه .التسييييييويقي واثداء التسييييييويق مفاهيم وتغير جديدة، أسييييييواق

 التسييييويق، على القائمين أهمية تتعاظم أن في بدوره أسييييهم اشييييكل التسييييويق اعملية الاهتما  تم أعمال منظمة

 أو اثعمال بمنظمات التسيييييييويق عملية نجاح يث ت الذ  المعيار حقيقة هو التسيييييييويق برجال الاهتما  وأصيييييييبح

 في التسييويق رجال أداء تحسييين بكيفية الاهتما  علىا عائد الفشييل أو النجاح هذا في الفارق  لكون  ظران فشييلها،

 التسيييويق عملية في المعاصيييرة والتحديات المشيييكلات مواجهة على القدرة إعطاء شيييأنه من الذ  المنظمات، هذه

 المزيج اهمية تت خص أهدافها يحقق وبما وجه أكمل على أعمالها تقديم في المنظمات هذه رااسييييييييييييييتمر  وبقاء

 : بالاتي التسويقي

 المنظمة وها تقو  التي التسويقية النشاطات لجميع تمثيل. 

 في المنظمة على كبير أثر لها والتي التسيويقية بالخطط تتعلق التي الاسيتراتيجية تراراالق إتخاذ محرك 

  .المجالات شتى

 المنظمة داخل التسويقية تيجياتاوا ستر  العمليات مفتاح التسويقي المزيج يعتبر. 

 المطلب الثالث : المزيج التسويقي الموسع للخدمات 

عناصيير المزيج التسييويقي التقليدية إلا أن هناك ثلاث عناصيير أخرى إضييافية تتعلق بالخدمات، يطلق  إضييافة إلى

 :  1وهذه العناصر ا ضافية اي الموسع،على الكل بالمزيج التسويقي 

 المكونات المادية :  (1

، كفاءات تقنية واسيييييتعمال ماكينات الصيييييرف الآلي لتوز ع الكفاءاتيسيييييتطيع أن يحقق الدعم الماد  نوعين من 

 أك ر.، وكفاءات فنية )جمالية( تجعل الخدمة ذات جودة النقديةاثوراق 

حيي  أن للتكنولوجييا الحيديثية أثر على الخيدميات، فيالمؤسييييييييييييييسيييييييييييييييات الخيدميية اليو  تتجيه إلى اسييييييييييييييتعميال المتزايد 

سيياعة و عن اعد والشييراء  24/24ها خدمات بدون انقطاع للتكنولوجيا والمؤسييسييات التي تضييع تحت تصييرف زبائن

 ف أو اشبكة ا نترنت.بالهات

 

                                                 
 .670/ 621، ص 5111عبيد عنان وآمرون "التسويق" محبعة جامعة عين الشمس القاهرة  1 
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 العملية التنفيدية لأداء الخدمة :  (0

 و تشمل وافة اثنشطة و العمليات التي تؤدى أثناء تقديم الخدمة وقدارة التفاعل بين تقديم الخدمة و متلق ها.  

 المشاركون )الأعوان(  في تقديم الخدمات : (2

دائم مع الزبون أثناء  اتصييييالالعون هو العنصيييير اثسييييا يييي ي لنظا  إنتاج الخدمة فهو الشييييخص الذ  يكون على   

 إنتاج وتقديم الخدمة .

إن لكل عنصييييييييييييير من العناصييييييييييييير السيييييييييييييابقة أثر على تقديم خدمات ذات جودة، و التي تؤثر بدورها على سيييييييييييييلوك    

أ     "7Psل خدمة الذ  يضيم سيبع متغيرات، و التي تسيمى ب " التسيويقييوضيح المزيج  التاليالمسيتهلك . و الشيكل 

 1المزيج التسويقي الموسع : 

 ( : المزيج التسويقي الموسع20-21الشكل رقم )

 

 العمليات                              الترويج                                                                                                                              

 

 الشواهد المادية            السعر                     المكان                                                                المكان                                  

 

 المنتج                                                                           السعر                             الأعوان        الترويج                   

 

 المنتج                                                                                                                                                      

ان وظيفي، تطبيق الطبعة الأولى، دار الزهر  اســتراتي يالخدمات" مدخل  تســويق»الطائي المصــدر : بشــير عباس العلاق، حميد عبد النبي 

 .12ص  1222للنشر و التوزيع عمان 

 

 

 

                                                 
مدمل استراتيجي وظيفي، تحبيق الحبعة الأولى، دار الزهران  تسويق الخدمات"» بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الحائي 1 

 .51ص  5111ل نشر و التوزيع عمان 
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 الفندقيالتسويق النظري  الإطار  الثالث:المبحث 

وجود  يسيييييتلز  اثعمال بيئة تطور  و مكان ول في السيييييياحية وجود و السيييييياحي القطاع يشيييييهده الذ  التطور  مع

 في يتمثل النشاط هذا وة الموجود  المنافسة ظل في تهم وحاجاتهمرغبا تلبية و الزبائن لجذب يس ى نشاط فعال

 .الفندقي التسويق

 المطلب الأول :  ماهية التسويق الفندقي

الاسييييييييييييييتراتيجيات واثسيييييييييييييياليب التسييييييييييييييويقية المتبعة في الفنادق وهدف الترويج لخدماتها ل التسييييييييييييييويق الفندقي هو و 

 ق.وأعمالها مما يُحدث لدى العملاء انطباع جيد لمرافق الفند

 الفندقي التسويق مفهوم (1

خلال الخمسييييييييييييييينيات  وفي أوروبييا 1423هر في الولايييات المتحييدة اثمريكييية حوالي عييا  التسييييييييييييييويق هو العلم الييذ  ظ

بدأ في السيييييييييييييتينات وثم اسيييييييييييييتخدمه للترويج لمدينة ذات أهداف سيييييييييييييياحية، من هنا أدركت  والتسيييييييييييييويق السيييييييييييييياحي

 الفنادق أنه يتعين عل ها الترويج لضمان استمراريتها.

  السييييييياحية اثسييييييواق على التعرف أجل من الفندقية المنشييييييآت تبذلها التي الجهود تلك الفندقي التسييييييويق يمثل"

 ."وها الفندقي ا شغال نسبة وارتفاع الفندقية الحركة زيادة دفته ف ها والتأثير والخارجية الداخلية

 والتسيييييييييويق للتسيييييييييويق الحدي  المفهو  روائز وافة يتضيييييييييمن الفندقي التسيييييييييويق أن التعريف هذا من ويتبين      

 توجيه ثم المسييتهدفة، اثسييواق في بالمسييتهلكين المتصييلة واثذواق والرغبات الحاجات دراسيية في المتمثلة السييياحي

 إلى يؤد  بما والرغبات، الحاجات لتلك ممكن إشييييييباع أق يييييي ى لتحقيق المنظمة داخل واثنشييييييطة الجهود وافة

 .والزائرين السياح تدفق وزيادة الزيارة تكرار

 وها التسويق الفندقي : يتميز التي الخصائص أهم من و

  . السياحية وللأحداث الاقتصادية للظروف الفندقي التسويق حساسية -

  .اليو  مدار على بالاستمرار الفندقية الخدمة و التسويق نظا  يتميز -

 و الزبون  حاجة على تعتمد السيييييييياحية السيييييييلع فشيييييييراء ترويج لهالل شيييييييخ ييييييي ي جهد إلى تحتاج الخدمة -

 . السلعة هذه دوافع ليبالتا ثم خبرته و معرفته

 .أهمية  التسويق الفندقي (0

 وعة الجهود التي يبذلها الفندق من أجل إرضاء النزيل لذلك يجب أن توجه ول جهودجمهو مالتسويق الفندقي 

  مثلوالخارجية تتمعظم اثسييييييواق الداخلية  ومطالبهم والتعرف على محاجاته أنشييييييطة الفندق نحو التعرف على

 :التاليةالفندقي في العناصر  وأهداف التسويق أهمية
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( و  كالمسييييييييتهل كيسيييييييياعد التسييييييييويق الفندقي على معرفة الجوانب السييييييييلوكية للمسييييييييتهلك ) دراسيييييييية سييييييييلو  -

المناسييييييييييييبة للتوقع التي تحقق رضيييييييييييا  تتحديد نوعية الخدما ليأو مسييييييييييييتوى توقعاته و بالتا تقدير درجة

  1العميل 

 ليالمسييييييييتهدفة و بالتااثسييييييييواق  تو البرامج لمقابلة حاجا تراتيجياتيسيييييييياعد التسييييييييويق على إعداد الاسيييييييي -

 الفعالية التنظيمية في المؤسسة الفندقية زيادة  يساهم

خلال  من ةالجديد اتيسيييياعد التسييييويق في الابتكار و التجديد فهو ينشييييط الطلب على السييييلع و الخدم -

 واءا يت الطعا  ، خدما فيهالمقدمة،  تالذهنية التي يحملها الزائر عن الفندق، التسيييييييييهيلا  ةالصيييييييييور 

 2موقع الفندق و تصميمه. إلى با ضافة،

 أهداف التسويق الفندقي :  (2

 . زمنية معينة ترةخلال ف لفندقية تالمبيعا تيؤد  التسويق الفندقي إلى تنشيط حروا -

التسيويق الفندقي إلى دراسية اثسيواق السيياحية العالمية و تحديد اثسيواق المحتملة و ذلك لغزو  يهدف -

  النزلاء من السائحين عددة جديد من مختلف الدول لزياداثسواق و فتح أسواق  هذه

 و السييياحيةت و الشييروات الحكومية و الهيئا ةمن الفندق و مختلف اثجهز ة عامة جيد تإيجاد علاقا -

 .الفندقية الحركة السياحية العامة و الخاصة ،مما ينعك  على زيادها غير 

ية التي التسيييييييويق الاسيييييييتراتيجيةالفندقي ( للتعرف على  دراسييييييية اثسيييييييواق السيييييييياحية المنافسييييييية ) القطاع -

  .التي تقدمها للسائحين الفندقيةت  الفنادق المختلفة و كذلك الخدما  تستخدمها

و دراسيييييييييية شييييييييييكاو  نزلاء الفندق اشييييييييييكل فور  و العمل على حلها بمختلف الوسييييييييييائل و السييييييييييبل  بح  -

 سمعة الفندق و سمعة الدولة السياحية . على  حفاظا

  الفندقي التسويق نجاح مقوماتالمطلب الثاني :البيئة التسويقية و 

التسويق هو مجموعة من الجهود واثنشطة التي تسهل وتصاحب انتقال السلعة أو الخدمة أو الفكرة من 

مصيدر إنتاجها إلى مشيتريها وذلك وهدف تحقيق المنافع الاقتصيادية والاجتماعية سيواء للمسيتهلك أو للمنتج 

للمجتمع فبالتالي هو يقو  على بضيييييييييع المقومات وبيئة تسيييييييييويقية خاصييييييييية تسييييييييياعده على إنجاح التسيييييييييويق أو 

 الفندقي.

 

 

 

                                                 
 .58، ص6000عبيدات،التسويق السياحي،)مدمل س وكي(، دار وائل ل نشر، الحبعة الأولى،عمان محمد  1 

 .666،ص 6002م يل المساعد، تسويق المدمات، وتحبيقها، دار النهج،عمان ، الحبعة الأولى،  2 
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 : الفندقي التسويق نجاح مقومات (1

 :يلي ما أهمها العوامل من موعةمجعلى  أهدافه تحقيق و الفندقي التسويق نجاح يعتمد

 : الفندقية للخدمة المناسب التصميم (أ

 نتصييييييور  أن يمكن  الفندقي، فلا السييييييياحي الطلب مع تتلاء  التي تالخدما واسييييييتحداث ابتكار به ويقصييييييد

 هو الفندقية الخدمة في اثصيييييييييييل ثن النزلاء، يحتاجها ولا ف ها مرغوب غير تخدما بتقديم الفندق قيا 

  اتالمكوني تحيدييد فيإن لفنيدق ليذليكا ةإدار  واهتميا  رغبية على بنياء ولي  العملاء، ورغبية بحياجية طهياارتبيا

 .الفندقية اثهداف تحقيق على يساعد المناسبة وأسعارها  بمستوياتها الفندقية ل خدمة الرئيسية

  :إعلانية وسيلة من أكثر على الاعتماد (ب

 من أك ر اسييتخدا  ثن ، لها المحدد ف الهد نحو ا علانية الحملة تركيز علىالمسيياعد  الوسييائل من ذلك يعتبر و

 الحواس تن يه و ا علاني اثثر دائر توسيع على يعمل واحد، نفي أالمرئية  أو ةالمقروء أو المسموعة سواء وسيلة

 اجتييذابييا اثك ر و تالخييدمييا أفضييييييييييييييييل توفر التي الفنييدقييية ا قيياميية أميياكن مع للتعييامييل المختلفيية ا نسييييييييييييييييانييية

  .للسائحين

  : الفندقية التسويقية للستراتيجية المناسب الاختيار (ت

 قدراته و يقدمها التي الفندقيةت ل خدما تبعا ،مبيعاته حركة لتنشيط معينة استراتيجية على يعتمد فندق ول

  فكلما ، الخارجي و الداخلي السياحي السوق يمر وها  التي الظروف على بناءا كذلك ، و المادية ا دارية إمكاناته و

 لكل محققا و سييييييييليما الاختيار وان تالمتغيرا هذه مع متماشيييييييييا التسييييييييويقية للفندق الاسييييييييتراتيجية اختيار وان

 . تغييرها كنيم ديناميكية و مرنة تكون  أن لتسويقية يجبا الاستراتيجية أن بمعوى التسويقية  اثهداف

 : التسويق أفراد اختيار حسن (ث

 ذو   المختلفة التسييييييييييويقية باثنشييييييييييطة القائمين اختيار حسيييييييييين على الفندقي التسييييييييييويقي العمل نجاح يتوقف 

 ثن ،العمل هذا نجاح في المؤثرو  الحاكم بمثابة ال شييييييييييييير   العنصييييييييييييير يعتبر إذ ،والخبر الكبيرة العالية تالمهارا

 و وضييييييييييعها على القائمون  يكن لم ما منها هدف أ  يتحقق أن كنيم لا التسييييييييييويقية تراتيجياتالاسيييييييييي و الخطط

  .الكفاء و القدر من عال مستوى  على اشرية رداو م تنفيذها

 عنها، المن ثقة الترويجية السياسة و الفندقية تل خدما الفعالة التسويقية تراتيجيةالاس تخطيط يرتكز و هذا

 إشييييباع إلى الوصييييول  اغية ، المحتملين المسييييتهلكين لدى الشييييرائية الدوافع دراسيييية و السييييوقي المسييييح عمليات على

 . للفندق العامة السياسة مع ينسجم بما و ، المتاحة الفنية و ال شرية مواردها على بالاعتماد ، تهم لحاجا أمثل
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 . الفندقية التسويقية البيئة (0

تتييييأثر بيئيييية الفنييييدق اعييييدد من العوامييييل البي ييييية والتي تؤثر على قييييدرة ادارة الفنييييدق في التطوير والمحييييافظيييية على 

احها في السييوق نجئن/ الضيييوف المسييتهدفين، وحتى تسييتطيع المحافظة على باالعمليات التبادلية الناجحة مع الز 

 .وجب عل ها ان تعمل على تكييف مزيجها التسويقي مع التطورات البي ية المختلفة

 العامة : البيئة مفهوم (أ

 الماء متضييييييييييمنة اثرض سييييييييييطح علي الحية الكائنات وجود على وتؤثر بنا تحيط التي اثشييييييييييياء إجمالي اي البيئة

 مع المتشييابكة اثنظمة  من مجموعةبأنها وصييفها  يمكن كما أنفسييهم، والكائنات والمناخ والمعادن والتربة والهواء

 . دور  اشكل معها نتعامل والتي العالم هذا في بقائنا وتحدد تؤثر والتي التعقيد لدرجة البعا اعضها

 المنظمة ف ها تعيش التي والسيييييياسيييييية والثقافية والاجتماعية الطبيعية النظم من مجموعة اي المنظمة بيئة إن

 المضييييييامين ول اي المنظمة بيئة أن القول  يمكن عا  وبشييييييكل. نشيييييياطها ف ها وتؤد اتها احتياج منها تسييييييتم والتي

  .تحيط لمنظمة التي واثشياء

 الفندقية التسويقية البيئة تعريف  : 

 فيييه تزاول  الييذ  الخييارجي المحيط وفي المنظميية داخييل الموجودة القوى  وييافيية" نهييابييأ التسييييييييييييييويقييية البيئيية تعرف

 وتطوير بناء اشيييييييييييأن ناجعة قرارات اتخاذ في ا دارة فاعلية ومدى لها التسيييييييييييويقية القدرة على وتؤثر أعمالها،

  "1اتهلمسير  وقعاقة تعطيل عناصر أو للمنظمة دفع عناصر تتضمن نهاأ كما السوق، مع ناجحة علاقات

 غير أو مباشيير نحو على تؤثر والتي داخله ومن الفندق خارج من العناصيير ول اي" الفندقية التسييويقية فالبيئة

  اسييييييييييييتمرارية على ذلك وأثر بينها، تحدث أن يمكن التي التفاعلات التسييييييييييييويقية نتيجة اثنشييييييييييييطة على مباشيييييييييييير

 والمتغيرات التطورات مع وتكييفها وال شييييييييييييييرية المادية وقمكاناته قدراته توظيف طريق عن الفندق نشيييييييييييييياطات

 بمدى المختلفة المنظمات في القرارات اتخاذ على القدرة تقاس وعادة ."والخارجية الداخلية البيئة في المختلفة

 2:  على اتهقدر 

 المحيطة؛ الخارجية المتغيرات مع التكيف -

 مستقبلا؛ المتغيرات هذه وقوة باتجاه التنبؤ -

 .بكفاءة عل ها والسيطرة الداخلية البي ية المتغيرات إدارة -

 تحديد في واضييييح اشييييكل تسييييهم التسييييويقية البيئة مفهو  ضييييمن تدخل التي الخارجية والقوى  المؤثرات هذه إن

 .لآخر مجتمع من تتباين تأثيرها ودرجة تعددها وأن خاصة للفندق، التسويقية الاستراتيجية

                                                 
 .27ص  6001مان ناجي معلاورائف توفيق، أصول التسويق ) مدمل تح يل(، دار وائل ل نشر، الحبعة الثالثة، ع  1 

ص  6002ربحي مصحفى ع يان وإيمان فاضل السمرائي، تسويق المع ومات، دار صفاء ل نشر والتوزيع، الحبعة الأولى، عمان  2 
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 ذات البي ية العناصيييييييير وأهم وداخلية، خارجية إلى الفندقية التسييييييييويقية البيئة عناصيييييييير تقسييييييييم عا  وبشييييييييكل

 1: يأتي ما الفندقية الخدمات ترويج باستراتيجية العلاقة

 الخارجية البيئة عناصر: 

 * المهمة بيئة عناصيييييييير العامة وأهم البيئة وعناصيييييييير المهمة بيئة عناصيييييييير من الخارجية الفندقية البيئة تتكون 

  وووالات والوسييطاء (العملاء) والضيييوف (مسييتقلة قفناد أو سييلسييلة فنادق المنافسيية الفنادق :الفنادق لصييناعة

 .وغيرها العمالية والنقابات اثسهم وحملة والجمهور  والمقرضون  والمصارف الطيران وشروات والسفر السياحة

  الثقافية والبيئة والقانونية السيييييييييياسيييييييييية والبيئة الاقتصيييييييييادية البيئة فهي العامة الفندقية البيئة عناصييييييييير أما

 .الطبيعية والبيئة التكنولوجية والبيئة والديمغرافية والاجتماعية

 الخدمات عن البح  ونح نهاسيييييييييييييكا توجه على تؤثر ما بلد في الاقتصيييييييييييييادية البيئة إن :الاقتصــــــــــادية *البيئة

 تؤثر أن يمكن والتي الاقتصيياد في المؤثرة القوى  مختلف تمثل البيئة فهذه أخرى، دول  في  الفندقيةو  السييياحية

 العوامل ومن والخدمات، السيييييييييييييلع لشيييييييييييييراء متهومقدر  العملاء رغبة وعلى الفندقية المؤسيييييييييييييسيييييييييييييات قدرات على

 :يلي ما والفندقي السياحي الاستهلاك حجم في تؤثر التي الاقتصادية

 في سيييييلوكها تعديل إلى يؤد  للأسييييير الشيييييرائية القدرة انخفاض أن بحي  للمسيييييتهلك الشيييييرائية القدرة -

 ا شيييييغال نسيييييب في وانخفاض ا قامة مدة في تقلص عنه ينجم ما وهو والعطل الفراغ أوقات قضييييياء

 الفندقي؛

 عا  اشييييييكل السييييييياحي والقطاع الفندقية الخدمات على الطلب ينخفا بحي  : الاقتصييييييادية الدورة -

 والازدهار، الرخاء فترات خلال الخدمات هذه على الطلب يزداد بينما والكساد الانكماد خلال فترات

 والخدمات، للسيييلع عرضيييها من تكثف الفنادق سييييجعل ما وهو عالية معدلات السيييياحة حي  تشيييهد

 جديدة؛ أسواق عن والبح  المتاحة خدماتها وتنوع من تطور  أو

 يتقلص ما بلد أو معينة منطقة في الفندقية اثسيييييعار ترتفع فعندما : والتضيييييخم اثسيييييعار مسيييييتويات -

 لذلك التضيييييييخم، حدوث عند الحال وكذلك بالمنافسييييييية، مقارنة المقدمة الخدمات على حجم الطلب

 الحصيييييية على أو المبيعات، على أثار أية السييييييعر في للتغير وان إذا ما معرفة التسييييييويق رجل يتعين على

 .الفندق ارتياد في المستهلك قرار على ذلك تأثير مدى وما السوقية للمنظمة،

 العاملين مكنت إذ الفندقي، العمل طبيعة تحديد في مهما دورا التكنولوجية البيئة تلعب :التكنولوجية البيئة*

 موطن في السييييييييييييائدة فالتكنولوجيا أقل، بدنية جهود وببذل عملهم في إنتاجية أك ر يكونوا أن من الفنادق في

 في تقل لا فندقية خدمات على يحصيييييييل أن يتوقع وهو الحياة، من معين مسيييييييتوى  لديه تبوي الضييييييييف السيييييييائح

                                                 
يوسف أبوفارة وسمير أبو زيد، النشاح الترويجي في البيئة الفندقية، مج ة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوع ي،  1 

 .600ص  6001جزائر، ديسمبرال-الش ف

 ة*حسب كوت ر وديبو تقسم البيئة التسويقية إلى ثلاثةأجزاء: نظام التسويق المركزي ويمثل البيئة المرتبحة بقحاع الأعمال، البيئة العام

 .(Gerard Toquer rt OPcite ,P7)والبيئة الك ية 
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 الجو   النقل مجال في الحديثة التكنولوجيا سيييييييييييياهمت ولقد.عل ها اعتاد التي تلك عن التكنولوجي مسييييييييييييتواها

 الآلي ا علا  مجال في حصيييييييل الذ  الهائل التطور  أن ،كما العالم عبر السيييييييياحي القطاع تنمية في كبير اشيييييييكل

 الآلي، الحجز أدوات من وغيرها الانترنيت طريق عن والفندقي الجو   الحجز وسيييييائل تطور  إلى أدى والاتصيييييالات

 الفندق حول  اللازمة المعلومات على ممكن وقت أق ييي ى وفي مباشيييرة الحصيييول  الضييييف السيييائح بإمكان وأصيييبح

 .وسيط إلى الحاجة دون  مباشرة ا قامة وطلب يقدمها التي والخدمات

 ثقافي ومسييتوى  ولغة وتقاليد عادات من دولة ث  والثقافي الاجتماعي الهيكل إن :والثقافية الاجتماعية *البيئة

 واتجاهاته للفرد الاسيييتهلاوي السيييلوك وأنماط الشيييرائية العادات في فاعلة بصيييورة يؤثر عديدة، أخرى  ومتغيرات

 الاجتماعية البيئة اعناية تدرس أن الفندقية المنظمة على ينبغي لذلك فراغه، وأوقات عطلته قضيييييييييييييياء نحو

 يسياعدها هذا ثن الضييف، السيائح منها يأتي التي والثقافية الاجتماعية والبيئة إطارها، في تعمل التي والثقافية

 الكامنة المظاهر ودراسييية تحليل كذلك عل ها ينبغي كما ورغباته، حاجاته تل ي التي الفندقية الخدمات تقديم في

 .أخر بلد إلى السياحية جولته وراء اثسا  ي الدافع تكون  قد التي

 الطلب لحجم اثسييييييييياسيييييييييية المحددات من والقانونية السيييييييييياسيييييييييية البيئة تعد :والقانونية الســـــــياســـــــية *البيئة

 يشيييهد أخر بلد حسييياب على ما لبلد وتفضييييله السيييائح اختيار في ها  عامل السييييا ييي ي الاسيييتقرار أن إذ الفندقي،

 إلى محالة لا تؤد  تفجيرات ف ها تحدث التي البلدان في الحال هو كما اسييييييتقرار، لا وحالة سيييييييا يييييي ي اضييييييطراب

 ومن .والفندقي السياحي الطلب حجم زيادة على تساعد المستقرة السياسية الظروف فإن وبالتالي السائح، نفور 

 ، السائحين اعا أو لكل الدخول  تأشيرات إلغاء مثل الدول  تصدرها التي والقوانين التشر عات فإن أخر جانب

  تدعيم بالمسييييييتهلك، خاصيييييية لاعتبارات أخرى  خدمات تقديم من منعها أو معينة مواد باسييييييتخدا  الفنادق إلزا 

 في هاما دورا تلعب وغيرها القانونية العوامل هذه ول بالفنادق، الخا  الجودة نظا  اثعمال، رجال سيييييييياحة

 السيييييياسيييييية البيئة وتحليل دراسييييية الفندقية المنظمة على ينبغي لذلك والفندقي، السيييييياحي الطلب حجم تفعيل

 .الفندقي بالنشاط منها يتعلق ما وخاصة إل ها الدخول  تنو   التي للدول  والقانونية

 الحالة بطبيعة تتأثر فهي المنافسييييييييييين، من كبيرا عددا عادة الفندقية المنظمات تواجه :الفندقية المنافســــــــة*

 حاجات تشيييبع وخدمات سيييلع تقديم عل ها لذلك ف ها، السيييائدة المنافسييية ومتانة قوة ومدى السيييوق، في القائمة

 الذ  السييائد المنافسيية لشييكل تبعا وخططها اتهسييياسييا وتكييف منافسيي ها، من أفضييل اشييكل جمهورها ورغبات

 :منها نوع ول وصفات خصائص  الجدول  يبين أنواع، أربعة إلى ينقسم
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 المنافسة من الأربعة الأنواع وخصائص صفات( : 20-21الجدول رقم )

 والخدمة السلعة خصائص للخدمة المقدمة الفنادق عدد المنافسة نوع

 البديل ينعد  ما غالبا واحدة التا  الاحتكار

 منوعة أو متماثلة قليلة القلة احتكار

 من العيييدييييد مع منوعييية السييييييييييييييلعييية عديدة الاحتكارية المنافسة

 البدائل

 متماثلة منتجات محددة غير الكاملة المنافسة

 للنشييير الحامد (، العلمية واثسييي  المفاهيم) والفندقي السيييياحي التسيييويق الديوجي، السيييعيد وأبي رمان أبو حماد أسيييعد :المصـــدر

 202 ،  2000 عمان، اثولى، الطبعة والتوز ع،

 تتمكن حتى الجدول  في موضييييييييييحة اي كما المنافسيييييييييية أنواع ول خصييييييييييائص على الدقيق التعرف يتوجب وعليه

 .سليمة بصفة المستهدفة اثسواق نحو اتهسياسا توجيه من الفندقية المنظمات

افية البيئة) الضيف  /السائح*  الفندقي ا شغال معدلات زيادة أجل من الفندقية المنظمات تعمل :(الديمغر

 يجب لذلك الحاليين، الضييييوف على والمحافظة السيييائحين من المزيد كسيييب خلال من السيييوقية، الحصييية ورفع

 عل ها يجب كما المسييييتقبل، في النقصييييان أو بالزيادة والتنبؤ السييييياح عدد حول  دراسيييية إعداد الفندق إدارة على

 والمسييييييييييييييتوى  والجن  العمر فئييات حييي ، من للسييييييييييييييكييان الييديمغرافييية والتركيبيية الجغرافي التوز ع على التعرف

 والنمط السييين حسيييب والسيييياحة السيييفر في الرغبة تختلف حي  فئة، لكل اثسييير   والدخل والثقافي، التعليمي

 للسييييييوق  المناسييييييبة الترويجية واثنشييييييطة التسييييييويقية الخطط وضييييييع يتم ذلك ضييييييوء وعلى .أسييييييرة لكل المعيشيييييي ي

 .وولامهم العملاء رضا تحقق التي المستهدف

 والبحر   البر   النقل وشيييييروات الطيران وشيييييروات والسيييييفر السيييييياحة ووالات الوسيييييطاء هؤلاء وأهم  :*الوســــطاء

 الضييييييييف السيييييييائح في يؤثرون وهم ، إلخ ...السيييييييياحية الجولات منظوما و والمؤتمرات التجارية المعارض ومنظمو

 التي اثسيييييييي  معرفة الفندقية المنظمة على ينبغي ولذلك ذاك، أو الفندق ذاوه وينصييييييييحون  مباشييييييييرة، بصييييييييورة

 المفضلة الفنادق ضمن من لتصبح المنطلقات هذه توفير إلى والس ي ما، لفندق الترويج في الوسيط منها ينطلق

 :يلي ما أخر بدل فندق مع للتعامل اختياره الوسيط عل ها يبوي التي الخصائص بين ومن . لديه

 إمداد يجب وهنا الفندق، في توفرها الضيييييييييييف السييييييييييائح ويرغب يطلبها التي والخصييييييييييائص الصييييييييييفات -

التجارية  العلامة يقدمها، التي الفندق والخدمات عن اللازمة والمعلومات البيانات بكافة الوسيييييييييييييييط

 ؛ إلخ...الفندق، وسمعته موقع شهرته مستوى 

 الوسطاء؛ أهداف لتحقيق واستجابتها الفندقية المنظمة قدرة مدى -

  التجهيزات مثل السيييياحية موعاتلمجا اعا تحتاجها التي الخاصييية والخدمات التسيييهيلات توفر مدى -

 المؤتمرات؛ لعقد اللازمة
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 والوسطاء؛ الفندقية المنظمة بين والتعاملات الاتصالات جودة مستوى  -

 موهوجذ موهاسيييييييييتقطا أجل من للوسيييييييييطاء الفندقية المنظمة تقدمها التي المختلفة الحوافز مسيييييييييتوى  -

 .معها للتعامل

 الداخلية البيئة عناصر : 

  قبيييل من وتنظيمهيييا عل هيييا والسيييييييييييييييطرة ف هيييا التحكم يمكن التي والمتغيرات اليييداخليييية العواميييل مجموعييية وتمثيييل

 اثسييييييييييييواق في تحدث التي والتحولات المسييييييييييييتجدات حسييييييييييييب وتوجهها تغيرها أن وتسييييييييييييتطيع الفندقية، المنظمة

 إلى با ضيافة للمنظمة المختلفة والوظائف التنظيمية والثقافة التنظيمي الهيكل اي العناصير وهذه المسيتهدفة،

 .ثال ال المطلب في إليه التطرق  سيتم الذ  التسويقي المزيج

 :للفندق التنظيمي الهيكل (2

 يكيف كما المنشيييييييأة وأهداف بنشييييييياط ويرتبط الوحدات مختلف بين العلاقات مجموع التنظيمي الهيكل يمثل"

  "1بداخلها التنظيم مجمل تناسق

 يتبع الهيكل الآخر يتبع أيهما ،والاسيييتراتيجية التنظيمي الهيكل بين العلاقة طبيعة حول  الباحثين اختلاف ورغم

  والانسيييجا  التوافق تحقيق ضيييرورة على يختلفون  لا منهأ غير ، الهيكل تتبع الاسيييتراتيجية أن أ  ، الاسيييتراتيجية

 دراسييييييية Schaffer 1984 أجر وقد الخارجية، البيئة عناصييييييير مراعاة مع النجاح ضيييييييرورات من كضيييييييرورة بينهما

 اعد المناسييييييب ، الهيكل بإعداد تقو  الفنادق هذه بأن أظهرت Best Westernوفنادق  Hyatt فنادق ف ها تناول 

 قادر تنظيمي هيكل بناء في أسييييياسيييييية جوانب ثلاثة مراعاة ضيييييرورة على ويؤكد ،الاسيييييتراتيجية خططها تحدد أن

 :اي الجوانب وهذه ،الاستراتيجية الخطط دعم على

 المنظمة؛ في وا جراءات القواعد تأثير درجة : الرسمية 

 المها ؛ وتنوع التخصص درجة : التعقيد 

 التنظيمي الهيكل عبر السلطات توز ع : المركزية. 

 :التنظيمية الفاعلية تحقيق في التنظيمي الهيكل دور  يوضح التالي والشكل

 

 

 

 

                                                 
 .27ص  6003/6002الجزائر،  -ي، قسنحينةعبد الكريم بن أعراب، تسيير المنشأة، منشورات جامعة منتور 1 
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 الإستراتيجية وفاعلية التنظيمي الهيكل نموذج:  (22-21)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .214   ذكره سبق مرجع الفندقية، البيئة في الترويلي النشاط وأخرون، فارة أبو يوسف :المصدر

 :التنظيمية الثقافة (1

 ووسييييييييائل قواعد تنظم التي عل ها المتفق والقيم والمعتقدات والعادات اللغة من متكامل نسيييييييييج اي" الثقافة إن

 شييييييييييييخصييييييييييييية من وجزء مشييييييييييييتركة، ومعاني مألوفة رموزا القيم هذه تصييييييييييييبح الوقت وبمرور المقبول، السييييييييييييلوك

   ."1المنظمة

  الفندق رسييييييييالة تحقيق أجل من للعاملين السييييييييليم السييييييييلوك معالم تحدد خاصيييييييية ثقافة فندقية منظمة فلكل

 1985 ) ويقد  وأهدافه، ,Lundberg) تسمى مستويات ثلاث إلى خلاله من يقسمها الثقافة معوى لتفسير مدخلا

 2و: وه المعوى بمستويات

 تصميم في بوضوح تتجلى التي الرمزية المادية المظاهر ويتضمن :التنظيمية للثقافة الظاهر المستوى  (أ

 أنماط إلى ،با ضافة الخ...طاقمه ولباس وأجنحته مرافقه وترتيب للفندق، الداخلي الديكور  و البناية

 فندق؛ بكل الخاصة والمراسيم والتقاليد والعادات اللغات في وتتمثل والمسموع المر ي السلوك

 عن المنظمة لدى المتراكمة والمعرفة الخبرات عن و عبر :التنظيمية للثقافة الاســــــتراتي ي المســــــتوى  (ب

 يجسيييد أعمالها كما ممارسييية في تعتمدها التي ا دارية واثسييياليب القرارات مجموعة خلال من نفسيييها

                                                 
محمود محمد السيد، نموذج أثر القيمالثقافية ع ى تحبيق فرق العمل ذاتية الإدارة في المنظمات المدمية، مج ة صناعة أعمال  1 

 . 15السياحة في الوحن ال عربي من منظور استراتيجي وإداري و تنموي، مرجع سبق ذكره ص

 .656-650ن، النشاح الترويجي في البيئة الفندقية، مرجع سبق ذكره ص ص يوسف أبو فارة وآمرو 2 

 مكونات الهيكل :

 العمر و الحجم 

 التكنولوجيا 

 البيئة 

 القدرة power   

 

 

الفعالية 

 التنظيمية

 الهيكل التنظيمي

 الرسمية

 التعقيد

 المركزية

استراتيجية 

 المنظمة

 الرسالة

 الأهداف

 الوسائل

التهديداتالفرص و   

نقاط القوة و نقاط 

 الضعف
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 الخاصيييييييييييييية اتهقدرا بين المواءمة تحقيق في المنظمة سييييييييييييييلوك عن تعبر التي الاسييييييييييييييتراتيجية المعتقدات

 اثخرى؛ الثقافات عن بثقافتها لتتميز المتاحة ومواردها

 الاسييييييتجابة أليات فعلية بصييييييورة توضييييييح التي والافتراضييييييات القيم عن و عبر :العميق المعن  مســـــتوى  (ت

 الخدمة ثداء اللازمة والتصييييييييييييييرفات اثفعال وتحدد المنظمة، طاقم لدى والتعلم والتفكير وا دراك

 .اتهجود ومستوى 

 .والظاهر الاستراتيلي المستويين في الثقافية العناصر مؤشرات لترسم المستوى  هذا من تنطلق والثقافة

 : الفندقية الوظائف (2

 متكاملة بصيييورة تعمل أن وينبغي البعا، اعضيييها في تؤثر التي الداخلية للبيئة اثسييياسيييية العناصييير أحد وتعتبر

 :يلي ما الوظائف هذه وأهم الفندقي العمل تدابير تتحقق حتى

 وخدمات؛ سلع من الفندقية المنظمة تحتاجه ما اشراء وتختص :الشراء وظيفة (أ

 نشاطاته؛ اعا أو وجميع الفندق أعمال على بالتأمين وتختص : التأمين وظيفة (ب

 والاختيار والاسيييييييييييتقطاب العمل بطاقم يتعلق ما ول الوظيفة هذه وتعالج :البشـــــــــرية الموارد وظيفة (ت

 والتدريب

 ؛التحفيز و الأجور  ونظم والترقيات (ث

 ؛الحجز وظيفة (ج

 نزاعات؛ من اثخرى  واثطراف الفندقية المنظمة بين ينشأ ما بمعالجة وتختص : القانونية الوظيفة (ح

 ؛....(الائتمان سياسة الاقتراض، المحاسبة،)المالية المسائل جميع وتعالج :المالية الوظيفة (خ

وتركز هييييذه الوظيفيييية على توفير وييييل مييييا يلز  الغرف لتقييييديم خييييدميييية ا يواء  وظيفــــة الغرف والإيواء: (د

 اثفضل للضيوف؛ اشكلها

 تم بتوفير السلامة واثمن لضيوف الفندق وطاقمه وتسهيلاته المادية؛ته: و وظيفة السلامة والأمن (ذ

تم بتوفير اثطعمة والمشييييييييييييييروبات الملائمة والمتميزة لضيييييييييييييييوف ته: و وظيفة تقديم الأطعمة والمشـــــــــــروبات (ر

 مطاعمه؛ الفندق وعملاء

تم باسييتقبال الضيييوف والاتصييال المباشيير معهم عند القدو  تهو  وظيفة الاسـتقبال )المكتب الأمامي(: (ز

 الفندق؛وأثناء إقامتهم، واي من الوظائف الحيوية في  وعند المغادرة

واي وظيفيييييية تكميلييييييية تعوى اغسيييييييييييييييييييييل ووي لواز  غرف وأجنحيييييية وقيييييياعييييييات  وظيفـــــة الغســـــــــــيـــــل والكي: (س

 توفر هذه الخدمة للضيوف؛ الفندق،كما

واي أحييد أهم الوظييائف الحيوييية للمنظميية الفنييدقييية التي تعوى بوضييييييييييييييع وتخطيط  وظيفــة التســـــــــــويق: (ش

معلوميييات ومعطييييات عن اثسييييييييييييييواق  التسييييييييييييييويقيييية المنييياسييييييييييييييبييية بنييياءا على ميييا توفره من الاسييييييييييييييتراتيجييييات

فاعليتها ينبغي أن تعمل بتنسيييييييييييييييق وتكامل مع بقية الوظائف  المسييييييييييييييتهدفة، وحتى تحقق هذه الوظيفة

 الفندقية اثخرى.
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 المطلب الثالث: المزيج التسويقي للخدمات الفندقية

ز أ  )السييييييييييييييلع السييييييييييييييلعية تتمي إن المزيج التسييييييييييييييويقي يختلف من سييييييييييييييل ي إلى خدمي، وذلك بما يتميز به ول طرف ؛

بصييفات وخصييائص، ويمكن لمسييها، أما السييلع الخدماتية لها غير ما يميز السييلع السييلعية، وتتميز باللاملموسييية، 

(، ولهذا جاء الباحثون بالمزيج التسويقي الخدمي
ً
 .p7ولا يمكن استخدامها لاحقا

 :الفندقي التسويقي المزيج (1

 تعدها التي التسييييويقية والسييييياسييييات بالبرامج المتعلقة القرارات مختلف عن عامة بصييييفة التسييييويقي المزيج يعبر

  اثمر يختلف ولا أجلها، من أنشيييييي ت التي اثهداف وتحقيق المسييييييتهلكين ورغبات حاجات إشييييييباع دفته المنظمة

 جزاءا تشكل الفندقية الخدمات أن اعتبار على السياحية الخدمات في التسويقي المزيج عن الحدي  عند كثيرا

 التي المتغيرات عن عبارة بأنه " السييييييييياحية ل خدمات التسييييييييويقي المزيج يعرف حي  نجاحها، مقومات من هاما

 حاجات  شييييييباع وتعديلها تنسيييييييقها إلى منظمة أية تسيييييي ى والتي ،1اوه والتحكم وتنظيمها عل ها السيييييييطرة يمكن

 من مجموعة عن عبارة" :بأنه الفندقي التسيييييييويقي المزيج تعريف يمكن عليه بناءا و.  " والزوار السيييييييياح ورغبات

 على العمل مع الفندق، جانب من وتنظيمها عل ها والسيييييييييييييييطرة ف ها التحكم يمكن التي والمتغيرات العناصيييييييييييييير

 أهيداف وتحقيق والزوار المقيمين ورغبيات حياجيات إشييييييييييييييبياع ،قصيييييييييييييييد ذليك اثمر تطليب متى وتكييفهيا تعيديلهيا

 ."الفندق

 :الفندقي التسويقي المزيج عناصر (أ

 المتكاملة التسييييييييييويقية واثنشييييييييييطة الرئيسييييييييييية العناصيييييييييير من مختلفة مجموعة الفندقي التسييييييييييويقي المزيج يمثل

 وقذا له، المخطط النحو على الفندقي النشييياط وأداء التسيييويقي العمل نجاح في مهما دورا تلعب والتي والمترابطة،

 التوز ع السييييييعر، المنتج، :واي Macarthey ا1976حدده مثلماأسيييييياسييييييية  عناصيييييير أربع يضييييييم للسييييييلع المزيج وان

 في والخبراء الباحثين من العديد أجمع فقد ل خدمة المعنوية ل خصيييييييوصيييييييية ونظرا فإنه ، الترويج و  التسيييييييويقي

 :أمثال التسويق مجال

 ( Stéven and Harris, Bitner and Kotler and Turner and Boons, Zeithaml) أخرين عنصرين إضافة على 

 أو ا جراءات في ويتمثل العنصييييييرين هذين إلى ثال  عنصيييييير يضيييييييف من وهناك ( والمشيييييياروون  المادية الدلائل )

  لمختلف التسييييييييييويقية البرامج أسيييييييييياس السييييييييييبعة العناصيييييييييير هذه وتعد الخدمة، تقديم بنمط المتعلقة العمليات

 .وليا البرامج فشل على سيؤثر العناصر هذه من أ  تجاهل أن ،حي  الخدمية المنظمات

  أصيلا الخدمة ظهرت لما (الفندق ) البنيان وجود لولا ثنه ، الواقع إلى واثقرب شييمولا اثك ر اثخير الطرح يعد و

 لكل أنه على ناهيك (،والمقيمين الزوار ) الخدمة وطال ي العاملين بين التفاعل يتطلب ذلك فإن وجوده حالة وفي

                                                 
 .55أسعد حماد أبو رمان وآمرون، التسويق السياحي والفندقي، مرجع سبق ذكره، ص 1 
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 .عملائه ورغبات حاجات إشيييييييييباع ثجل الممكنة التسيييييييييهيلات وتقديم خدماته عرض في الخاصييييييييية طريقته فندق

 :الفندقي التسويقي المزيج لعناصر موجز عرض يلي وفيما

 المادي المحيط:  

 وجميع البيئي المحيط عوامل على يشيييتمل الذ  الفندقي التسيييويقي المزيج عناصييير أحد الماد  المحيط يعتبر       

 . والحدائق اثلوان والزخارف، الديكورات اثثاث، الفندق، تصييميم ) المبوى في ،متمثلة الملموسيية المادية الدلائل

 حول  الزائر لدى جيد تصيييييييور  وقعطاء الفندقية المنظمة عن حسييييييينة صيييييييورة إبراز في هامة عوامل ولها ،(الخ . .

 بحي  الماد ، للدليل خاصيييييييييييييية أهمية تولي الكبيرة الدولية الفنادق من فالعديد المقدمة، الخدمات نوعية

 أقلا  البلد، عن معلومات دليل والموكيتات، السييييييييتائر مع منسييييييييجمة بتصييييييييميمات ديكورات على غرفها تحتو  

 الانتظار أماكن توفير إلى با ضييييافة الفندق، عن فوتوغرافية وصييييور  مشييييروبات ترحي ية، هدايا وأوراق، ودفاتر

 العناية الطعا ، طاولات في المشييهورة العلامات ذات الممتازة اثدوات اسييتخدا  السيييارات، مواقف والاسييتقبال،

 المعمارية وهندسييييييييييييييتها المتطورة اتهبتصييييييييييييييميما الحديثة الفندقية المنظمات تتميز كما وغيرها، الفندق بمدخل

 نزلامها لجميع واثمان واثمن والمتعة بالراحة وا حسييييييييياس المنظر جمال تعك  التي المتميزة ومواقعها الراقية،

 .ف ها الفندقية الحركة معدل ويرتفع إشغالها نسبة تزداد وبالتالي

 الفندق إدارة على بحي  الزائرين ارتياد قرار على التأثير في هاما دورا البيئي المحيط يلعب أخرى  جهة ومن         

 بصيييييييييمات من خال يكون  أن يجب فالزجاج وخارجه، الفندق داخل بالخدمة المحيطة البيئة بنظافة الاهتما 

 توفير مع ومعطرة نظيفة والحمامات المياه ودورات شيييييوائب أ  من خالية واثرضييييييات لامع، والنحاس اثصيييييبع،

 الخ. . .انقطاع دون  المياه

 والمقيم الزائر لدى إحسيييييييييييياسييييييييييييا تنتج ، والمنظم النظيف المظهر اوهذ الاحتفاظ إلى تؤد  التي العوامل فكل      

 مطاعم سييلسييلة تسييتخد  فمثلا ، الزيارة وتكرار طويلة لمدة ا قامة في سييلوكه على معنويا تؤثر و والثقة باثمن

 ، مرتفعة بأسييييييييقف الهواء لامع فراغا " In and out Burger"  باسييييييييم المعروفة واليفورنيا جنوب في الهامبورجر

 لملاحظة الفرصيييييييية للعملاء الفراغ ويوفر ، الطبيعة ا ضيييييييياءة من الكثير لتوفير ضييييييييخمة نوافذ ا نتاج ولمناطق

  الخارجي والمنظر الطبيعية ا ضيييييييييييييياءة مع كبير مفتوح فراغ في عملهم يؤدون  وهم والعاملين الرا عة، النظافة

 الجيد إذا خاصييييييية والزائرين السيييييييياح من المسيييييييتهلكين سيييييييلوك على التأثير في بارز  دور  له الماد  فالمحيط وعليه

 .خا  ترويلي بنشاط

 :المشاركون 

 عليه يطلق ما وهو إنتاجها في أطراف عدة مسيييييييياهمة تتطلب الفندقية الخدمة وها تتميز التي التلاز  صييييييييفة إن

 إلى با ضافة والعملاء بالفندق العاملين من اثطراف هذه تتشكل حي  ، الناس أو الجمهور  أو المشاروون  اسم

 يعتبر لذلك الضيييييف، و العامل بين المباشيييير الاتصييييال كبير حد وقلى يتطلب الخدمة إنجاز أن إذ الفندق، إدارة

 والترلاء السيييييييييييائحين رغبات لتحقيق كبيرة بأهمية تعوى التي الفندقي التسيييييييييييويقي المزيج عناصييييييييييير أحد الجمهور 
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 مسييييييييؤولية وتقع .لديهم الذهنية وصييييييييورته الفندق سييييييييمعة تعزيز مع والراحة، الرضييييييييا مسييييييييتويات أعلى وتقديم

 ثداء المناسيييب المناخ توفير مع ، ا دارة عاتق على جيدا تدريبا والمدربة المؤهلة الفنية ال شيييرية العناصييير اختيار

 الاسيييييييييييييتقبال ) الفندق مغادرته غاية إلى النزيل وصيييييييييييييول  لحظة مند والمهارة الكفاءة من عالية بدرجة الخدمة

 لنشييييييييياط الترويج في العاملون  هؤلاء يسييييييييياهم حتى (، . .الصيييييييييدق اثمانة، بلطف، الكلا  اللائق، المظهر الجيد،

 قم " يقول  إذ العاملين معاملة في اسيطة فلسفة "ماريوت" لدى حي  الفندقي، ا شغال مستوى  وزيادة الفندق

 .عملائك برعاية ليقوموا لديك العاملين برعاية

 (: الإجراءات ) العمليات 

 مقد  بين والاتصيييييال التفاعل أثناء تحدث التي والتقنيات والسيييييلوكيات التصيييييرفات مختلف بالعمليات يقصيييييد

 من مجموعة تتطلب الخدمة تقديم فعملية الغرفة، دخول  حتى اثمامي المكتب من ،بداية والعميل الخدمة

 من التنظيمية وفلسفته الفندق ثقافة وتعك  والمقيم، الزائر رضا تحقيق إلى دفته التي وا جراءات الوظائف

 الآلية، والمصيييييييياعد الخدمات تحسييييييييين في المسييييييييتعملة والتكنولوجيا العاملون  يؤديها التي اثدوار مختلف خلال

 اشيييييكل موزعة المها  تكون  أن يجب لذلك وغيرها، الغرف إلى للدخول  الذكية البطاقات الطعا ، إنتاج تقنيات

 ليتم إنجازه عل هم يجب وما الوظيفي، دورهم العاملون  ي ي حتى شييييييييييخص لكل ومعروفة وواضييييييييييحة متناسييييييييييق

 المنافسيييية الفنادق من غيره عن الفندق تميز وبكيفية العميل، لتوقعات نسيييي يا مطابقة بصييييفة الخدمة تسييييليم

 .خاصة تنافسية ميزة وتكسبه

 الخدمة( المنتج(: 

 من المختلفة الشييييرائح ورغبات حاجات لتلبية الفنادق تعرضييييها التي واثفكار الخدمات مختلف في المنتج يتمثل

 قلب المنتج و عتبر .وغيرها والتجهيزات المبوى في المتمثلة الملموسييية المادية الجوانب إلى إضيييافة ،والزائرين السيييياح

  الفندق يقو  والترويج حي  والتوز ع بالتسييعير المتعلقة القرارات باقي حوله تدور  الذ  الفندقي التسييويقي المزيج

 على يركز وقد إيجابية، العكسييية التغذية تكون  حتى المتوقعة، المنافع حزمة الاعتبار في أخذا منتجاته بتسييويق

 ) اثسيييييييياسييييييييية الخدمة أن إذ الخدمات، من متنوعة مجموعة تقد  أخرى  فنادق حين في واحدة خدمة تقديم

 اثمن، والشييييراب، الطعا  الاسييييتقبال، ) مكملة أو مسيييياعدة خدمات تعتبر الخدمات وباقي المبيت :اي ( الجوهر

 ف ها بما الخدمات بكافة مجهز اثعمال لرجال مركز فضييييييييييييائية، بمحطات إمداده مع تلفزيون  الغرف، خدمة

 عن الفندقية المنظمات تميز ا ضيييافية الخدمات هذه مثل ،( الخ . . .مسيييابح مجاني، موقف الهاتف، ا نترنت،

 الفندق إدارة على الزائرين وبالتالي ذهنية في عنها إيجابية صيورة وترسيم تنافسيية ميزة لها وتخلق البعا اعضيها

 ،ثم عملامها وأذواق لرغبات الملائم بالمسييييييتوى  وقعدادها وتطويرها تها(خدماتها )منتجا لعرض الجيد التخطيط

 .المتاحة ا مكانات مع يتفق بما الممنوحة التسهيلات مجموعة تحديد
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 التسعير:  

  التعقيد من به تتصييييييييييييف لما نظرا الفندقية، الخدمات تسييييييييييييويق في المهمة العوامل من التسييييييييييييعير قرارات تعتبر

 تكلفتها قياس و بينها الفصيييييييل اثحيان اعا في يصيييييييعب التي ، الخدمات من متنوعة تشيييييييكيلات بين والتداخل

 وفيما ل،النزي المسيييييتهلك طرف من مقبولا ويكون  إنتاجها تكاليف يغطي أن يجب ،بحي  بدقة سيييييعرها وتحديد

 1:اثساسية الفندقية الخدمات اعا تسعير في المستعملة الطرق  أهم يلي

 الغرف( الإيواء خدمة تسعير(: 

 طويلة اسييييتخدمت لسيييينوات الفندقية المنظمات أن والسييييياحي الفندقي التسييييويق أدبيات تشييييير :الألف *قاعدة

 أن كبيرة، فنادق على متعددة أجريت دراسيييات من الباحثون  توصيييل حي  ،اثلف قاعدة يدعى تسيييعيريا أسيييلوبا

 موقع عن النظر بصييرف الغرفة الفندقية أجرة متوسييط و الفندق في الاسييتثمار حجم بين محددة علاقة هناك

 :المعادلة الآتية خلال من الغرفة سعر يحسب القاعدة هذه وفق و الفندق،

 ÷ 1000الغرفة في التقديري  الاستثمار حجم = الفندقية الغرفة أجرة

 :الآتية المعادلة ضوء في الغرفة في التقدير   الاستثمار حجم ويحسب

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

 رب ي توجه على تعتمد نهاأ اسيي ب نادرة، بصييورة القاعدة هذه تعتمد أصييبحت الحديثة الفندقية ا دارات ولكن

 .والسياحية الفندقية السوق  في مهمة أخرى  عناصر ملتهو  بحت

 أسييلوب أنه غير الرب ي التوجه فلسييفة على المدخل هذا اعتماد من بالرغم  :لأعلى أســفل من التحليل مدخل*

 من تسيييي ى إذ  جزئية، بصييييورة الفنادق وتعتمده سيييينوات، منذ ظهر حي  الفنادق، في الانتشييييار واسييييع تسييييعير  

 تحليل عملية على اثسيييلوب هذا يرتكز و السيييوقي، التوجه وفلسيييفة الرب ي التوجه فلسيييفة بين الدمج إلى خلاله

 تحديد إلى وصييييولا الضييييريبة اعد المطلوب الربح صييييافي تحديد اي اثولى الخطوة تكون  الدخل،إذ لقائمة عكسيييي ي

 سيييييعر تحديد ويجر   ، محدد سيييييعر مقابل الغرف في ا يواء خدمات بيع من تحقيقها المطلوب ا يرادات حجم

 :الآتية المعادلة خلال من الغرفة

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

 مفردة وانت إذا فيما) الغرفة أسييرة عدد حسييب وصييعودا هبوطا تعديله يجر   إذ ئيانها يكون  لا السييعر وهذا  

 السيعر من أعلى سيعرها يكون  وهنا مزدوجة، وانت إذا أو المعادلة، من الناتج السيعر من أقل سيعرها يكون  وهنا

 (.المعادلة من الناتج

                                                 
تسويق المدمات الفندقية، المؤتمر الع مي الرابع )الريادة و  يوسف أبو فارة وجاسر عبد الرزاق النسور،ركائز صباغة إستراتيجية 1 

 .52/03/6001-51الإبداع(،جامعة فيلادالفيا )أمريكا( 
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 التي  اثخرى  المداخل من أفضيييييييييل المدخل هذا يعتبر Management" -: " Yieldالناتج نســـــــبة إدارة *مدخل

 السييييييوق  طلب ضييييييوء في الغرفة سييييييعر يحدد فهو التكلفة، أسيييييياس على أو الفندقي الاسييييييتثمار حجم على تعتمد

 المنظمات من كبير عدد اليو  تت ناه المدخل وهذا التكلفة، اعناصيييير وبالاسييييترشيييياد أسيييياسييييية، بصييييورة الفندقية

 شييييروات تخفا ناجحة إذ بصييييورة تسييييتخدمه التي الجوية الخطوط صييييناعة عن نقلته قد و وغيرها، الفندقية

 هذا استخدا  أن حي  ، والانتعاد الذروة مواسم في وترفعها الكساد وتعود مواسم في تهارحلا أسعار الطيران

 استخدامه نتائج فإن (مثلا 45 الصغيرة الفنادق أما الكبيرة، الفندقية المنظمات في كبيرة بصورة ينجح المدخل

 دقيقة بيانات توفير يتطلب اثسييييييييييييييلوب 50 بين غرفها عدد يتراوح التي ) - هذا نجاح أن كما محدودة، تكون 

 اثقل، على أشيييهر تسيييعة إلى سيييتة من تمتد لمدة التنبؤ عمليات إجراء خلال من الفندقي، الطلب حول  ومفصيييلة

 يومي أساس على اثسعار تحديد الطلب تحليل خلال من ويجر   الحوسبة، استخدا  على المدخل هذا يرتكز و

 قرار صناعة إلى الفندقية ا دارة تس ى لآخر حي  يو  من الفندقية الغرفة سعر يتغير فقد الفندقية، للغرفة

  .ناتج نسبة أعلى يحقق تسعير  

 اليومييية المبيعييات تتحقق إذ الانتعيياد، ثوقييات الغرفيية سييييييييييييييعر تحييديييد على ترتكز المييدخييل هييذا عمييل ألييية إن

 وتتحقق. الفندق غرف عدد في (الانتعاد أوقات في الغرفة أجرة)السييييييييعر هذا بضييييييييرب الفندق لغرف المتوقعة

 وعليه المشيييييييغولة، الغرف عدد في اليو  ذلك في الغرفة سيييييييعر بضيييييييرب الفندق لغرف الفعلية اليومية المبيعات

 :الآتية المعادلة من الناتج نسبة تحسب

 الفعلية الغرف مبيعات = الناتج نسبة ÷ المتوقعة الغرف مبيعات

 بالفندق الأطعمة تسعير : 

 غير مطاعمها، تقدمها التي والمشييييروبات اثطعمة أسييييعار تحديد في التكلفة أسييييلوب تسييييتخد  الفنادق من كثيرا

 حي  مختلفة، سيييوقية حالات مواجهة في يعانيه الذ  القصيييور  اسييي ب كثيرة انتقادات يواجه اثسيييلوب هذا أن

 القائمة هندسييييية أسيييييلوب وهو الفنادق ومطاعم المسيييييتقلة المطاعم صيييييناعة في شيييييا عا أصيييييبح أسيييييلوب هناك أن

 تنفيذه ويتطلب اثطعمة، قائمة على فاعلة تسييعيرية و رقابية تحليل أداة يعد أنه ،إذ ( اثطعمة قائمة هندسيية)

 :يأتي بما القيا 

 قائمة أصييييييييناف من صيييييييينف ول ربحية مسييييييييتوى  لتحديد ( أسييييييييبوعي اشييييييييكل دور )غالبا تحليل إجراء -

 أصييناف من صيينف ول ورواج انتشييار مسييتوى  لتحديد -أسييبوعي أيضييا -دور  تحليل اثطعمة، وقجراء

 الكلية؛ القائمة أرباح في مساهمته مستوى  تحديد خلال من الصنف ربحية حي  تحسب. القائمة

من  والرواج الانتشييييار مسييييتوى  ويحدد صيييينف، ول ورواج انتشييييار مسييييتوى  لتحديد دور  تحليل إجراء -

 ؛ أك ر تباع التي اثصناف معرفة خلال

القائمة،  هذه في صييينف ول عن ا دارة رضيييا مسيييتوى  لتحديد اثطعمة قائمة لمكونات الدورية المراجعة -

 وان وقذا تفصييييييلية، بصيييييورة تحليلها ينبغي اثصيييييناف وهذه مربحة، وغير رائجة غير أصييييينافا تجد وقد
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 تحقق أن يتوقع بأصيييييناف واسيييييتبدالها القائمة من حذفها يفضيييييل فإنه ممكن غير تحسيييييين مسيييييتواها

 .وربحية مقبولة رواج مستويات

 :تسعير المشروبات بالفندق  

المسيييييييييتقلة ومطاعم الفنادق ( أجرت  المطاعم )المطاعمتشيييييييييير أدبيات التسيييييييييويق وا دارة الفندقية إلى أن إدارات 

د على للتسعير هو إضافة مبلغ محد تغييرات جوهرية في أسلوب تسعير المشروبات، وقد أصبح اثسلوب الجديد

الجديد نجاحا أفضييييييييييييل من اثسيييييييييييياليب  ذه التكلفة، وقد لقي هذا اثسييييييييييييلوبتكلفة الوحدة بصييييييييييييرف النظر عن ه

 .السابقة

 ب النسييييييبة المئوية ، إذ وانت تسييييييعرإلى أن أشييييييهر أسيييييياليب تسييييييعير المشييييييروبات السييييييابقة هو أسييييييلو تجدر ا شييييييارة 

 وحدةيل المثال، إذا وانت ولفة الالوحدة على أسيييييياس ضييييييرب ولفتها في ثلاثة ثم إضييييييافة قيمة الضييييييريبة، على سيييييي 

 :، فإن سعر البيع يحسب كما يأتي 15خمسة دنانير ونسبة الضريبة% 

 ×15% 6×  + 3  5 × 3قيمة الضريبة= × 3 + كلفة الوحدة

 .= دينارا 14.25سعر البيع 

  المشييييييروبات مرتفعة الكلفة بأسييييييعار إن اثسييييييلوب الجديد أفضييييييل من هذا اثسييييييلوب، ثن هذا اثخير يؤد  إلى بيع

 بأسييييييييييعار معتدلة نسيييييييييي يا، وتكون بذلكعالية جدا، أما اثسييييييييييلوب الجديد فإنه يضييييييييييمن بيع المشييييييييييروبات المختلفة 

 اسييييييتراتيجيةإن قضييييييية التسييييييعير من القضييييييايا الحاسييييييمة في  .أسييييييعارا جذابة وقادرة على تحقيق الميزة التنافسييييييية

ة ثلاثة أطراف أسيييييياسييييييية اي : التكاليف والمنافسييييييتها خدما  دارة أن تراعي في تسييييييعيرالتسييييييويق الفندقي ، إذ على ا

 .والقيمة المدركة للمستهلك

  :التوزيع 

منتجات  عا له من دور كبير في تصيييريف وبيالعناصييير السيييبعة للمزيج التسيييويقي الفندقي ،لميعتبر التوز ع من أهم 

لفندقية ا الفندق، نظرا لخاصييييية التلاز  التي تقتضيييي ي تنقل السييييائح إلى الموقع ثجل اسييييتهلاكها ،حي  أن الغرف

المنافذ  ادق تعتمد على اعلذلك فإن الفنا الشاغرة تمثل خسارة تتحملها المنظمة الفندقية ولا يمكن تخزينها،

 ا مثل شييييييروات السييييييياحة، ووالات السييييييياحة والسييييييفر، سييييييماسييييييرة الفنادق، هياول العلاقاتتهالملائمة لبيع خدما

 تعزيز في ودورها التكنولوجية التطورات أهمية عن فضيييييييييلا والشيييييييييروات، والهيئات الحكومية اثجهزة في العامة

 أنظمة في متزايد اشييييييييييييكل وا نترنت الكمبيوتر اسييييييييييييتخدا  خلال من الحاضيييييييييييير وقتنا في التوز ع خاصيييييييييييية نظا 

 .مباشرة العملاء قبل من أو والسفر السياحة ووالات قبل من ،سواء الحجوزات

 الترويج:  

 حي  -البح  لهذا اثسا  ي الموضوع يشكل والذ   الفندقي التسويقي المزيج من السااع العنصر الترويج يعتبر

 على الحصيييييول  أو السيييييلعة اقتناء في يتردد أن يمكن الذ  أو ، الولاء من حيز لديه الذ  المسيييييتهلك بجذب يقو 
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 التي والفائدة ، اثسييييعار أو خدماته و الفندق عن الملائمة المعلومات تقديم خلال من وذلك لها، المروج الخدمة

 .البح  من الثاني الفصل خلال التفصيل من اش يء تناوله وسيتم ، الشراء من يجن ها
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 خلاصة الفصل : 

  طرأ الذ  الكبير التطور  اعد ،السيييياحة صيييناعة في الهامة الرئيسيييية العناصييير أحد الفندقي النشييياط أصيييبح لقد

 التي المختلفة التاريخية المراحل عبر الفندقية الخدمات شييييييمل الذ  الهائل والتنوع ،اثخيرة السيييييينوات في عل ها

 .العالم في الفندقية الصناعة اوه مرت

 بصيورة اعتماده و الملموسية، المادية المنتجات عن تميزه التي الخصيائص من بمجموعة الفندقي النشياط يتميز و

 يقتضيي ي الذ  اثمر سييلبيا، تأثيرا عليه تؤثر التي الموسييمية إلى با ضييافة ، ال شيير   العنصيير كفاءة على أسيياسييية

 المبيعات حركة تنشيييييييييييييط في فعال دور  لها أصييييييييييييبح التي و التسييييييييييييويق، مجال في الحديثة بالاتجاهات الاهتما 

 خلال من المحتملين العملاء رغبات و أذواق تحليل على يرتكز الذ  الفندقي التسييييييويق في تتمثل و السييييييياحية،

 و دقيقة معلومات على الحصييييول  دفته الفندقية التسييييويقية البيئة مكونات دراسيييية و السييييوقي المسييييح عمليات

 التخطيط حي  من الفندقية، ل خدمات فاعلة تسييييويقية اسييييتراتيجية صييييياغة إلى الوصييييول  من تمكن ، مفيدة

 .توز عها و ترويجها و تسعيرها و تطويرها و لها

 ايعرفهيي من إلى دائميية حيياجيية في تظييل يقييدمهييا التي العييالييية الجودة ذات  الخييدميياتو  الممتيياز الفنييدق موقع إن

 المنظمات أصيييييييييييبحت لذلك العالم، من واسيييييييييييعة مناطق في الضييييييييييييوف و السيييييييييييائحين من المسيييييييييييتهدفة الجماهير

 الاسييييييتراتيجيتين تحقيق صييييييالح في يصييييييب الذ  الترويلي للنشيييييياط خاصيييييية أهمية تولي الحالي وقتنا في الفندقية

 السياحي للتسويق الحديثة التكنولوجيا استخدا  و مختلفة وسائل على بالاعتماد للفندق والعامة التسويقية

.ا نترنت شبكة عبر و المباشر التسويق خلال من
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الفصل 

 الثاني
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 تمهيـــد :

تعتبر الفنادق صييييناعة سييييياحية لمؤسييييسيييية تجارية تشييييكل مزيجا من الخدمات المتجانسيييية أو بالمفهو  الكلاسيييييكي 

فإن صيييييييييييناعة الفندقة عبارة عن المنشيييييييييييآت والمؤسيييييييييييسيييييييييييات التي تقد  مجموعة من الخدمات التي يتم من خلالها 

 وذلك اعقد إيجار لفترة مؤقتة.  عرض غرف ومنازل جاهزة

وفير الراحة، تالمؤسيييييييييسييييييييية الفندقية اي كيان يعمل على تلبية رغبات ضييييييييييوفه من مختلف الخدمات الفندقية ) 

 ا يواء  وا طعا  ....(، وهذا بمقابل ماد   وس ي لتعزيز صورته في أذهان زبائنه بما يدعم قدرتها التنافسية .

من خلال ما تطرقنها إليه في الفصيييل اثول سييينحاول تطبيقه من خلال الدراسييية في الجانب الميداني حي  تطرقنا 

 في هذا الفصل  إلى :  

 : تطور الفنادق في الجزائر  المبحث الأول    

 : التطور الفندقي لفندق مونتانا  المبحث الثانيAZ  

  : واقع المزيج الفندقي ل المبحث الثالثAZ  
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    تطور الفنادق في الجزائر المبحث الاول : 

تعتبر السياحة من ضمن الحاجات النفسية للإنسان، والتي أساسها الحاجة إلى الراحة و ا ستجما  و الترويح 

أهم العناصيييير الرئيسييييية التي ترتكز عل ها صييييناعة السييييياحة الفنادق التي تعتبر نزل مخصييييصيييية  ومنعن النف ، 

 لاستضافة السياح .

 ئرزاالج في الفندقي القطاعالمطلب الاول : 

 لا والسييييياحة الضيييييافة صييييناعة أن إلا السييييياحي المجال في معتبرة ومؤهلاتإمكانيات  من الجزائر تملكه ما رغم

ييان وليييذليييك والجزائر، تون  في جيراننيييا مع لمقيييارنيييةبيييا ولو حتى المطلوب المسييييييييييييييتوى  دون  تزال  الضييييييييييييييرور   من وي

  .لجزائربا والفندقية السياحية المنتجات ترقية في التسويق من الاستفادة

اقع (1  والسياحي في الجزائر  الفندقي النشا  و

 والتجييان  التوفرو  الجودة مشييييييييييييييكليية في تتمثييل المعضييييييييييييييليية ان إلا الجزائر، تملكهييا التي الامكييانيييات هييذه ورغم

 و الوطنية المطارات توجيه و العزلة خيار تبوي على القدرة عد  الى  ضيييييافةبا لمجالا هذا خدمات في  التأهيلو 

 أوربية و افريقية بلدان نحو الوطن أهل من المغتربين و اثجانب للسييييييييياح العبور  خدمة نحو الجزائرية الموانئ

 حققت التي اورةالمج المغاربية الدول  بمصيياف ال حاق معركة في الخوض أو المتوسييط الحوض و ل جزائر مجاورة

 اسييييي ب جدا ضييييي يلة العالمية السيييييياحة سيييييوق  من الجزائر حصييييية ان .السيييييياحة قطاع في م حوظا و كبيرا تقدما

 أن و ، العا  للقطاع اعةتا ألف 36 منها سيييييييرير ألف 81 سيييييييوى  حاليا رلا توف التي الاسيييييييتقبال هياول في العجز

 " أوروميد " شييبكةتها أعد لدراسيية ، وفقا الدولية للمقايي  تسييتجيب لا الجزائر في الفندقية الحظيرة من ٪43

 السييييييييياحة وزارة إحصييييييييائيات تشييييييييير السييييييييياق نف  في و المتوسييييييييطية لمنطقة الاسييييييييتثمار ترقية على تشييييييييرف التي

 لاسييييتراتيجية أفقا وضييييعت وقد مصيييينفة غير منها%80 ، سييييرير ألف 81 سييييوى  يوفر الذ  القطاع أن الجزائرية

 سييييييياح عدد سيييييييبلغ حين في ، سييييييائح ملايين 4 اسييييييتقبال من البلاد سييييييتمكن التي 2015 سيييييينة غاية إلى قطاعية

 لنسييييبةبا2005 و 2000 بين ما% 20 ب يقدر النمو وهذا 2020 سيييينة سييييائح مليون  24 المتوسييييط البحر حوض

 الحالية، اثلفية بداية منذ 10 % ال تعادل سيييينوية نمو نسييييبة بلغ قد الجزائر على  السييييياح توافد وأن ل جزائر

 العقار مع التعامل ضيييييييييييرورة على الوصيييييييييييية الجهة تشيييييييييييدد العجز، هذا لتدارك و ووطنيين أجانب سيييييييييييواح من

 مختلف تداخل إلى يحتاج أفقيا قطاعا يعتبر السيييييياحة قطاع وون  ، الكبيرة لحسييييياسييييييته نظرا بحذر السيييييياحي

 مع التعامل في حاليا أولويتها أن و ، التحتية البنية يوفر الذ  العمومية اثشيييغال قطاع منها خاصييية القطاعات

 و ا علا  و التكوين خلال من الخدمات عن الحدي  ثم ، الهياول هيلتأ و توفير على تنصييييييييييب و القطاع هذا

 الرفع وهدف  التناف  مجال في تسييييارع الراهنة المرحلة تشييييهد حاليا به المعمول  التوجه هذا ظل في و .الاتصييييال

 طلب 800 من أك ر وجود إلى اثرقا  أخر تشيييييير حي  ، الاسيييييتثمارات تشيييييجيع خلال من الاسيييييتقبال قدرات من

 مسييتوى  في اسييتثمارات تكون  لان ترق  لم انهأ غير ، السييياحي التوسييع مناطق داخل الوزارة مسييتوى  على اسييتثمار

 السيييييياحة في الضيييييعف و القوة نقاط  عن أما ، " اسيييييتثمار لضيييييرورةبا لي  الاسيييييتثمار طلب" أن ،حي  القطاع
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 ، ضييعيفة الكمية و النوعية الناحية من التكيف على القدرة و ، تنافسييية غير الخدمات نوعية فان ، الجزائرية

 مقابل سرير ألف 81 تتجاوز  لم ا يواء قدرات أن و الاحترافية قلة ذلك إلى يضاف ، متواضعة ا يواء عروض و

 ،أيضييييا عبئا يشييييكل ا دارة ووزن  ثقل و العا  القطاع وزن يزال لا و . المغرب في ألف 150 و تون  في ألف 230

 1.معتبرة مالية ووسائل سياحية قدرات اجزائر امتلكت إن و حتى

 القطاع يمتلكها فنادق في تتمثل متنوعةو  مختلفة إيواء طاقات الجزائر تمتلك الاسييتقبال بقدرات يتعلق وفيما

 القدرات هذه أن إلا ٬ خاصيييية السيييياحلية المناطق على موزعة المخيمات و السييييياحية المركبات و  الخا و  العا 

 السيييييييييياحة تنمية و بترقية يسيييييييييمح مما الشيييييييييمال في تتمركز نهاأ كما السيييييييييياحي الطلب تل ي لا و وافية غير تبقى

 .الوطوي التراب مستوى  على المتواجدة الفنادق عدد يبين التالي والجدول  الجنوب في الصحراوية

 ( : عدد الفنادق المصنفة بالجزائر21-20جدول رقم )

 العدد  نوع الفندق

 13 نجو  35فندق 

 22 نجو  34فندق 

 64 نجو   30فندق 

 54 نجو  32فندق 

 42 نوجم  31فندق 

 .14   2321/2322حميد ، التسويق الفندقي، جامعة بويرة، سنة  الرزاق عبد.المصدر : 

 بالجزائر الفنادق عدد تطور   (2

المؤشييييييييرات التي تقي  أداء قطاع السييييييييياحة لهذا البلد، ثنه يدل على  يعتبر تطور عدد السييييييييياح لبلد ما احد أهم

 لتحسيييين عدة عوامل بي ية، وزيادة الموارد السيييياحية وانعكاستطور وتنامي قدرته على جذب السيييياح، التي تأتي 

 .لقيا  السياحة، ومن بين هذه العوامل الفنادق التي تعتبر أحد العوامل اثساسية 2العالية جاذبيةذات 

( نلاحظ الفرق الواضييييييييييييييح بين عييييدد السييييييييييييييواح في الجزائر مقييييارنيييية بييييدول الجوار فهو 32من خلال الجييييدول رقم )

ن تون  والمغرب، وهذا يعك  ضيييييييييعف قدرة البلد على جذب السيييييييييياح و عود هذا لعدة منخفا بكثير مع ول م

 في الفنادق من بين العوامل المؤثرة في ذلك. و عتبر الاستثماربالبلد نفسه  وأسباب متعلقةعوامل 

 

 

                                                 
 .57-51ص  6065/6066، التسويق الفندقي، جامعة بويرة، سنة حميدي الرزاق عبد.د 1 

تقييم أداء قطاع السياحة الجزائري في ظل المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية د.ق يش عبدالله.ح.د.منتار نوال، مقال بعنوان " 2 

SDAT 2030 –  " جامعة حسيبة بن 05العدد 01مج ة الاقتصاد و المالية، المج د دراسة مقارنة مع المجموعة من الدول العربية ،

 .52،ص 6060بوع ي،الش ف، الجزائر، 
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 ( : تطور عدد السائحيين في دول المغرب العربي20-20جدول رقم )

 2315 2316 2314 2312 2314 2323 

 1.413 2.031 2.400 2.604 2.045 2.343 الجزائر 

 5.054 4.160 4.052 6.444 5.446 4.222 تون 

 13.144 13.220 13.346 4.045 4.042 4.222 المغرب

 The Travel &Tourism Competitiveness Report2021.p16.17.80.151.249.324 من إعداد الباحثين با عتماد المصدر:

 : توزيع عدد الفنادق و المؤسسات المماثلة لها حسب الفئة (22-20جدول رقم )

 2323 2314 فئة التصنيف

 عدد اثسرة عدد الفنادق عدد اثسرة عدد الفنادق 

 نجو   5فندق 

 نجو 4فندق 

 نجو  0فندق 

 فندق نجمتين

 فندق نجمة واحدة

 فندق بدون نجمة

 إقامة سياحية نحمتان

 إقامة سياحية نجمة واحدة

 نجمتيننزل 

 نزل نجمة واحدة 

 بيت الشباب نجمتان

 بيت الشباب نجمة واحدة

 قرية عطلة ثلاث نجو 

10 

12 

51 

46 

152 

163 

32 

31 

32 

31 

31 

31 

31 

6404 

2213 

4345 

4425 

11245 

2500 

024 

010 

40 

03 

16 

23 

244 

10 

20 

54 

42 

154 

163 

32 

31 

32 

31 

31 

31 

31 

6404 

4532 

5642 

4565 

11005 

2500 

024 

010 

40 

03 

16 

23 

244 
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 )فئة واحدة(شقق مفروشة للسياحة 

 إقامات )فئة واحدة(

 نزل جبلي )فئة واحدة(

 في طريق التصنيف

 هياول أخرى مخصصة للفندقة

35 

13 

36 

566 

145 

41 

426 

143 

55023 

4021 

35 

13 

36 

631 

146 

41 

426 

143 

54410 

4021 

 112264 1224 134423 1201 المجموع

 0201الديوان الوطني للحصائيات المصدر: 

مقارنة بالنسييييييييييييييبة التي قبلها  2323من خلال الجدول نلاحظ أن عدد الفنادق زاد بنسييييييييييييييبة متفاوتة خلال سيييييييييييييينة 

وذليييك في فئييية اثربع نجو  فقط أميييا الفئيييات اثخرى لم يكن هنييياك أ  زييييادة تيييذكر وهنيييا نلاحظ التبييياطؤ  2314

 من خلال إنشاء المشار ع المتعلقة بالفنادق و التسر ع من وتيرة إنجازها. الواضح في ا ستثمار في مجال السياحة

 ( : توزيع عدد الفنادق وسعتها والمؤسسات المماثلة لها حسب النوع24-20جدول رقم )

 2314 2323 

عيييييييييييدد اليييييييييييفييييييييييينيييييييييييادق 

والميييييييييييييؤسييييييييييييييييييييسيييييييييييييييييييييييييييات 

 المماثلة لها

عيييييييدد الفنيييييييادق  عدد اثسرة

والمؤسيييييييييييييسيييييييييييييات 

 المماثلة لها

 عدد اثسرة

 حضر  

 حمامي

 صحراو  

 حاما  معدني

 مناخي

430 

201 

56 

22 

14 

66155 

03533 

4423 

4132 

1220 

444 

204 

54 

20 

14 

64261 

01026 

4422 

4266 

1220 

 112264 1224 134423 1201 المجموع

: الديوان الوطوي للإحصائيات، وزارة التهيئة العمرانية و السياحة والصناعة التقليدية.المصدر   
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فنييدق وبزيييادة  46نلاحظ أن الزيييادة في عييدد الفنييادق وييانييت من نوع الحضيييييييييييييير  اعييدد  34من خلال الجييدول رقم 

سييييييييرير، أما اثنواع اثخرى بقية  226فنادق  2سييييييييرير ويليه نوع حمامي بزيادة أقل منه ب  0436سييييييييعة مقدرة ب 

فندق بزيادة ولية في عدد  54ادق وان ب كما اي تقريبا دون زيادة  واضييييييييييحة، ومجموع الزيادة الكلية في عدد الفن

 سرير. 4244قدرة ب اثسرة و الم

 2314 2312 2314 

 مقيمين

 غير مقيمين

6034411 

204161 

6220413 

442611 

6263434 

1146361 

 4436443 4246521 4146542 المجموع

 .42  2323: الديوان الوطوي للإحصائيات  المصدر

م حوظ في عييدد الليييالي الغير مقيمين )اثجييانييب( من سيييييييييييييينيية ثخرى وقذا ربطنييا  من خلال الجييدول أعلاه نرى تطور 

الذين يعبران عن الزيادة في عدد الفنادق نجد أن الزيادة في عدد الفنادق أدت إلى  34و 30الجدول رقم  ذلك مع

، 2314نة ليلة مقارنة اسيييييييييييييي 150453وانت ب  2312زيادة الوافدين ولو بنسييييييييييييييب قليلة فنلاحظ الزيادة في سيييييييييييييينة 

وترافقت هذه  2314مقارنة اسييينة  036433وقجمالي مقدر ب  2312مقارنة اسييينة  2314وبنف  الزيادة في سييينة 

يييانييييت مقييييدرة بزيييييادة في عييييدد الفنييييادق ب  فنييييدق  46فنييييدق منهييييا  54الزيييييادة عييييدد الفنييييادق في نف  الفترة والتي وي

 حضر .

لجزائر نجده ضيييييييييييييي يلا مقارنة بمجالات أخرى  كما في ولو تطرقنا إلى عدد ا سييييييييييييييتثمارات في مجال السييييييييييييييياحة في ا

 1الجدول التالي :

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .57،ص 6060تثمار، أغسحس،تقرير الوكالة الوحنية لتحوير الإس 1 
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 (0212-0224( : تطور عدد المشاريع حسب كل قطاع في الجزائر خلال الفترة )26-20جدول رقم )

قيييييييييييييييييييييييييييييطييييييييييييييييييييييييييييياع 

 النشاط

عييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييدد 

 المشار ع

الييييييييييينسييييييييييييييييييييييييبييييييييييية 

 المئوية

الييييييييييييقيييييييييييييييييييييييييميييييييييييية 

بمليون دينار 

 جزائر  

الييييييييييينسييييييييييييييييييييييييبييييييييييية 

 المئوية

مييييييييينييييييييياصييييييييييييييييييييييب 

 الشغل

الييييييييييينسييييييييييييييييييييييييبييييييييييية 

 المئوية

 4.44 55243 1.22 263453 2.12 0421 الزراعة

 14.62 242422 4.01 1001644 14.44 30111 البناء

 40.40 502552 52.56 2040460 23.32 64212 الصناعة

 2.11 25462 1.55 221020 1.40 3401 الصحة

 12.24 152423 2.15 1164466 46.22 26424 النقل

 6.26 44152 2.54 1222203 2.33 2661 السياحة

 13.15 125314 2.43 1242354 13.00 5016 الخدمات

 3.00 4133 3.32 13414 3.33 2 التجارة

 3.05 4042 0.35 406022 3.31 5 الاتصالات

 133 1201544 133 14033664 133 20560 المجموع

 .2323ا ستثمار من إعداد الباحثين با عتماد على مصدر الووالة الوطنية لتطوير  المصدر :

( وان ضييييييييي يلا 2314-2334من خلال الجدول أعلاه نلاحظ حجم ا سيييييييييتثمارات في قطاع السيييييييييياحة خلال الفترة )

في المئة،  2جدا مقارنة بالقطاعات اثخرى على غرار النقل و الصييييييييييييناعة و البناء مثلا، فكانت النسييييييييييييبة لا تتجاوز 

ن المشيييييييار ع و عد  إدراج قطاع السيييييييياحة من بين اثنشيييييييطة وهو ما يبين سيييييييياسييييييية الحكومة من حي  أولوياتها م

 المهمة لها، و الشكل التالي يوضح الفرق الواضح بين قطاع السياحة و القطاعات اثخرى.
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 ( : الإستثمارات في القطاع الاقتصادية في الجزائر21-20الشكل رقم )

 

 عدد المشاريع 

 الزراعة 

 البناء

 الصناعة 

 الصحة 

 النقل

 السياحة 

 الخدمات 

 التجارة 

 ا تصال
 

 2323الووالة الوطنية لتطوير ا ستثمار  المصدر :

فهو عدد  2314إلى  2334مشيييييروع بالنسيييييبة لقطاع السيييييياحة خلال الفترة من  1266حتى وقن وان عدد المشيييييار ع 

والبناء على عد  اهتما  الحكومة  والصيييناعة ضيييعيف مقارنة با سيييتثمار في القطاعات اثخرى، على غرار النقل 

الجزائرية وهذا القطاع الحسيييييييييييياس والذ  يعتبر مصييييييييييييدر مهم للعملة الصييييييييييييعبة والقضيييييييييييياء على البطالة من خلال 

أو عربيييييا وييييالسييييييييييييييعودييييية و  مغربييييياتشييييييييييييييغيييييل اليييييد العييييامليييية كمييييا هو الحييييال عليييييه في دول الجوار وييييالمغرب وتون  

 ا مارات...إلخ.
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 الجزائر في الفندقية السياحية المؤسساتلثاني : إمكانيات، خصائص و تصنيف المطلب ا

 تنمية وفي المجتمع في تلعبه الذ  الدور  خلال من بلد أ  في المهمة الضييروريات بين من أصييبحت الفنادق أن بما

 مسيييييييار تتبوى أن عل ها تنافسييييييي ي مركز إلى تصيييييييل لكي الفنادق من كغيرها ئريةزاالج فالفنادق السيييييييياحي، القطاع

 ومبادمها الحكومة تطبيق خلال من مستدامة تنمية إلى للوصول  شؤونها تسيير في واضح

 الجزائر في السياحة وخصائص إمكانيات (1

 اثولى الدول  مصاف في تكون  أن غيرها قبل تؤهلها التي تشراوالمؤ  والموارد ا مكانيات من بالعديد ئرزاالج تزخر

 اثسيييييييواق في تنافسييييييي ي مركز تكسيييييييبها وأن إفريقيا شيييييييمال ودول  المتوسيييييييط اثبيا البحر على المطلة السيييييييياحية

 :1نجد ا مكانيات هذه بين من الفنادق، قطاع وتطوير بتنمية اهتمامها على نعك  ما العالمية

افية الطبيعية لخصائص ا (أ  :والجغر

 العربي المغرب في محوريييا امركز  وتحتييل المتوسييييييييييييييطىييالبحر  لحوض الغربييية الجنوبييية الضييييييييييييييفيية في ئرزاالج تقع 

 أكبر من ئراز جال وتعيد والثقيافيية، الاجتمياعيية تهيااومميز  والاقتصييييييييييييييياد  فياالجغر  طيااعهيا بفضيييييييييييييييل وا فريقي،

 .نسمة مليون   35يفوق  سكانها وعدد  2ولم  2381741مساحة على تتراع إذ السودان اعد ا فريقية البلدان

  :الجزائر في السياحية لمناطق ا (ب

 :في تتجلى :مميزة سياحية مناطق 06 على ئراالجز  تحتو  

 .ولم 1200 شواطئها بطول  تتميز التي الشمالي اثطل  وهضاب الشمالية والسهول  السواحل منطقة -

  .السياحة أنواع لتنمية كبيرة بإمكانيات تتميز التي اثطلسية السلسلة نطقةم -

  .اثثرية وبمواقعها القار   بمناخها تتميز التي العليا الهضاب نطقةم -

 ف ها يمكن والتي الكبرى  ءصحراوال العليا الهضاب بين الواقعة المناطق اي و  االصحر  اثطل  نطقةم -

 .المناخية السياحة تنمية

  .التقليدية والصناعة الواحات ف ها وتتمركز معتدل بمناخ تتميز ءحراالص واحات منطقة -

 والجبال الشياسيعة وبالمسياحة السينة فصيول  طول  المعتدل بالمناخ تتميز التي الكبرى  ءار حالصي نطقةم -

 .التاسلي الهقار الكبير بالجنوب المعروفة المنطقة واي الشامخة،

 

 

 

                                                 
 ورقة ، " 2025مطلع في به النهوض وآفاق الجزائر في السياحي الواقع" :بعنوان مدام ة عوينان، القادر وعبد شلالي القادر عبد 1

 11 يومي .وآفاق واقع الجزائر في السياحة :الوحني الع مي الم تقى ضمن بحثية - بالمركز الاقتصادية الع وم معهد ، 2010 ماي 12
 . 3/2 ص بالبويرة، أولحاج محند آك ي الجامعي /4.
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  :الجزائر في السياحة نوعت (ت

 :نجد السياحة في تنوعا ئراالجز  تشهد

  .الساحلية سياحةال -

  .روية ا الصح السياحة -

  .الحموية السياحة -

  .المناخية سياحةلا -

  .اثثرية سياحةلا -

  )الفنادق (السياحية الإيواء طاقات (ث

 عل ها الطلب زيادة مع تماشييييييييييييا وذلك الفنادق وعدد ا يواء طاقات في م حوظا ار و تط سييييييييييينويا ئراالجز  تعرفت

 السياح أنظار محل جعلها ما مهم سياحي قطب تعتبر ثنها الماضية بالسنوات قورنت ما إذا السياح عدد يداوتز 

 .الفنادق من العديد بناء إلى الدولة فشرعت

  :والثقافية التاريخية لخصائص ا (ج

 والمعالم ا نسانية تار ال حض مهد جعلها مما المتنوعة، والحضارية التاريخية المعالم من بالعديد ئرجزاال تزخر

 الفنادق من العديد بخلق تفكر وجعلها عل ها الطلب من داز  مما قتها،عرا على تشيييهد التاريخية والوثائق اثثرية

 .الزوار حاجات تلبية أجل من

 تصيييييييبح وأن مكانة امتلاك في تسييييييياعدها سيييييييياحية ومناطق موارد من ئراالجز  تمتلكها التي ا مكانيات هذه جل 

 .الفنادق قطاع بتنمية تهتم ئريةاز جال الدولة جعل ما وهذا استغلالها، أحسنت إذا كبير سياحي قطب

 الجزائر في الفندقيةالسياحية المؤسسات  تصنيف  (0

 :1والتالي وصنفت معايير، حسب قوانين عدة في الفندقية المؤسسات ئر  از جال المشرع صنف

 :الطريق زل ن (أ

 غرف 10 على يشييتمل أن ويجب العمومي الطريق جان ي على المدن خارج مبنية إيوائية مؤسييسيية عن عبارة وهو 

 .بنزين ومحطة تياراالس لوقوف ومحطة اليومية الرئيسية الواجبات فيه وتوفر اثقل على

 

 

 

                                                 
رقم  التنفيذي المرسوم ويتمم يعدل  1999مارس  03في المؤرخ  01- 99رقم قانون الشعبية، الديمقراحية الجزائرية الجمهورية 1 

 .5111يناير  50 في المؤرمة 2 رقم ر.ج وينظمها، والسياحية الفندقية الأعمال يحدد الذي ، 1985 يناير 26 في المؤرخ 56/81
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 السياحية لقرية ا (ب

 اليومية الواجبات وتقد  صييييييييييغيرة عائلية شييييييييييقق على تشييييييييييتمل المدن خارج مبنية إيوائية هياول مجموعة واي

 .بنزين ومحطة تجار   ومركز ومستوصف الثقافيةو  الرياضية للنشاطات المخصصة القاعات ق ها وتوفر للنزلاء

  : العائلي لفندق ا (ت

 وجباتهم بإعداد للنزلاء تسييييييييمح غرفة 15 خمسيييييييية إلى الخمسيييييييية بين ما وحار تت الغرف من عدد على يحتو   وهو

 05 عشر - .ذلك رادو ا أ إن بأنفسهم اليومية

 :الريفي لفندق ا (ث

 .الفطور  وجبة ويقد  اثقل على غرف 06 ستة على ويحتو   المدن خارج ويكون  

  : المؤثث الخشبي البيت (ج

 .محددة لمدة فيه ءاالكر  ويكون  الجبلية المحطات أو المعدنية الحمامات من بالقرب ويوجد

  : السياحية لإقامة ا (ح

 ووسييييييييييييييائل مفروشيييييييييييييية غرف وها الطبيعية بمناظرها للتمتع المدن خارج مبنية إيوائية هياول من مجموعة اي

 .والرياضة التسلية

  : لمخيم ا (خ

 تقد  أو بأنفسييييهم يحضييييرونها خفيفة أجهزة على وتحتو   السييييياح إقامة لضييييمان مهيأة مسيييياحة عن عبارة وهو

 .البلد  الشع ي المجل  رئي  فار شإ تحت تقع واي المكان عين في لهم

 .المسافر للشباب يخصص : الشباب إيواء حلم (د

 : إلى أصناف 6-5 إلى الفنادق 101 /92 رقم المرسو  صنفو

  :ا يواء ومحلات المسافرين فنادق تصنيف

 .نجو  ثلاثة ذو : الأول  الصنف -

 .نجمتين : الثاني الصنف -

 .ا يواء محلات : خاصة محلات -

  :السياحية الفنادق تصنيف

 .واحدة نجمة : الأولى الدرجة من فنادق -

 .نجمتين : الثانية الدرجة من فنادق -

 .نجو  ثلاث : الثالثة الدرجة من فنادق3 -
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 .نجو  أربع : بعةراال الدرجة من فنادق4 -

 .نجو  خم  : الخامسة الدرجة من فنادق -

 .ممتازة نجو  خم  : السادسة الدرجة من فنادق -

 و دور التسويق في النهوض بالقطاع الفندقي و السياحي بالجزائر  الفنادق بترشيد الاهتمامالمطلب الثالث : 

لضييييمان نجاح القطاع السييييياحي الفندقي يجب مراعات اعا النقاض الضييييرورية التي تسيييياهم في إنجاح المشييييروع 

 .والعالميةوضمان سيرورته مواكبة باقي الدول المغاربية العربية 

 ئريةاالجز  الفنادق بترشيد الاهتمام (1

 والمطاعم، الفنادق تسيييير في متخصييصيية لجنة تسييييرها تولى سييرير 5922 حوالي الاسييتقلال غداة ئراز الج ورثت

 الكفاءات، وانعدا  دعم أ  من القطاع استفادة لعد  وترد  ضعف الفنادق قطاع عرف الستينيات فترة وفي

 شييييييهدتها التي الاجتماعية والظروف المواطنين احتياجات تلبية من تمكنها وعد  الهيكلي التخلف إلى با ضييييييافة

 بإحصيييييييياء القيا  خلال من السييييييييياحية ال روات اسييييييييتغلال محاولة إلى بالدولة دفع مما وتخلف فقر من الدولة

 .1الحلول  وايجاد القطاع عرفها التي والتحديات المشاول لكل شامل

 دخول  منذ 1988الثمانينيات فترة في كبير اشكل الفندقي القطاع تنمية ومحاولة الاهتما  في ئراز لجا شرعت ثم

 الظروف من بالرغم للمنافسيييييية، ئريةاالجز  المؤسييييييسييييييات بتحضييييييير والاهتما  السييييييوق  الاقتصيييييياد مرحلة ئراز جال

 التنظيم قلة إلى با ضيييييييييافة ر،اوالاسيييييييييتقر  للأمن افتقاد من عنها نتج وما والاقتصيييييييييادية والسيييييييييياسيييييييييية الداخلية

 إصيييييييييلاحات مجموعة واحداث للقطاع كبير اهتما  إعطاء إلى بالحكومة دفع مما المادية، ا مكانيات وضيييييييييعف

 أن إلا السياحية التنمية مخططات تنفيذ على فعملت الاقتصاد الوطوي تنمية في دور  من له لما مركزه ليستعيد

 ويحدد الفندقية المؤسيييييييييسيييييييييات يعرف الذ  2000 مارس 1 في المؤرخ  2000 /46 رقم تنفيذ  مرسيييييييييو  صيييييييييدر

 المتعلق 2003فيفر   07 في المؤرخ 31/30رقم قانون  صيييييييييييييدر ثم اسيييييييييييييتغلالها، كيفيات وكذا وسييييييييييييييرها تنظيمها

 وتسييييييييييره الفندقي بالقطاع الارتقاء ضييييييييرورة على أكد الذ  السييييييييياحية والمواقع للسييييييييياحة المسييييييييتدامة بالتنمية

 الاعتبار و عيد العمل في يةرار الاسيييييييييييييتم يضيييييييييييييمن التسييييييييييييييير في جديد أسيييييييييييييلوب تبوي وضيييييييييييييرورة عقلانية بطريقة

 .ا يوائية قدرتها رفع قصد الفندقية للمؤسسات

 فيه تلاقت المؤسسات في شدار ال الحكم حول  دولي ملتقى أول  ئراز جبال انعقد 2007 جويلية شهر وفي -

 في ل حكومييةجزائر   ميثيياق إعييداد فكرة منييه ان ثق والييذ  المؤسييييييييييييييسييييييييييييييية، في الفيياعليية فااثطر  جميع

 في الاقتصادية البيئة وتحسين، الممارسات أفضل على المؤسسات مساعدة اغية 2009 في المؤسسات

 والمسؤولية والمساءلة بالشفافية يتمتع مناخ

                                                 
 . 13ص  . 2009الجزائر، في ل مؤسسة الراشد الحكم ميثاق 1 
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 أن في تؤهلها وموارد إمكانيات من الجزائر به تزخر لما الفندقية المؤسيييسيييات ا صيييلاحات هذه وشيييملت -

 خلال من إلا ذلك يتحقق ولا الكبرى، السييييييييياحية الدول  مصيييييييياف في وتكون  تنافسيييييييي ي مركز تكتسييييييييب

 المؤسييييييييييييييسييييييييييييييات تطوير مجال في الدولة اهتما  وظل وعقلانية، رشيييييييييييييييدة بطريقة إدارتها على العمل

 أو 2009 القصييييييييير ى المسييييييييتو  على سييييييييواء وضييييييييعتها التي المخططات ظل في خاصيييييييية ار ممسييييييييت الفندقية

 .2025 البعيد أو 2020 المتوسط

 تطورت تم مصينفة، غير فنادق جلها ووانت 776 ب 2000 سينة في ئراز جال في الفنادق عدد تطور  وقد -

 عمومية 18000 منها سرير 36000 استيعاب بقدرة 1136 ب 2013 وفي فندق 1122 بنسبة 2011 في

 .2015 وفي

 والسياحي بالجزائردور التسويق في النهوض بالقطاع الفندقي   (0

لقد عانت الجزائر من غياب اسيييتراتيجية واضيييحة وسيييياسييية حقيقية من أجل تسيييويق المنتج السيييياحي والفندقي، 

لان التسييييييويق السييييييياحي لم يكن من أولويات الدولة خلال العشييييييريات الماضييييييية، لكن الجزائر كغيرها من البلدان 

ات كما رأينا سييييييييييابقا، ولذا فإن النامية، يواجه قطاع صييييييييييناعة الضيييييييييييافة والسييييييييييياحة ف ها مجموعة من الصييييييييييعوب

المبادئ اثسييييييياسيييييييية للتسيييييييويق يلعب دورا حسييييييياسيييييييا، وهذا ناتج عن حقيقة أن الجهود التسيييييييويقية تتحمل تطبيق 

مسيييييييؤولية التعرف على حاجات و رغبات السيييييييياح/ الضييييييييوف المحتملين ومن ثم العمل على تحويلهم إلى سيييييييياح/ 

 1الية: تتجلى في النقاط الت ى أهمية كبر ياحية والفندقية ضيوف فعليين، وعليه فإن لتسويق الخدمات الس

 التسويق يساعد على دراسة سلوك المستهلك / الضيف. -

 والفندقية في زيادة الفعالية التنظيمية.  يساعد المؤسسات السياحية  -

 التسويق يساهم في إدارة المعلومات التسويقية. -

والسيييييييييييييياحي ومنه زيادة جودة الخدمات الفندقية التسيييييييييييييويق يسييييييييييييياعد على زيادة حدة التناف  الفندقي  -

 والسياحية.

 تسهيل عملية التخطيط الفندقي. -

 يسهل عملية تحديد اثسعار المناسبة من خلال سياسة التسعير . -

اق في الجزائر على المخطط التوجيهي للتهيئة السييياحية لآف ةوتنمية السييياحمن هذا المنطق ترتكز عملية تطوير 

2325 (SDAT 2025 والذ  يبرز ،)تسيييييي ى الدولة في إطار سييييييياسيييييية التنمية المسييييييتدامة إلى تحقيق العدالة  كيفي

 تم، وفي هذا الصييدد 2325الاجتماعية، الفعالية الاقتصييادية، وحماية البيئة على مسييتوى الوطوي في أفاق سيينة 

 المحاور التالية : ويرتكز على 2315التصديق على برنامج العملي الذ  وان من المفروض أن يتم في حدود 

 تغطية العجز في مجال استقبال السياح. -

 رفع مستوى الخدمات السياحية إلى المعايير المعمول وها دوليا. -

                                                 
 .51، مرجع سبق ذكره ، ص حميدي الرزاق عبد.د 1 
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 بالنسبة للقطاع. وا علا  وأولوياتالتكوين، الترويج  -

البعيد و فبالنظر إلى إمكانياتها و مؤهلاتها المحلية، وضييييييييييييعت الجزائر اسييييييييييييتراتيجية طموحة على المدى المتوسييييييييييييط 

تنص على ضيييرورة تنمية اعا المجالات السيييياحية حسيييب نسيييبة الطلب الداخلي و الخارجي، وتحديد مسيييتويات 

النوعيية و الكميية التي يجيب بلوغهيا ووضييييييييييييييع مخطط اسييييييييييييييتثميار  تطبيقي، وويان من المفروض أن تصيييييييييييييييل سيييييييييييييينة 

 سرير ذات جودة عالية. 45333سرير منها  24615وتوفير  مليون، 2.5إلى 2314

  الجزائر في الفندقية الطاقة (2

 معين، بلد في السيييييييياحي القطاع تقد  مدى قياس يمكن بواسيييييييطتها التي المؤشيييييييرات أحد الفندقية الطاقة تعد

 الدولة الى القادمين السييييييييياح لاسييييييييتقبال المعدة المؤسييييييييسييييييييات لمختلف الاسييييييييتيعابية القدرة عن تعبر ثنها وذلك

 المصاحبة السياحية والتطورات السياح امتصا  على المنطقة قدرة تمثل لكونها وكذلك ،1المضيفة السياحية

 :الجزائر في الاستيعابية الطاقة يوضح التالي والشكل لها،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 قاصطططدي جامعة ، التسطططيير وع وم التجارية والع وم الاقتصطططادية الع وم ك ية، 6051-6001 بين الفترة ، الجزائر في السطططياحة واقع 1  

 170 ص ، الجزائر / ورق ة ، مرباح
 



 الجانب التطبيقي للدراسة        الفصل الثاني :                                                                                                               
 

63 
 

 0212-0226 الفترة خلال الجزائر في الفندقية الطاقة تطور ( : 20-20شكل رقم )

 

 .4    2323ديسمبر / 07 العدد ، اسكرة جامعة الاعمال وقدارة البنكية المالية الاقتصاديات مجلة المصدر :

اقع قطاع الخدمات الفندقية  في مستغانم  "  AZ" فندق  المبحث الثاني : و

 غابات من تمتلكها التي الطبيعية المواقع بفضيييييييييييل السيييييييييييياحي المجال في كبيرة مؤهلات مسيييييييييييتغانم ولاية تمتلك

 على منها العديد تزال لا شييييياسيييييعة شيييييواطئ به تتوفر الذ  السييييياحلي شيييييريطها خاصييييية ،ومناضييييير خلابة خضيييييراء

 لتعزيز المسيييييييتثمرين واهتما  الزوار لاسيييييييتقطاب منطقة يجعلها مما والثقافية التاريخية المعالم وكذا طبيعتها،

  .1والترفيه مرافق الاستقبال قدرات حي  من وها الفندقية الخدمات قطاع

اقعالمطلب الأول :ا  مستغانم لولاية السياحي لو

 وخارج داخل من السواح متزايدا من عددا سنويا تجلب الوطن لغرب الساحلية المدن أهم بين من الولاية تعتبر

 .الصيف فصل خلال لاسيما الوطن

 مستغانم بولاية التعريف (1

 :من يحدها 2 كم 2269 مساحة قدرها وتغطي جزائرال من الغربي الشمال في مستغانم ولاية تقع

  .وغليزان شلف ولايتي :الشرق  -

  .ومعسكر غليزان  ولايتي: الجنوب -

  .معسكر و وهران لايتيو  :الغرب -

                                                 
 .02ص  2011الاقتصاد جديد مج ة .ئرازالج الفندقي التسويق مستقبل .حنان برجم و بلقاسم، ماضي 1 
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  .المتوسط اثبيا البحر :الشمال -

في  ملم 400 إلى ملم 350 بين وحاتتر  بمغياتية معتدل شيييييييييتاء ذو قار   شيييييييييبه بمناخ مسيييييييييتغانم ولاية تتميز حي 

 :هما أساسيتين لجهتين مناطق 4 إلى الولاية تضار   تنقسم كما .الظهرة جبال مرتفعات

  .مستغانم وهضاب الغربية للمنطقة المنخفضة السهول : الهضاب -

 .  2020مستغانم، ولاية "الشرقية المنطقة وسهول  الظهرة جبال: الظهرة -

  :مستغانم لولاية السياحية المقومات (0

 والصيييييناعات السيييييياحة مديرية يلي ما نميز أن يمكن ولاية مسيييييتغانم وها تزخر التي السيييييياحية المقومات بين من

 مستغانم: التقليدية لولاية

  :الشواطئية السياحة (أ

 مسييتوياتها أعلى في البحر بأمواج المغطاة المنطقة يظم الطبي ي، للسيياحل إقليمي شييريط عن عبارة هو الشيياطئ

 وقابليتها موقعها بحكم حدودها تضييبط والتي لها المصيياحبة والم حقات العادية الجوية الظروف في السيينة خلال

  اثنواع اثك ر بين من السيييييياحة هذه وتعتبر ، السيييييياحي اسيييييتغلالها اغرض الهيئات اعا لاسيييييتقبال السيييييياحية

 منها شيياطئ 48 وها يوجد حي  الذهبية، رمالها وجمال وشييسيياعتها الولاية لشييواطئ الكبير العدد بحكم انتشييارا 

 .1به السباحة ممنوع شاطئ  27و به السباحة مسموح شاطئ 21

 مستغانم بولاية للسباحة المسموحة ( :الشواطئ25-20) الجدول 

 للسباحة المسموحة الشواطئ مقر للسباحة المسموحة الشواطئ

 فرناكة ببلدية يقع شاطئ سيد  منصور 

 استيديا ببلدية يقع شاطئ ستيديا

 استيديا ببلدية يقع شاطئ ستيديا شرقا

 مزغران ببلدية يقع شاطئ ور عة

 مزغران ببلدية يقع 1شاطئ صابلات 

 مزغران ببلدية يقع 2شاطئ صابلات 

                                                 
 والسطططططياسطططططات ل عولمة ئريةزاالج المج ة  نموذجا مسطططططت انم ولاية ئرزاالج في السطططططياحي الاسطططططتثمار وتحديات واقع ،ملاحي رقية 1 

 .16- 04 ،ص6052الاقتصادية،
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 مستغانم ببلدية يقع شاطئ سيد  مجدوب بخروبة

 مستغانم ببلدية يقع شاطئ سوناكتار

 رمضان المالك عبد بن ببلدية يقع المر  ى 1شاطئ بن عبد لمالك رمضان 

 رمضان المالك عبد بن ببلدية يقع ولوفي  2شاطئ بن عبد المالك رمضان 

 رمضان المالك عبد بن ببلدية يقع شاطئ الصخرة

 رمضان المالك عبد بن ببلدية يقع شاطئ الشعاي ية

 حجاج ببلدية يقع  1شاطئ الحجاج 

 حجاج ببلدية يقع  2شاطئ الحجاج 

 يقع ببلدية سيد  لخضر 1إبراهيم شاطئ عين 

 يقع ببلدية سيد  لخضر 2شاطئ عين إبراهيم 

 يقع ببلدية سيد  لخضر شاطئ الميناء الصغير

 يقع ببلدية سيد  لخضر شاطئ الميناء الصغير الجهة الشرقية

 بلدية خضرة شاطئ سيد  العجال

 يقع ببلدية أولاد بوغالم شاطئ البحار

 يقع ببلدية عشعاشة القادرشاطئ سيدس عبد 

 مستغانم التقليدية لولاية والصناعات السياحة مديرية :المصدر

 غابة :بينها من نميز حي  مسييييتغانم، لولاية وسييييياحية طبيعية ثروة الغابات تشييييكل :الخلابة والأماكن الغابات

 .العربي سيد  غابة أولاد شواش ي، غابة رمضان، المالك عبد بن غابة استيديا، غابة زريفة، غابة يداوة،

 التي اثمراض من الكثير لعلاج تسييييتخد  والتي الحارة، المعدنية المياه ينابيع وها يعوى :العلاجية الســـياحة ماكن

 :يلي ما نميز أن يمكن مستغانم ولاية تمتلكها التي المعدنية المنااع أهم ومن الانسان، تصيب

 درجة 22 إلى  حوالي مياهه حرارة درجة تصييييييل نوي يييييي ي، عين ببلدية يقع :النوي يييييي ي لعين المعدني الحما  -

 .والروماتيز  الجلدية الامراض لمعالجة وتستخد  مؤوية
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 مؤوية درجة 25حوالي مياهه حرارة درجة تصييل مسييتغل غير رت، ا  يي ي ببلدية يقع :مكبرتة الحمو   المنبع -

 الجلدية اثمراض لمعالجة وتستعمل

 .والمعدة الجلد ثمراض نافعة مياهه مؤوية درجة 22 حوالي إلى مياهه حرارة -

 نميز أن يمكن  سينويا تنظمها والتي مسيتغانم ولاية وها تشيتهر التي الثقافية النشياطات بين من :الثقافية المعالم

 :يلي ما

 .المدر  ي للمسرح الوطوي المهرجان -

 موسيييييقية شييييكل حفلات على سيييينة ول من أوت شييييهر ول يحتفل الذ  خلوف بن لخضيييير سيييييد  مهرجان -

 .شع ي طااع ذات

 .سنة ول من س تمبر شهر في ينظم الذ  البدوية والموسيقى الشعر مهرجان -

 .صائفة ول ينظم الذ  العيساو   رت ا ل  الوطوي المهرجان -

  :يلي ما ذكر يمكن المعالم من مجموعة على مستغانم ولاية تشتمل :والتاريخية الآثارية المعالم

 من   1082عا  بوي قلعة شيييبه يعتبر والذ  محل برج الفينيقي، للعهد السيييكنية المواقع إحدى واي كيزا مدينة

 القديم ال ي  ، 1340عا  بوي بالطبانة أيضييييييييا وسييييييييمي قديم مسييييييييجد هو والذ  الترك برج تاجيف، ابن طرف

 وحشيييييييية على دليل الفراشييييييييت اغار المشيييييييهورة تاالمغامر   ، 1340 عا  في بوي الكبير المريوي المسيييييييجد تيجديت،

 .المستعمر

وفوائد  بجمال البحر تتميز السيييييييياح، من مرتفع عدد عا  ول السيييييييياحية، المدينة هذه مسيييييييتغانم تسيييييييجل كما"

جميلة،  طبيعية وسييييط مناظر مسييييتغلة غير والشيييياسييييعة ءاالعذر  شييييواطئها من اعا تزال  ولا .الخلابة الطبيعة

منطقة  إلى إضيييييييافة والغابات السييييييياحلية تار والمنحد الظهرة جبل طول  على شيييييييرقا كبيرة بمسييييييياحات تتمتع كما

عديدة  ووالات وها الشيييييتاء ويوجد في فصيييييل المهاجرة الطيور  أنواع من العديد تسيييييتضييييييف التي )المقطع( خصيييييبة

 .الجدول أدناه خلال من مستغانم بلدية في تقع ووالات أربعة بينها من نميز أن يمكن واثسفار للسياحة

 الوكالات السياحة والأسفار لولاية مستغانمبعض ( : 22-20)الجدول 

 الالكتروني البريد الفاكس /الهاتف العنوان الوكالة

عبد  خطاب شـــــــارع تور  موستا

 25رقـــــــــم الـــــــــقـــــــــادر

 بلدية مستغانم

246412545 

2280828244 

Mosta_tours27@yahoo.fr 
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 موريستاقا

 تور 

 عريبي جلطي شارع

 بـــــــــلـــــــــديـــــــــة 16رقـــــــــم

 مستغانم

246416245 

2640528455 

Murustaga.tours@gmail.com 

 الوطنية المؤسسة

الـــــــــــــــجـــــــــــــــزائـــــــــــــــريـــــــــــــــة 

 للسياحة

مــــــحــــــمــــــد  نــــــهــــــج 10

بـلــــــديــــــة  خـمـيســــــــــــتـي

 مستغانم

246412262 

2221025522 

ONAT_mostaganem@yahoo.fr 

الـــــــحـــــــاج جـــــــيـــــــلالـــــــي 

 للسياحة والأسفار

العقيــد  شـــــــــــــارع 25

بــــلــــــديــــــة  عــــمــــيــــروش

 مستغانم

246418126 

2222628212 

Elhadj_djilali@yahoo.fr 

source: (http://www.dtamostaganem.com/agences-de-voyages)  

 مستغانم:  بولاية المتواجدة الفندقية المؤسساتالمطلب الثاني :

 يختلف ول فندق حيت العالم أنحاء جميع من السييواح لاسييتقبال الفنادق من مجموعة مسييتغانم ولاية تمتلك

 وعادية الثمن أخرى متوسييييييييطة فنادق هنالك أنه كما الثمن، وباهظة فخمة فنادق هنالك الآخر، الفندق عن

 الفنادق اعا حول  عامة إعطاء نظرة يمكن أدناه الجدول  خلال من .به خاصيييييييية إسييييييييتقبال قدرة فندق ولكل

 للزوار. استقبالها وقدرة مستغانم بولاية الموجودة

 0212سنة مستغانم بولاية المتواجدة الفنادق بعض :(28-20) الجدول 

 

 مستغانم ولاية التقليدية والصناعات السياحة مديرية :المصدر

 الاستقبال قدرة العنوان الفنادق

 

 

 

 

 

 الطيب قادة بن شارع الساحل الحضري 

 مستغانم

46 

 قدور  س ي بن شارع ، 28 بلاسيو

 مستغانم بيبينيار

25 

 110 مستغانم صلامندر سنوسيا 

http://www.dtamostaganem.com/agences-de-voyages
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  الفنادق

 

 

 الشاطئ حول 

صــــــــابلات  42رقم قطعة المنتزه

 مستغانم مزغران

08 

 12 مستغانم صبلات الفتح

 20 مستغانم صبلات مورستقا

 18 مستغانم صبلات الساحل الغربي

 عبد بن ويليس شاطئ الشمس

 رمضان المالك

/ 

 

 

 

 للضيافة فنادق

شريك سعيد  شارع ،60 روايال

 مستغانم

41 

 خـــــلـــــيـــــفــــــة شــــــــــــــــارع ،21 موناتك

 محمد مستغانم

21 

 نوفمبر أول  شــــــارع ،25 الجزائر

 مستغانم 54

00 

بن  الثلاثة الإخوة شـــارع الرياض

 مستغانم شيخ

48 

بن  مختــاري  شـــــــــــــارع 03 البدر

 مستغانم شاعة

66 

 

 

 

 السياحية الإقامة

 42رقم القطعة المنتزه

 صبلات مستغانم

24 

 عبد بن ويليس شاطئ السفير

 رمضان المالك

062 

 20 مستغانم صبلات زين بن أولاد



 الجانب التطبيقي للدراسة        الفصل الثاني :                                                                                                               
 

69 
 

 تقدر إستعاب مع قدرة فندق 21 حوالي وها يوجد مستغانم ولاية أن إلى التوصل تم : 32 رقم الجدول  خلال من

 .وغيرها السييييياحة مخصييييصيييية للضيييييافة، فنادق منها الفنادق أنواع من العديد هنالك كما سييييرير، 1470 بحوالي

 بينما سرير، 250 حوالي به السفير الذ  لفندق اي استقبال قدرة وأكبر محددة، استيعاب قدرة له فندق وول

 .سرير فقط 18 حوالي به الذ  الغربي الساحل لفندق استقبال قدرة أقل

اقع الالكترونية عبر العرب الزوار تعليقات خلال من مســــــتغانم بولاية الموجودة الفنادق أفضــــــل  لكل المو

 :  1220 سنة فندق

 والعائلات لاسييييتضييييافة اثفراد المثالية والمنتجعات ئرزابالج المتواجدة فنادق أفضييييل من عددا مسييييتغانم تمتلك

 غير أو عمل أو سيييياحة الرحلة لمسيييتغانم وانت فان ا مكانيات، مختلف تلائم فاخرة وخدمات متفاوتة بأسيييعار

 قية،راال الفنادق لبعا الوصييول  وعليه ولتسييهيل الرحلة خلال راقي إقامة مكان عن البح  سيييتم فقطعا ذلك

راءة ق على بناءا الزوار ءار من أ مجموعة على بناءا بالولاية وذلك المتواجدة الفنادق أفضل من مجموعة جمع تم

 .شخصيا وهم فندق ونزولي لكل الالكترونية المواقع في تعليقاتهم

أفضل الفنادق بولاية مستغانم لسنة  ( :22-20)لجدول ا  بناءا على تعليقات بعض الزوار في 0212أرقى و

اقع الالكترونية لكل فندق  المو

 عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدد الموقع الفنادق

 النجوم

 الفنادق المتوفرة         في الخدمات الغرف

 آز فندق

 مونتانا

 موستلاند

 خروبة

  .ترف هية *مرافق 214 نجو  5

 مع المسيييييييييييييييج الآمن اثطفيييييييال *مسييييييييييييييبح

 .المائية اعا اثلعاب

 108 مستغانم صبلات الأمراء

 006 مستغانم صبلات السنينات

 006 مستغانم صبلات أفموس

 بلــــديــــة رن  ا وه شـــــــــــــــارع الباهية موتيل

 أوريعة مستغانم

25 

 بلــــديــــة رن  ا وه شـــــــــــــــارع الحوت

 أوريعة مستغانم

00 
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  .مضلات مع للتشم  *تراس مستغانم

حمييامييات  يوفر تجميلي علاجي *سييييييييييييييبييا

 مع للاسترخاء ومساج والساونا البخار

 .باقات

 - خاصة غرفة مع بدنية لياقة *صالة

 .الملاا  لتبديل

 آز فندق

 زفير لو

 4 صابلات قسم

 مزغران مستغانم

  .اليومية والتنظيف الغرف *خدمات 224 نجو  4

 ميييييدار على يعميييييل اسييييييييييييييتقبيييييال *مكتيييييب

 .الساعة

  السيارات وصف إنترنت *خدمات

 .مجانية

  .خارجي مسبح مثل ترف هية *مرافق

  الساونا خدمات بدنية، لياقة *مركز

 .تجميل ومركز والجاووز 

 فندق كوت

 أويست

 مزغران صابلات

 مستغانم

  عصرية وأجنحة غرف في اقيةر  إقامة* / نجو  3

 وحما  مسيييطح بتلفزيون  مزودة مكيفة

 .إطلالة ذات شرفة مع مجهز، خا 

  .الطلب عند للمطار النقل *خدمات

 - الساعة مدار على استقبال *مكتب

 .والفرنسية العربية يتحدث

 .مجاني رت ا سيا وصف *إنترنت

 الالكترونية المواقع من مجموعة على بالاعتماد الباح  إعداد من :المصدر
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 الالكترونية في المواقع المتواجد التعليقات على بناءا الفنادق هذه تعرف نسيييييييييتنتج : 34 رقم الجدول  خلال من

 المواقع في تعليقيياتهم للفنييادق عبر العرب الزوار تقيمييات خلال من فنييدق لكييل خلاصييييييييييييييية وتقييديم فنييدق، لكييل

 :يلي ما وفق فندق لكل الالكترونية

 مزودة  مكيفة فندقية وشييييييييييقق غرف في قيةار   إقامة لنزلامها توفر نجو  4 - فئة ذا :لوزفير آز فندق

أو  البحر على يطلان ساتر  أو وشييرفة المجانية الاسييتحما  بلواز  مزود خا  حما  مسييطح، بتلفزيون 

 على يعمل إسييييييييتقبال مكتب اليومية والتنظيف الغرف خدمات الفندق يوفر كما .المسييييييييبح أو الجبل

 خارجي، مسبح مثل ترف هية فقرام إلى إضافة .مجانية السيارات وصف خدمات إنترنت الساعة، مدار

 22.1 اعد على الفندق ويقع .تجميل ومركز والجاووز  السيياونا خدمات يوفر بدنية، سييبا لياقة مركز

 .الميناء من ولم 6 بالجزائر، ولاية مستغانم من ولم

 وأجنحة غرف في إقامة لنزلامها توفر التي مسييييييييييتغانم ولاية فنادق أرخص أحد هو :مونتانا آز فندق 

 الجبل، أو المسيييييييييبح أو البحر على يطلان ساتر  أو وشيييييييييرفة مسيييييييييطح بتلفزيون  مزودة مكيفة عصيييييييييرية

 .بالكامل مجهز خا  حما  إلى بالاضافة

 مسيييييييبح اثطفال الدائم، أو الموسيييييييمي رجيخاوال الداخلي المسيييييييبح مثل برسيييييييو  ترف هية فقرام الفندق يوفر كما

 البخار حمامات تجميلي يوفر علاجي سيييبا مضيييلات، مع للتشيييم  تراس المائية، اثلعاب اعا مع المسييييج الآمن

 على الفندق ويقع .الملاا  خاصيييية لتبديل غرفة مع بدنية لياقة صييييالة باقات، مع للاسييييترخاء ومسيييياج والسيييياونا

 .الميناء من ولم 2.4 مستغانم، ولاية من ولم 13.6 اعد

 من  توفره لما العرب الزوار من كثير يفضيلها التي الشياطئية مسيتغانم فنادق من :أويست كوت فندق 

 شييرفة مع مجهز، خا  وحما  مسييطح بتلفزيون  مزودة مكيفة عصييرية وأجنحة غرف في راقية إقامة

 .إطلالة ذات

 سرات مسييييييبح للأطفال، وثال  الموسييييييمي والخارجي الداخلي المسييييييبح مثل ترف هية مرافق توفير إلى با ضييييييافة هذا

 .إضافية برسو  المائية للرياضات وأخرى  شواء فقمر   مع للتشم 

  والفرنسييييية، إنترنت العربية يتحدث السيييياعة مدار على اسييييتقبال مكتب الطلب، عند للمطار النقل خدمات مع

 .الميناء من ولم 0,6مستغانم، ولاية من ولم 22.9 اعد على الكورنيش على الفندق يقع .مجاني تاسيار  وصف
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اقع  طلبالم    " وكالة مستغانم " AZلفندق مونتانا الفندقية الخدمات قطاع الثالث : و

من أحيد أهم الفنيادق المتواجيدة في الجزائر و ميدينية مسييييييييييييييتغيانم خياصييييييييييييييية حيي  يعيد من أفضيييييييييييييييل فنيدق مونتيانيا 

 الفنادق السياحية و الموسمية لمدينة مستغانم لما يقدمه من خدمات ترف هية.

 AZ MONTANAفندق  ماهية  (1

 وكذا مائیة كحضيييرة مجاورة فقار مو  نجو  5 الفندق بناء أسيياس حجر وضييع أین 2015 سيينة الشييركة انشيياء تم

 .المعدات بأحدث مجهز الكل ریاض ي مركب

 المدیر . 2018 أواخر منه جزء فتح الریاضييييييي ي المركب بینما 2018 جویلیة في المائیة والحضييييييييرة الفندق فتح تم

 .المالك عبد مهد  السید هو للشركة العا 

 رفعه وتم الشييركة . انشيياء عند دج000 500 مال رس أ ب L.R.A.S   محدودة مسييؤولیة ذات شييركة شييكل واتخذ

 . دج 120.000.000 الى 2019 سنة

 للفندقة، الدولیة بالمعایير یل ي فندق وهو AZ فنادق سيييلسيييلة في السيييادس الفندق هو AZ MONTANAفندق 

 مطاعم 3 و شيييييييييييييقة 13 و غرفة 253 اسيييييييييييييعة مسيييييييييييييتغانم ولایة في الترفیهي MOSTA LANDمنتزه  بجوار ویقع

 .الجیل معدات بأحدث مجهزة جمیعها مائیة وحضيرة ریاض ي ومركز ریاضیة وصالة والجمال الشعر ومصفف

 3 و ضرااثغ متعددة وغرفة الترفیه مع الترف هیة والمسيييييييييياحات اثلعاب للأطفال الصييييييييييدیق الفندق هذا یقد 

 السباحة، أحواض من تراعش مع أووا منتزه أیضا شخص، 1000 لحوالي یتسع تار ممؤت ومركز تدریب قاعات

 السيييييييييييييباحة حمامات عن فضيييييييييييييلا للاطفال، اللعب متعدد ومسيييييييييييييبح المتعددة، ئحاوالشييييييييييييير  الامواج، تجمع :واي

  .1اثعمار لجمیع حةاوالر  والسرور الترفیه بين الفندق هذا یجمع .والاسترخاء

  : اسم الفندقAZ MONTA NA  

 : حظيرة التسلية والاستجما  " موستالاند "، خروبة، مستغانم المقر الاجتماعي 

 .الشكل القانوني : شركة ذات مسؤولية محدودة* 

  دج. 123.333.333رأس المال 

 .طبيعة الفندق : مجمع سياحي 

  : 2  40041مساحة الفندق. 

  عامل )حسب طبيعة الموسم(. 533إلى  233عدد العمال من 

 :  35عدد النجو 

  : 253عدد الغرف 

                                                 
 مست انم  AZمع ومات مقدمة من حرف فندق مونتانا  1 
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  شقق. –أجنحة سويت فاخرة  –غرف زوجية  -ا يواء : غرف فردية 

  ساعة. 24جدول اثعمال 

  مطعم  –قيياعيية الحفلات  -قيياعيية اجتميياعييات  -قيياعيية رييياضيييييييييييييييية  -مميزات الفنييدق : غرف واجهيية بحرييية

 مرأب. -منتجع ص ي  -جناح رياض ي  -حضيرة مائية  -مسبح  -بانورامي 

  : 32عدد الطوابق. 

 اخلي عصر  بمعايير عالمية.الشكل الد 

 التسلية والترفيه : حفلات وسهرات فنية 

 :والادارة المعلومات نظام  (0

 الاعلا  في یدیره مهندس الذ  والبرمجیات ليالآ الاعلا  في تاالتجهيز  بأحدث الاسييييييييتعانة یتم الشييييييييركة هذه في

 یتم .الاجهزة ومتااعة صييييييييييييیانة على یسييييييييييييهر اینManager informatique et technologie  والتكنولوجیا الالي

 الغرف المشييغولة، الغرف المتاحة، الغرف معرفة الحجز، یتم  این الفندقي للتسييیيرWINNER برنامج اسييتعمال

 .والمطعم والمقهى البیع ونقاط الصیانة تحت

 اول  من زبون لبا الخاصيييييييية المعلومات مختلف ادخال حی  من  manager front officeطرف  من قبتهرام یتم

 .)الفاتورة طبع( مرحلة خرأ الى )الغرفة حجز( مرحلة

 incom audit  طرف من المداخیل قبةرابم ویقو 

 الموارد وفي نیةاالميز  واعداد المحاسييييييييييي یة للتسيييييييييييجیلات  pc comptaبرنامج  یسيييييييييييتعمل والمالیة المحاسيييييييييييبة في أما

 .اثجور  واعداد المستخدمين لتسیير pc paie برنامج فیه یستعمل ال شریة

 .للتشغیل الولائیة المدیریة من مجانا اقتنائه یتم الذ  الاجن یة العاملة الید تسیير برنامج استعمال یتم كما
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 :  AZفندق  مع التواصل طرق  (0

AZ HOTEL MONTANA 

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 

 : في الفندقية المؤسسة أهداف تتمثل :المؤسسة أهداف   (4

  :تجارية أهداف*

  .المستهدفة السوق  توسيع و اثرباح تحقيق و المؤسسة مال رأس على الحفاظ -

 .للزبون  المؤسسة وعد تمثل فهي للمؤسسة التجارية العلامة تقوية -

  تحريك في يسييياعد مما أجانب سيييياح اسيييتقطاب و مسيييتغانم ولاية في سيييياحية ترحلا  تنظيم :ســياحية أهداف*

 وها. التعريف و للولاية السياحي القطاع

 : في الفندق طاتنشا أبرز  تتمثل :المؤسسة نشاطات (5

  اتسهر  و عائليةت حفلا  إقامة*

  الدينية و نيةالوط تبالمناسبا الاحتفال*

  الفندقة و السياحة في تكوينية تدورا تنظيم*

 *إقامة نشاطات موسمية "أووا بارك" 

 : الأعمال رقم تطور  (5

 التالي :  النحو على تدريجيا الفندقية المؤسسة اثعمال رقم يتطور  

 

 

mailto:RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM
mailto:RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM
mailto:AQUAPARC@AZHOTELS.COM
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 AZمونتانا  لفندق الأعمال رقم تطور ( : 12-20جدول رقم )

 رقم الأعمال السنة

2312 0.125.323،33 

2314 21.442.343،33 

2323 4.333.333،33 

افق المتوفرة في  (2  :  AZالمر

 موقف سيارات مجاني*

 مطعم*

 مسابح * 3

 .مفتوح طول العا -:داخلي31مسبح  -

 .خارجي مفتوح طول العا  32مسبح  -

 .داخلي )أطفال( مفتوح طول العا  30مسبح  -

 .العناية بالصحة: مسيح أطفال مظلات شمسية، زلاجات مائية*

 .مركز اللياقة البدنية*

 .غرفة تغيير الملاا  في مركز اللياقة البدنية*

 .الرأس الجسم بالكامل اليدين، اثزواج، الرقبة(مساج )الظهر اثقدا  *

 .حوض استحما  ساخن/جاکوز *

 ملهى ما ي*

 .صالة السياء منطقة الاسترخاء -مرافق السيا -مركز عافية وسيا*

 .حما  بخار، ساونا*

 .قص وتصفيف الشعر, خدمات التجميل باليدينخدمات الماكياج العناية *

 كرة الطاولة زلاجات مائية.*
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 AZمونتانا  لفندق التنظيمي الهيكل (8

 تنظيم أجل من الفندقية المؤسيسية عليه تعتمد الذ  التنظيمي الهيكل المطلب هذا خلال من نسيتعرض سيوف

 .للفندق التجارية للوظيفة رئيس ي اشكل بالشرح ونتطرق  أعمالها،

 :لي التا النحو على الوظيفة حسب اثعمال تقسم: التنظيمي الهيكل (أ

تتمثل مهامه في إدارة ومراقبة وتطوير الفندق بحي  يحدد سيييييياسيييييات المؤسيييييسييييية  العام )مدير الفندق(:المدير *

 .واثهداف التي يجب تحقيقها بأفضل طريقة ممكنة

وهو مسيييؤول من ول ما يتعلق بالسييييطرة على الموارد ال شيييرية و عمل على اتصيييال مباشييير  مدير الموارد البشــرية*

 .مع ا دارة العامة والمديرين الآخرين

تتمثل مهامهم في معالجة المراسييييييلات اسييييييتلا  المسييييييتندات الرد على المكالمات.  مســـــير الموارد البشـــــرية ومســـــاعده*

 .دي  جدول اثعمال.. الخالزيارة، أرشفة الوثائق، معالجة الملفات وتح

 .: تتمثل مهامه في تنظيم وتنسيق أوامر أعمال الصيانة لجميع الموظفين في قسمهمدير الصيانة*

العمل المنجز وهو الذ  يشيييييييييييرف على باقي عمال الصييييييييييييانة  ونوعيةيقو  بتحقق من ترتيب  مشـــــــــرف الصـــــــــيانة:*

 .باغ، عامل متعدد الاستخدامات... الخ()سباك عامل الكهرباء، نجار، منظف المسبح عامل ال ستنة، ص

وهو الييذ  يترأس إدارة فرق من الفنيين ومهنييد يييييييييييييي ي النظييا  وغيرهم من موظفي  مــدير تكنولوجيــا المعلومــات:*

 .تكنولوجيا المعلومات

تتمثل مهامه في اختبار وقصييييييييييييييلاح المعدات واثجهزة التقنية وصيييييييييييييييانة وتحسييييييييييييييين شييييييييييييييبكات  مهندس المعلومات*

 .المؤسسة المحلية والخواد  التااعة لها

تكمن مهامه في اسييتخدا  اسييتراتيجيات مناسييبة لشييراء احتياجات المؤسييسيية بأسييعار مناسييبة.  مدير المشــتريات*

وتنظيمية والتفاوض مع الموردين لتأمين شيييييييييروط جودة اكتشييييييييياف الموردين وبدء التعاقد وعمل شيييييييييراوات تجارية 

 .وسعر مناسب

 .وهو المكلف بالمشتريات المشتري:*

يتحكم في المييدخلات والمخرجييات لجميع المواد والمعييدات والمنتجييات واثدوات وبشييييييييييييييكييل عييا  جميع  أمين المخزن:*

 الممتلكات التي تملكها الشركة

 .ين المخزن حي  يقو  بمساعدته في مهامهيعمل تحت إشراف أم مساعد أمين المخزن:*
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: وهو المسييييييييييييييؤول من ا شييييييييييييييراف على إعداد ول ما يتعلق بالمأوولات والمشييييييييييييييروبات في مدير الأغذية والمشـــــــــــروبات*

 .المطاعم والحفلات وغيرها وفقا للصفات والمعايير التي وضعها الفندق مسبقا

لتي يتم إعدادها في منطقة المطبت بالفندق وهو الذ  يحر  على إعداد وتزيين ول من اثطباق ا رئيس الطهاة:*

 .يقو  بتوجيه الطباخين ومساعديهم

 .المكلف بتصنيع الحلويات وغيرها طاهي المعجنات*

هو الذ  يحر  على نظافة المطبت وجميع اثدوات والمسييييييييييييتلزمات المطبخية.  رئيس مصــــــــــلحة تنظيف المطبخ:*

 .يشرف على مجموعة من عمال النظافة

 .وهو مسؤول من منع المخاطر المهنية بوضع خطط أمنيةمدير الأمن: *

 .يشرف على النظم وقعداد التقارير المتعلقة بكل ما تم وما حدث مساعد مدير الأمن:*

 .يقو  بتفقد الفريق اثموي رئيس المجموعة:*

اقب آلة التصوير*  .مراقبة ول ما يحدث في ألة التصوير اثمنية مر

 .يضمن سلامة العملاء والموظفين ومراقبة وقوف السيارات ون الأمنع*

 .يقو  بتنظيم ومراقبة مها  قسم الاستقبال وقدارة الشكاوى  رئيس الاستقبال:*

 .بقو  باستقبال الزبائن والاعتناء بخدمة العملاء وحل أ  أسئلة أو مخاوف موظف الاستقبال:*

 .تف ل حجز أو التفسيروهو الذ  يستقبل الزبائن مير الها موظف الحجز:*

تكمن مهييامييه في تحليييل ومراقبيية العمليييات المييالييية والمحيياسيييييييييييييي ييية، إعييداد الميزانيييات  مــدير المــاليــة والمحــاســـــــــــبــة: *

 .السنوية والبيانات المالية، وقنشاء تقارير من الوضع المالي للمؤسسة

ات المحاسييييييييي ية  فيما يخص المسيييييييييتنديمتلك المحاسيييييييييب المالي مها  كثيرة حي  يقو  بمتااعة اثمور  المحاســـــــب: *

 والسياسة المتبعة الخاصة للمنشأة

 .هو الذ  يقو  با شراف على إدارة النقدية اليومية أمين الصندوق:*

: يقو  بمتيييااعييية وتنفييييذ سيييييييييييييينيييدات القبا والقييييد وفق التشيييييييييييييير عيييات المييياليييية وا داريييية وتوفير مــدقق الإيرادات*

المقييياطع المؤجرة ومراقبتهيييا وفقيييا للأنظمييية وا جراءات المتبعييية وذليييك بفرض المعلوميييات المييياليييية اللازمييية وقيرادات 

الرقييابيية على قسييييييييييييييم الاسييييييييييييييتقبييال ومختلف نقيياط البيع في الفنييدق، حييي  يقو  بييإعييداد تقييارير يومييية للإيرادات 

 .وقرسالها إلى المص حة المعنية المتمثلة في مدير المالية والمحاسبة ومدير الفندق
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اقب التكاليف* وهو الذ  يسييييير على اسييييتعراض التكاليف القياسييييية والفعلية للمؤسييييسيييية وقعداد توقعات  :مر

 .التكاليف الشهرية والفصلية والسنوية كما يقو  بتحليل وتقرير هوامش الربح للمؤسسة

 من المناطق المشييييتركة في الفندق  مدير التنظيف:*
ً
وهو مسييييؤول اشييييكل أسييييا يييي ي من تنظيف المنشييييأة بأكملها كلا

رات والمكاتب والغرف بحي  يكون له مساعد ومجموعة من عمال النظافة يسيرون على نظافة غرف النو  والمم

 وغيرها من الفضاءات العامة

تتمثل وظيفته الرئيسييييييييية في المشيييييييياركة في المبيعات وا علان وكذلك العثور على العملاء، تطوير  مدير المبيعات:*

 استراتيجيات ا علان وتعزيز الخدمات الفندقية

: الهدف الرئيسيييييييييييي ي من هذا المنصييييييييييييب هو دهم عمل مدير المبيعات للتحكم وتصيييييييييييينيف مســــــــــاعد مدير المبيعات*

 - ضيييييييييييييييافيية إلى جمع الفواتير لتنفيييذ ا جراءات القييانونييية في اثمر ا دار . وترتيييب المبيعييات التي تم إجراؤهييا، بييا

مدير الحظيرة المائية والجناح الرياضيييييي ي تتمثل مهامه في إدارة ومراقبة وتطوير الحظيرة المائية والجناح الرياضيييييي ي 

 .بحي  يعتبر المسؤول اثول منهم اعد المدير العا 

 يذ جميع مها  المدير عندما يكون اثخير غائبا.هو المسؤول من تنف مدير العمليات*
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 AZمونتانا  المخطط التنظيمي لفندق: (22-20)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 AZالمصدر : إدارة فندق مونتانا 

 و الخطط وضييييييييع عن المسييييييييؤول التسييييييييويق قسييييييييم على المصيييييييي حة هذه في سيييييييينركز:التجارية لمصــــــلحة ا 

 وت التهديدا لمواجهة اليقظة تفعيل و  لفندقط قوة انقا جديد وتعزيز أسييييييواق لضييييييمتراتيجية  الاسيييييي

 .ا دارية الوظائف مختلف بين التنسيق و   الفر اقتنا

 :في القسم لهذا الرئيسية المها  تتمثل :لمهاما-أ

 ؛تالمبيعا أنشطة -

 ؛الترويج لخدمات الفندق -

 ؛المدى ةاعيد و قريبة أهداف وضع و التخطيط -

 ؛.الشكاو   و العملاء لمشاول المحتملة اثسباب تحليل -

 ؛معرفة رغبات الزبائن ومتطلباتهم -

 ؛.المحاسبة و المالية مص حة مع بالتنسيق تالخدما أسعار تحديد -

 ؛ تالخدما ةجود تحسين -

  .أدامهم تحسين و العمال تقييم و مراقبة -

 العام المدير

 المدير نائب

 المكاتب مصلحة

 الأمامية
المصلحة المالية  المصلحة التجارية المصلحة التقنية مصلحة الإستغلال

 والمحاسبة

 الحاجب

 الإستقبال

 الخزينة

 الإيواء

 الإطعام

 الشراء

 الصيانة

النظافة والأمن 

 والتجديد

المبيعات 

 والمشتريات

 التسويق

المحاسبة و 

 التدقيق

 الإستثمار
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تكمن  و اثعمال مراقبة و اثوامر إصييدار عن مسييؤول المدير عا  اشييكل :عليها القائمة البشــرية الموارد نوع -ب

 نائب أما .بالفندق المتعلقة التسييييييويق تسييييييياسييييييا تنفيذ في التحكم و ا شييييييراف التخطيط، في الرئيسييييييية مهمته

 ا.غائب اثخير يكون  عندما المدير مها  جميع تنفيذ عن مسؤول  المدير

 :التجارية المصلحة همية أ-ج

تيييييأثير فيروس وورونيييييا على النشيييييييييييييييييياط  والخيييييارجيييييية مثيييييلمواجهييييية التطورات وتغيرات البيئييييية اليييييداخليييييية  -

 الاقتصاد  للمؤسسة الفندقية والتدابير اللازمة لمواجهة الخسائر المترتبة عنه.

 .الوثيق طهمالارتبا ذلك و المحاسبة و المالية مص حة و التجارية المص حة بين التنسيق -

  .العمال بين الجماعي العمل ثقافة نشر -

  .الاستقبال عمال خاصة العمال و العميل بين العلاقة تنمية -

 تأهيل عامل ا ستقبال و تطوير مهاراته للتواصل مع العميل. -

 الاهتما  بجودة الخدمات والعمل على تحسينها دائما. -

 يجابي على أداء العمال.التسويق الداخلي له تأثير مباشر وق -

و  Oracleمطورة بقواعد  أنظمة واي "برو  أونك  "الفندق يسيييييييييتعملة ا دار  تنظيم أجل من: العمل ظروف-د

تتسم بال ساطة و المرونة، كما أنها واملة وشاملة تخد  ول الوظائف المهمة في المؤسسة، تتألف أنظمة "اونك  

قسيييم ويتم الوصيييول إلى جميع اثنظمة من مواجهة واحدة، أما بالنسيييبة لقسيييم  12نظا  مصييينفة في  41" من برو 

ا سيييييييييييتقبال فعزز بنظا  إلكتروني "وينر" وهو برنامج ثرشيييييييييييفة الملفات وأداة لضيييييييييييغط البيانات،أخيرا تتبع ا دارة 

 طرق :  4التي تتمحور في  HACCPطريقة 

 Hazard analysisيل للمخاطر القاعدة اثولى : إجراء تحل -

 Critical control pointsالقاعدة الثانية : تحديد نقاط التحكم الحرجة  -

  Critical limitsالقاعدة الثالثة: تعيين الحدود الحرجة  -

  Procedures to monitorالقاعدة الرااعة: استحداث إجراء طرق للرصد  -

 Action correctiveالقاعدة الخامسة: استحداث إجراء تصحيحية  -

 Verifivationالقاعدة السادسة : إستحداث نظا  للتدقيق  -

 Documentationألقاعدة السااعة : استحداث نظا  للتوثيق  -
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   AZ لفندق التسويقي المزيج :الثالثبحث الم

التسعير، العاملون، ترويج، ال التوز ع، الخدمة، في تتمثل أساسية عناصر 7 بت الخدما التسويقي المزيج يتميز

 :في نتانامو  لفندق التسويقي المزيج يتمثل و .الماد  الدليل ،العمليات

 AZالمطلب الأول : المزيج التسويقي في فندق 

يقدم فندق مونتانا عناصرررررررررل سوييي سلمتكرررررررررويق  سوتاامبه ف وعب م  سجدما  ردب ت ملاب ةاملاا     ما  م   ب م  
 أمبه ككب  لاء  ثقتهم.

 AZالدراسة التسويقية لفندق مونتانا  (1
  سلمتي تش به سلمعناصل سلمتالي:  AZسلمتكويق  لمفندق مونتانا  يعناصل سوييتمث ت هذه سلمد سسب في طلح 

 :كالاتييقدم سلمفندق محبه سلمد سسب ف وعب م  سجدما   ه    الخدمات: (أ
  .سجدما   يعتبر موهل سلمنشاطا  سلمتي يقوم را سلمفندق  ينطوي تحت هذه سلمقلا ب ف وعب م  الإيواء:*

يقدم سلمفندق هذه سلمقلا ب لم يبا    إذس كان سلميبون يح به معه أشررررررلااء إلانب فضعا تولررررررلمح في سلم لفب س  ررررررنب  :حفظ الأمتعة*
 )سلماوفل( سوولوعب بماتب سوديل.

عما س   ةلاث وب عند مدخبه سلمفندق ةلاث يجب سلاهت ام رذه سجدمب أكثل م يتم سسررررررررررتقما  سلم ررررررررررلا :الاستتتتتتتتتقبال*
 سلمترةلاب أن تاون أكثل لمطافب، بالإلافب إلى إتقان سلمعديد م  سلم  ا  سلأمنملاب.

هم ك را لمردي  لفرب يلارث تشررررررررررررررر ربه كربه  لفرب ع   أمهيو تالالا   أمهيو ت فييون، 052يحتوي سلمفنردق ع    :الغرف*
لالمح فهيو ي اما  كام ب، هات  مي د بخط مماشرررررل، ث مب، أي رررررا سرررررليل كمي أ  سرررررليلي  فلدي  سلأفلشرررررب م  سلمنوف سلملف
 بذس  سلجودو سلمعالملاب.

   فقط تحديد  ينم إ سرررا   سسرررتقما  سلمفاككرررا  تتم ع وما ب رررفب عاديب ع   مكرررتو، ملكي سلاسرررتقما ، :الاتصتتالات*
 سلمتجهلايس   تجديدها.

 مونتانا خدمب  كلابه سلألممكب بالمنكمب لم  قلا   فلاه. AZيقدم فندق  غسل الألبسة*

يقلام سلمفندق سلمعديد م  سلأطماق سرررروسء كانت تق لاديب أ  أ   بلاب، بلان ا يقدم هذس سلأخي فطو  سلم ررررماح فا   :الإطعام*
 ممب ز سلا    30:22صرررررررماةا إلى  ايب  33.12سلمكررررررراعب  بالمنكرررررررمب لم  قلا   في سلمفندق  يقدم  ممب سلم ذسء سبتدسء م  

 لملا . 00.22إلى  ايب  33:12سلمعشاء م  سلمكاعب 

 يقدم سلمفندق خدما  خاصب بالأطفا  تحتوي ع   سلمتجهلايس  سلمتالملاب: :خدمات خاصة بالأطفال*

 ألمعاب سلمفلاديو بالم لب. -
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 قاعب تت ثبه في سلمتجهلايس  سجاصب بالأطفا . -
 قاعب سلأ موةب سوومودو في ةديقب سلمفندق. -
 ألمعاب سلمتك لاب. -

يحتوي سلمفندق ع   مهاز أمني متاامبه سلهدب منه حمايب نيلا ه م  مخت   سلأخطا  سلمتي  :خاصتتتتتتتتتتتة بالأمن خدمات*
 يتعللوس لها أثناء إقامتهم دسخبه سلمفندق  يتاون م : يما  أن

 مهاز سلإنذس  في ةالمب  مود ةليق دسخبه سلمفندق. -
 أبوسب مخ  ب لمعدم سمتدسد سلحليق. -
 كاش  سلمدخان -
 ساعب أيام سلأسموف. 00/00فلق  أعوسن فهيو  -
 سااني في كبه مدخبه، كاش  سلحديد. -
  التسعير: (ب

 32.222ع    لس  باق  سلمفنادق سلأخل، لمديه سررررلااسررررب سررررعليب خاصررررب به تترس ح أسررررعا ه ما ب   AZإن فندق 
 دج ، يتم سلمتكعي ةكب ط ب سلميبون  ياون ذلمك ةكب سلجد   سلمتالي:02.222دج إلى 

 AZنوع الغرف المقدمة للزبون في فندق  (:15-20)جدول رقم 

 
  azفندق مونتانا   ثلاقب مقدمب م  طلبالمصدر:                    
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 بالفندق )دج( الغرف لمختلف السعار ( :قائمة11-20جدول رقم )

 
  azفندق مونتانا  ثا ق مقدمب م  طلب المصدر :              

 دج(( ب الغذاء بوجبة الخاص التسعير :(11-20)رقم جدول

 
  azفندق مونتانا  ثا ق مقدمب م  طلب المصدر :                   

 AZفندق في الموجودة التصنيفات :(11-20)رقم جدول

   
  azفندق مونتانا  ثا ق مقدمب م  المصدر :                    
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 :الترويج (ت
ع   عناصرررل سوييي سلمتكرررويق  سوعل فب  سلمتي م  خ لها يكرررع  إلى خ ق سلمط ب ع   خدماته  يما   AZيعت د فندق  

 ت خلاص أهمها فلا ا ي  :

أثل سلإع ن بشررررررررررابه كمي ع   نشرررررررررراطا  سلمفندق، ةلاث يعت د سلمفندق ع   سلموسررررررررررا به سلمكرررررررررر علاب  سواتوبب  الإعلان*
لملإع ن ع   نشراطاته،  كذلمك يكرتخدم سلانترنت  سووسقلمح سلمتوسصربه سلامت اع  لملإع ن ع  نشراطاته  ذلمك باسرتخدسم 

 موقلمح سلمفندق.

 
 كبه فترو  يقدمها لمي س  موقلمح سلمفندق  أي ررررررررررا يقوم بولررررررررررعها فييقوم سلمفندق بإصرررررررررردس  سوطويا  في   العلاقات العامة *

سووسقلمح سلالماتر نلاب سجاصرررررررررررررررب به م  أمبه أن يط لمح ع لاها ز س  سووقلمح سلالماتر  ، ةلاث تحتوي هذه سلأخيو ع   مخت   
 سلمملاانا  سجاصب بالمفندق.

  عويب.يعت د سلمفندق لم تر يي جدماته بدعم  سوكاهمب في سلمنشاطا  سلمثقافلاب  سلج -
 أي ا سلمفندق يقوم ببرفب سلمعديد م  سلحف   بمشا كب سلموكالا  سلمكلااةلاب أ  فلق فااهلاب. -
 يقوم بتقديم هدسيا مث : أي زبون يتوسفق تا يخ ملا ده ملمح سلحجي في سلمفندق تقدم لمه هديب. -

كب في ا  يعت د ع   عدو  سرررررا به لمتر يي خدماته ع   سرررررملابه سوثا  سوشررررر AZ MONTANA لاةظنا بان فندق
سوناسرررررررما  سلمعامب  سلاةتفا  بالأعلااد سلموطنلاب   سلمعاولاب كضةلااء علاد سلام   سلملاوم سلموطني لم  لأو   ذلمك م  خ   مخت   

 .عل لها سلمتر يجلاب   هذس لإبلسز مد، سهت امها بج هو ها

   نقوم بتنظلام محوث سلا  دلملابه ذلمك ت ليحا  سلمتي تح  نا ع لاها م  خ   مقاب ب ف وعب م  سووظف  ةلاث قا  سو
 decoration de ما س  سلملاوم سلمعاو  لم حب نديل  8ةف   مخت فب ع   سرررررررررررررررملابه سوثا  سةتفا  بعلاد سولأو يوم 
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chambre spécial pour les couples  ياون فلاها سلمو د   سلمشررررررررررر لمح يعني مو   منكررررررررررر   ما تل ته )نقوم
يي   لب خاصب لاد سولأو يوم سوا س   سلملاوم سلمعاو  لمعلاد سلحب نقوم بتبتنظلام ةف   مخت فب ع   سملابه سوثا  سةتفا  بع

لمثنا   سوتي م  ياون فلاها سلمو  د   سلمشرررر وف يكررررودها سلجو سلمل منكرررر (. سما سومحوث سجامت قا  نقوم بتنظلام ةف   
لي  مثبه سو ثبه ض سوؤثعا  لاب محترمب خاصررررررررررب في موسررررررررررم . سلاصررررررررررطلااب سلمذي ياون عندنا سقما  كمي فلاه ندعوس فلاها بع

 . في ةف ب  أس سلمكنب 2023خكا    ب ةد د ق نا بدعوتهم سنب 
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ك ا أن سلمفندق يكرررررررررررررررتخدم عدد م  سلموسرررررررررررررررا به سوخت فب لم ت رررررررررررررررا  بموظفلاه   ع  ته أهمها سوااوا  سلهاتفلاب  سلمبريد 
هذس ما أكده سومحوث سلمعاشررررل قا    ةنا سووظف  نعت د س  سلالماتر    موسقلمح سلمتوسصرررربه سلامت اع   لموةا  سلاع نلاب ،

لمتمرراد  سوع ومررا    مررا مفرراده  les fiches partage   logiciel winner   les boites emailع   
نح  سووظف  نعت د س لمتماد  سوع وما  ع   ..... ( سما سومحوث سلحادي عشرررررررررررررررل قا  نتعامبه ملمح ع  تنا ع  طليق )

 لماتر   في ةا   مود أي تطو  في سجدمب نقوم بإ سا  مع وما  لهم  سلمبريد سلا

 يعت د سلمفندق في توزيلمح خدماته ع   ما ي  : التوزيع: (ث
 وسط سودينب.لم يقوم سلمفندق بتوزيلمح خدماته مماشلو لأن موقلمح سلمفندق سسترستلاج  بكمب قلبه الطريقة المباشرة:*

 يكتخدم سلمفندق نظام سلحجي إما ع  طليق: الطريقة غير المباشرة:*

 سلحجي ع  طليق سلهات . -
 سلحجي ع  طليق سلمفاكت بإ سا  سند سلمط ب. -
 سلحجي ع  طليق سلإيملابه. -
 سلحجي ع  طليق سووقلمح سلالماتر  . -

 AZالعناصر الإضافية للمزيج التسويقي لفندق المطلب الثاني : 
 ع   عناصل إلافلاب هامب تت ثبه في : AZيحتوي سوييي سلمتكويق  لمفندق مونتانا 

 المحيط المادي: (أ
 لفررررب، يلاررررث تحتوي كرررربه  لفررررب ع   دياو س  فرررراخلو  052طوسبق بمج وف  28يحتوي فنرررردق  أزسد  مونتررررانا ع    

منكرررررررج ب ملمح سلمكرررررررتا ل يهتم سلمفندق بت ررررررر لام سلمدياو س   تجهلاي سلم لب ةكرررررررب   مب سلميبون بالإلرررررررافب إلى توفل ماان 
 تقما   سستخدسم سلأد س  سو تازو ذس  سلمع مب سوشهو و في طا لا  سلمطعام لم عنايب بمخبه سلمفندق.سلانتظا   سلاس
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 الافراد: (ب

أكد مكرررررررري سلمفندق أن سلمفندق ردب د ما إلى إ لرررررررراء  إسررررررررعاد سلج هو  سجا م   ت ملاب   ماته أما بالمنكررررررررمب لم ج هو  
مد ب   مخت رررررررررررر   هناك م  ن دفهم بعد أن أتموس د سسررررررررررررتهم في سلمدسخ    هم سلمعام ون بالمفندق، ةلاث هناك عام   

 سلمتخ ص سلمفندق .

 
يعت د سلمفندق ع   هندسم موةد كبه ع   ةكرررب ه ررر ررره، فف  سلاسرررتقما  ياون ق لاص أبلاض  سرررل س  أسرررود   بطب 

ب بلا ررررراء  ع ا  صرررررعنق طوي ب  نفت سلمشررررر ء بالمنكرررررمب لم ناد  باوطعم، أما سلمطماب ف ماسررررره أبلاض بالإلرررررافب إلى قمعب خا
 سلم لاانب لمماس مآز  بلا اء طوي ب.
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 : تنشيط المبيعات (ت
م  أمبه تنشرررلاط سوملاعا  يقوم سلمفندق بتقديم عدد م  سلمتخفلا رررا   عل   خاصرررب بف،ا  معلانب، مكرررتخدمب ذلمك في  
كبه سلموسررا به سلمتق لاديب سلالماتر نلاب  م  ب  هذه سلمعل    سلمتخفلا ررا  سوقدمب لم ليالررلا  خاصررب بنهايب سلأسررموف ةلاث 

   سلاتحادس  سلأمنملاب أ  س  لاب.، سوسء سلمنوسدي أ  سلمفلق سلملياللاب أ%15إلى  02ت به ماب  
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 الدعاية:  (ث
يقوم فندق باسرررررتع ا  موقعه لمدعايب سجدما  بطلق  ي مماشرررررلو ةلاث يفتم سلا  أمام سلم رررررحافب بتخ رررررلاص مكررررراةب 
بطليقب  ي مماشرررررررلو، ةلاث يفتم سلا  أمام سلم رررررررحافب بتخ رررررررلاص سوكررررررراةب  ذلمك م  خ   سلملبط باووقلمح سلالماتر   

 لم فندق.

  البلاد :على قناة الإخبارية 

 
 : على قناة شمس تيفي 
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  على قناة الجزائريةN1 

 
 :العمليات (ح
 بدسيب ، سلمع لابه   سجدمب مقدم ب  سلات رررا    سلمتفاعبه أثناء تحدث سلمتي ا سلمتقنلا   ا سلمكررر وكلا    سلمت رررلفا مخت  
  سلإملسءس  سلمتي تهدب  ف وعب م  سلموظا   تتط ب سجدمب تقديم فع  لاب ، سلم لفب دخو ةتى  سلأمام  سواتب م 

 إلى تحقلاق  لا سلميس ل   سوقلام.

 
 

 

  main-montana.ar.html#tab-https://www.booking.com/hotel/dz/azالمصدر :  

 

https://www.booking.com/hotel/dz/az-montana.ar.html#tab-main
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 الخلاصة :

من خلال دراسييييتنا في الجانب النظر  لموضييييوع التسييييويق الفندقي يتضييييح لنا انه عبارة عن مجموعة من اثنشييييطة 

لمطبق الفنيييدق الوحييييد ا تيييانييياالمطبقييية في المكيييان و التي تجعيييل من الفنيييدق فرييييد و مميز و بيييالتيييالي فيييان فنيييدق مون

نا في موجودة في الفنادق اثخرى. و تطرق للتسييويق الفندقي في السييوق الذ  ينشييط فيه لذا تجد فيه خدمات غير

على فندق  التسييييييييييييويقي المزيجهذا الفصييييييييييييل إلى دراسيييييييييييية تطبيقية ل جانب النظر  المتمثل في التسييييييييييييويق الفندقي و 

 يةالخدمات التسييييييييييييييويقو ركزنا على توضيييييييييييييييح اثثر و الدور الذ  يلعبه التسييييييييييييييويق على مسييييييييييييييتغانم بولاية  مونتانا

 ت وافية من إدارة الفندق.للفندق و قد تم جمع معلوما

سييييويق تمن اثبات أثر التسييييويق الفندقي على  المعلومات الكافيةتمكنا من خلال الدراسيييية التطبيقية ورغم نقص 

المدروس للفندق .الخدمات 
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خاتمة 

 عامة
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 : عامة خــــاتمــــــــــــــــــــــــة

تعتبر عنصييير ا قامة بالنسيييبة للسيييواح لذا أصيييبح على أصيييحاب إن الفنادق من العناصييير الهامة في صيييناعة السيييياحة فهي 

الفنادق خوا  وانوا أو عموميين أن يقوموا بتجهيز فنادقهم بحي  يجد السيييييائح مميزات تتفوق على ما اسيييييتطاعوا تجهيز 

اب حمن إطالة مدة ا قامة وهذه الفنادق ومن ثم تحقيق أق ييييييييي ى ربح ممكن ثصييييييييي منازلهم به وبالتالي ذلك سيييييييييوف يشيييييييييجع

  .الفنادق من جهة و إطالة أمد النشاط السياحي باعتبار الفندق يشجع على ذلك

ا دارة  الحالي، وعليه فان مكن القول أن الفنادق الناجحة تهتم بمسيييتقبلها بدرجة أكبر من اهتمامها بحاضيييرها أو واقعهاي

العلمي  المعلومات نتيجة للتطور  يانفجار ف الفعالة إنما تعوي حقيقة إدارة مسيييتقبل المؤسيييسييية خاصييية فيما نعيشيييه الآن من

والتكنولوجي ، ولا يمكن للإدارة الفنيدق أن تزدهر نحوى المسييييييييييييييتقبيل الفعيال إلا وعلييه تطبيق عنياصيييييييييييييير المزيج التسييييييييييييييويقي 

يعتبر  لذلك فتوفره يعوي توفر الثقة لد  الزبون حول هذه الخدمة، ومنه رضيييييييييييييياءه عنها ، وبالتالي كسييييييييييييييب ولاءه.، الخدمي

ناصييييييييييير عتسييييييييييييويق أداة فعالة تسييييييييييييتخد  من قبل منظمات اثعمال لتحقيق مختلف أهدافها بأدواته الفعالة والمتمثلة في ال

ات ، تنظيم وتخطيط ومراقبة النشيييييييييياطات والاسييييييييييتراتيجيالمزيج التسييييييييييويقي، فهو العملية التي تنطو  على تصييييييييييميم، تحلیل

ندقية فالمنظمات الف، رغباته وحاجاته بطرق ذات مردوديةوموارد المؤسييسيية التي تؤثر مباشييرة على الزبون من أجل اشييباع 

ز أت يترتكز جل جهودها و أهتمامها بالخدمة الفندقية اثسيييييييياسييييييييية التي يلاحظها الصيييييييييف للوهلة اثولى، با ضييييييييافة التحف

 والخصومات التي تمدح للصيف.

كثير من الفنادق يتبع هذه السييييييييييييييياسيييييييييييييية مثل السييييييييييييييلاسييييييييييييييل الكبرى )شيييييييييييييييراطون هيلتون( وغيرها من الفنادق العالمية.. لكن 

المنظمات الفندقية في الجزائر لازالت تتجاهل هذه الوظيفة التسييييييييييييييويقية الحيوية، وعد  مواكبتها التطورات التكنولوجية 

 .ال التكنولوجيات الحديثة في التسير وكذا تدريب العاملينالراهنة وقدخ

بناءا على ما سيييييبق ذكره ومن خلال الدراسييييية الميدانية حاولنا ا جابة على الفرضييييييات المتعلقة بإشيييييكالية بحثنا والتي تهدف 

ادنا إلى اقامتهم بما قإلى الوصييييول المعلومات حول مدى مسيييياهمة عناصيييير المزيج التسييييويقي في عملية اختيار اثفراد لفنادق 

اسييييييييييييييتنتاج أن أهم عنصيييييييييييييير مؤثر على عملية اختيار اثفراد لفنادق الاقامة هو اثفراد العاملين المتمثلين في ول من عمال 

 لقرار.ا الاسيييييتقبال و الخدمات، ثم السيييييعر بدرجة أقل يل ها العناصييييير اثخرى التي جاءت متفاوتة التأثير على عملية التخاذ

 .الضوء على اثر المزيج التسويقي الخدمي في تعزيز العلاقة مع الزبون لطنا سكما

 نتائج الدراسة:

أثارت الدراسييييييييية مجموعة من التسييييييييياؤلات وتبعتها أيضيييييييييا مجموعة من الفرضييييييييييات بمعرفة اثر المزيج التسيييييييييويقي الخدمي في 

لدراسييييية إلى عدة اسيييييتنتاجات سييييياهمت في حي  توصيييييلت اب "ولاية مسيييييتغانم"  azمونتانا تعزيز العلاقة مع الزبون في فندق 

 حل مشكلة الدراسة وا جابة على تساؤلاتها ، وسيتم ا شارة إلى نتائج الدراسة التي توصلنا إل ها كما يلي:

تسيييويق الخدمات الفندقية عبارة عن أنشيييطة غير ملموسييية تهدف إلى إحداث التبادل ومصيييممة لتقديم وقشيييباع  -

  رغبات وحاجيات الضيوف الزوار.

ر عن النظ الخدمات الفندقية عبارة عن مجموعة من اثنشييطة التي ترتبط بإقامة وقيواء وقعاشيية النزلاء بصييرف -

 وسيلة هذه ا قامة أو ا عاشة، وذلك وهدف إسعادهم وتحقيق رضاهم.
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 تمتلك ولاية مستغانم مؤهلات كبيرة في المجال السياحي بفضل مواقعها الطبيعية الخلابة. -

بمسيييييييييييييتغانم عددا من بين أفضيييييييييييييل الفنادق المتواجدة في الجزائر والمنتجعات المثالية لاسيييييييييييييتضيييييييييييييافة اثفراد يوجد  -

 والعائلات بأسعار متفاوتة وخدمات فاخرة تلائم مختلف ا مكانيات.

شيييييياطئ  24شيييييياطئ مسييييييموح السييييييباحة به و  21شيييييياطئ منها  42تتميز ولاية مسييييييتغانم اشييييييواطئها الخلابة حي  وها  -

 باحة به.ممنوع الس

مفهو  المزيج التسييييييييييييييويقي الخدمي في مجال الخدمات الفندقية مرتبط بقدرة المؤسييييييييييييييسييييييييييييييات الفندقية على تلبية  -

 احتياجات عملاءها ورغباتهم.

يسييييييييييياهم إتباع المزيج التسيييييييييييويقي الخدمي والعمل به في تحسيييييييييييين سيييييييييييمعة الفندق وصيييييييييييورته أما  الزبائن الحاليين  -

 والمرتقيين.

ي الخدمات وعمال الاسيييييييييتقبال أهم عنصييييييييير بالنسيييييييييبة للزائر في عملية اختياره بفندق اقامته يتعتبر اثفراد مقدم -

 .لدرجة تأثيرهم الكبيرة على هذا اثخير

لي  لوسييييييييييييييييائييل الترويج المختلفيية تييأثير على اثفراد في عملييية اختيييارهم لفنييدق الاقيياميية مقييارنيية بوفرة المعلومييات  -

 .تي غالبا ما تكون اثصدقاء أو تجارب أخرى، وكذلك سمعة الفندقالمتاحة المحصل عل ها من مصادر أخرى ال

اهتما  اثفراد بالسييييييييعر الخدمات الفندقية التي لطالما وانت مرتفعة بالنسييييييييبة لهم في ظل قيود الدخل التي يتميز  -

 .وها المواطن الجزائر  

ثر  بيييالغ في عمليييية اختيييار إن توفر وتنوع الخيييدميييات الفنيييدقيييية ومختلف الخيييدميييات اثخرى داخيييل الفنيييدق لهيييا تيييأ -

 .اثفراد لها خاصة أولئك الذين يختارونها في إطار عطلهم السياحية

وجود أثر ها  أيضا للتجهيزات داخل الفندق من أنات وأدوات على الفرد في اختياره الفندق اقامته وكذا مستوى  -

 .النظافة داخله

الخدمات المقدمة داخل الفندق وكذا سييرعة الاسييتجابة يرتبط اختبار الزائر أيضييا اسييرعة الاسييتفادة من مجمل  -

 .لمتطلباته لتأثر الكبير وهذه الاجراءات داخل الفندق فهو يهتم وها

لا يهتم اثفراد لعنصير توز ع الخدمات الفندقية مقارنة اعناصير المزيج التسيويق اثخرى وذلك بوجود الفنادق في  -

 الغالب مناطق حضرية مأهولة

يار اثفراد لفنادق اقامتهم لعناصيييير المزيج التسييييويقي السييييبعة وهذا التأثير  وان بدرجات متفاوتة تتأثر عملية اخت -

 . بحسب درجة أهمية ول عنصر بالنسبة للأفراد في عملية الاختصار

تتأثر مسيييييييييييييياهمة مناصيييييييييييييير الخدمة الفندقية في عملية اختبار الفندق نتيجة لاختلاف غرض الاقامة ف ها، حي   -

ية بالغة بالنسييييييييييييييبة للأفراد الذين لهم غرض السييييييييييييييياحة مقارنة بأصييييييييييييييحاب اثعمال، في حين لا تتأثر يكون لها أهم

 .مساهمة العناصر اثخرى بدافع الاقامة

لا تتأثر مساهمة عناصر المزيج التسويقي المدروسة في اختيار الفندق من قبل الزوار نتيجة اختلاف مدة اقامتهم  -

 ف ها.
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 توصيات :إقتراحات و 

ضييييييييرورة الاهتما  اعناصيييييييير المزيج التسييييييييويقي الخدمي إضييييييييافة إلى السييييييييرعة في تأدية الخدمة. التحسييييييييين المسييييييييتمر  -

 للأجهزة والمعدات المستخدمة في الفندق لمواكبة التطورات الحاصلة في مجال الفندقة.

ن طريق املين عمسييييييتوى الع الاهتما  أك ر بالموارد ال شييييييرية المتخصييييييصيييييية في مجال الفندقة، والعمل على تصييييييين -

 التكوين.

على إدارة الفندق القيا  بترويج خدماتها عن طريق الانترنت ، وكذالك القيا  بتخفيضات موسمية ومنح خصو   -

 حسب عدد الليالي

 تدريب العاملين على جعل الزبون يشعر باثمان أثناء إقامته بالفندق. -

كون قائمة على معطيات واضيييييييحة ومحددة وضيييييييع إسيييييييتراتيجية لتسيييييييويق الخدمات الفندقية محددة ومدروسييييييية ت -

 تظهر نتائجها في اثجلين المتوسط والبعيد.

ضييييييييييييييرورة مواكبيية أحييداث المعلومييات في مجييال تسييييييييييييييويق الخييدمييات الفنييدقييية والاسييييييييييييييتفييادة من التقنيييات الحييديثية  -

 والمتطورة وقنشاء مركز معلومات سياحية متطورة.

 والفندقة وأعمالها تضم معلومات عامة عن ولاية مستغانم.إنشاء قاعدة بيانات نوعية لكافة أنشطة السياحة  -

سيييييييد النقص وتفعيل دور الترويج الفندقي محليا ودوليا وتنشييييييييط مكاتب السيييييييياحة والسيييييييفر والاسيييييييتفادة من دور  -

 السفارات.

 على الفنادق توظيف أشخا  دو  خبرة في مجال التسويق. -

 التسويق والمبيعات. عقد دورات تدري ية للموظفين وصقل مهاراتهم في مجال -

ييافييية لميييا ليييه من أثر كبير على اثفراد في - ادق اختييييارهم الفنييي الاهتميييا  الكبير اعنصيييييييييييييير اثفراد المقيييدمييية ل خيييدمييية وي

 الاختيار والتوظيف والتحفيز اقامتهم، وذلك من خلال

 تطوير مهارات وقدرات الموظفين ل حفاظ على مستوى أداء التميز وجودة عالية ل خدمة. -

 في الجامعات والمعاهد الفندقية، وتصميم البرامج التكوينية المناسبة.التكوين  -

محاولة تقد  أسيييييييييعار تناسيييييييييب مع القدرة الشيييييييييرائية للزوار بمراعاة دخلهم وذلك من خلال: تقديم الخدمات على  -

 شكل حز  بأسعار مناسبة لتحفيز الزوار للاقبال على الاقامة.

 ال جوء إلى التسعير المرن حي  يكون للزبون الدور في عملية تسعير الخدمة الفندقية.  -

 النظافة داخله. التركيز على تطوير التجهيزات داخل الفندق من أنات وأدوات وكذا الرفع من مستوى  -

الزوار  طرفلعملية تقد  الخدمة أثر على عملية اختيار الفنادق فننصيييييح اسيييييرعة تقديم الخدمات المطلوبة من  -

 وكذلك اثخذ اعين الاعتبار شكاويهم ومتطلباتهم بالاستجابة لها.

تحسيييييين سيييييمعة الفندق والتذكير الدائم للزائر بالفندق وكذا التركيز على الوسيييييائل الترويجية التي تتصيييييل بالزائر  -

 مباشرة وذلك لتطوير العملية الترويجية بحي  يكون لها أثر على سلوكيات اثفراد.

 الاهتما  اعنصر التوز ع وذلك من خلال: توفير الفنادق وسط المدن الاهتما  اثفراد بالفنادق الحضرية.تعزيز  -

 التركيز على توفير وتحديد مواقف خاصة لزوار الفنادق. -
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علومات من الخدمات والم بناء قنوات توز ع الحجز وووالة السياحة والسفر والاستمرار في مراقبتهم بتوفير جميع -

 خلالهم.

تقديم خدمات متوفرة ومتنوعة وكذا اثخذ اعين الاعتبار سيييييلوكيات اثفراد حول الفندق المتأثرة اعناصييييير المزيج  -

 التسويقي لاختلاف فرض الاقامة.

 الاستفادة من تجارب الدول المجاورة -

 الاستفادة من التقنيات المتطورة في المجال الفندقي -

 حاولة التوجه إلى اثسواق الجديدةتنشيط دور المكاتب السياحية و الاسفار و م -

 إعطاء الفر  للمستثمرين الخوا  في القطاع الفندقي. -

 إقامة مؤتمرات و ملتقيات في مجال السياحة و الفندقية -

 على الدولة التخفيص من الضرائب والرسو  على المستثمرين في مجال السياحة و الفندقية -

إن أخطأنا ف و في اثخير، بحثنا هذا لي  إلا محاولة لاثراء احد الموضعات المهمة، و تتموى أن نكون قد وقفنا بالاما  بجانبه

.فسنا و ان اصينا فمن الله سبحانه و حمدهفمن أن
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 المراجع باللغة العرية : 

 الحامد (، العلمية واثسيي  المفاهيم) والفندقي السييياحي التسييويق الديوجي، السييعيد وأبي رمان أبو حماد أسييعد (أ

  .2000 عمان، اثولى، الطبعة والتوز ع، للنشر

مدخل إسيييييييييييتراتيلي وظيفي، تطبيق الطبعة  الخدمات" ،"تســـــــــويقاشيييييييييييير عباس العلاق، حميد عبد الن ي الطا ي (ب

 .1444اثولى، دار الزهران للنشر و التوز ع عمان 

 .2323تقرير الووالة الوطنية لتطوير ا ستثمار، أغسط ، (ت

حسيييييييييييييين علي الزغ ي، نظا  المعلومات وأثرها في تحديد الخيار ا سييييييييييييييتراتيلي للمنظمات الفندقية، الملتقى الدولي  (ث

سييياحة في الوطن العربي من منظور اسييتراتيلي و إدار  و تنمو ،المنظمة العربية للتنميةا دارية حول صييناعة ال

 .، تون 2336يويلو  6-2)أعمال المؤتمرات( 

 . 2011 والتوز ع، للنشر غيداء دار :عمان .الفنادق إدارة مبادئ ،سرحان محمد مو  ى نائل.د (ج

تسييييييويق المعلومات، دار صييييييفاء للنشيييييير والتوز ع، الطبعة اثولى، رب ي مصييييييطفى عليان وقيمان فاضييييييل السييييييمرا ي،  (ح

 .2334عمان 

 للعولمة الجزائرية المجلة  نموذجا مسييييييييتغانم ولاية الجزائر في السييييييييياحي الاسييييييييتثمار وتحديات واقع ملاحي، رقية (خ

 ،.2314الاقتصادية، والسياسات

 جرير دار :عمان . 1 الطبعة ومفاهيم، إدارة الفنادق صــــــناعة ربي، ا ال  حسيييييييين وعلاء خنفر محمد سيييييييليم (د

 .. 2011 والتوز ع، للنشر

شييييفيق حداد، نظا  سييييويدان، أسيييياسيييييات التسييييويق ، الطبعة اثولى، دار الحامد للنشيييير و التوز ع دون بلد نشيييير  (ذ

1442.   

رية اصبر  عبد السميع، التسوييق السياحي و الفندقي،أس  علمية وتجارب عربية،المنظمة العربية للتنميةا د (ر

 .2336)بحوث ودراسات( ،مصر

تقييم أداء قطـــــاع الســـــــــــيـــــاحـــــة الجزائري في ظـــــل المخطط قليش عبييييييدالله.ط.د.خنتييييييار نوال، مقييييييال اعنوان " (ز

مجلة الاقتصاد دراسة مقارنة مع المجموعة من الدول العربية "  – SDAT 2030التوجيهي للتهيئة السياحية 

 .2323، جامعة حسيبة بن بوعلي،الشلف، الجزائر، 31العدد 35و المالية، المجلد 

 2011 الاقتصاد جديد مجلة .الجزائر الفندقي التسويق مستقبل .حنان برجم و بلقاسم، ماض ي (س

، الملتقي الدولي الثال  حول الجودة و التميز في محمود علي الروسيييان، العوامل المؤثرة في جودة الخدمةالفندقية (ش

 .2334ما   4-2منظمات اثعمال،جامعة سكيكدة، الجزائر، 

محمود محمييد السيييييييييييييييييد، نموذج أثر القيمييالثقييافييية على تطبيق فرق العمييل ذاتييية ا دارة في المنظمييات الخييدمييية،  (ص

 .وقدار  و تنمو   مجلة صناعة أعمال السياحة في الوطن اللعربي من منظور استراتيلي

 مستغانم التقليدية لولاية والصناعات السياحة مديرية (ض

 .2335ناجي معلاورائف توفيق، أصول التسويق ) مدخل تحليل(، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان  ( 

تسييييييييويق الخدمات الفندقية، المؤتمر  يوسييييييييف أبو فارة وجاسيييييييير عبد الرزاق النسييييييييور،روائز صييييييييباغة إسييييييييتراتيجية (ظ

 .16/30/2335-15العلمي الرااع )الريادة و ا بداع(،جامعة فيلادالفيا )أمريكا( 
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يوسيييف أبوفارة وسيييمير أبو زيد، النشييياط الترويلي في البيئة الفندقية، مجلة اقتصييياديات شيييمال إفريقيا، جامعة  (ع

 .233   2335الجزائر، ديسمبر-حسيبة بن بوعلي، الشلف

 

 المراجع باللغة الأجنبية : 

 

A. Béatrice Bréchignac – Roubaud ;Le Marketing des services , Edition d’organisation , septième tirage, 

France , 2003, p71. 

 

B. Michel Balfet ; Marketing des services touristiques et hôteliers , Ellipses Edition , Paris , 2001 . 

 

اقع الإلكترونية :  المو

http://www.dtamostaganem.com/agences-de-voyages   

RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM  

AQUAPARC@AZHOTELS.COM 

https://www.urtrips.com/mostaganem-hotels

http://www.dtamostaganem.com/agences-de-voyages
mailto:RESRVATION.MONTANA@AZHOTELS.COM
mailto:AQUAPARC@AZHOTELS.COM
https://www.urtrips.com/mostaganem-hotels
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 الملاحق



 

  

 

 

CONVENTION D’HEBERGEMENT  

Groupe AZ Hôtels  

 
Entre les soussignés : 
 

 

AZ HOTEL MONTANA 5* 
N° de registre de commerce : 27/00-0783503B15 
N° immatriculation fiscale : 1527078350690 
N° identité Bancaire : 004 00405 4000033960 70 
Représenté par son Directeur Général « Gérant », Monsieur Abdelmalek MAHDI 
Ayant son siège social à : Propriété N°09 section 185 parc de loisir, Kharouba  
Tél : +213 (0) 45 39 26 26 - Mob : +213 (0) 554 517 287 – E-mail : reservations.montana@azhotels.dz 
 
 
 
D’une part, 
 
Et l’entreprise : 

Nom commercial : 
Raison sociale / Nom et forme juridique : 

N° d’Agrément du ministère commerce :  
N° immatriculation fiscale (N.I.F) :    
N° Article d’Imposition (C20) :    
N° immatriculation Statistique (N.I.S) :    
N° identité Bancaire : 
 
Adresse : 

 

Représentée par le                              : Monsieur  

Dûment habilité à l’effet des présentes 
Ci-après désigné par l’expression « l’Entreprise » 
Tél : 00213 (0)     Fax :  00213 (0)    E-mai :  
D’autre part, 
 
Après consultation mutuelle, les parties ont convenues de conclure la présente convention selon 
les termes et conditions ci-après définies 
 
 

 

ARTICLE 01 : DEFINITION 
 

mailto:reservations.montana@azhotels.dz


 

  

Cette convention concerne la seule clientèle professionnelle et fixe donc les règles qui régissent la 
relation commerciale qui lie les deux parties ainsi que les modalités relatives aux : 

 Offres et tarifs spéciaux ; 

 Modalités de règlement ; 

 Validité et dispositions particulières de la convention. 

 

ARTICLE 2 : TARIFICATION ET TYPE DE PRESTATION 
 
Les conditions tarifaires ci-après sont libellées en dinar algérien (DA). Elles sont valables du 01/01/2022 
au 31/12/2022. 
 
 Ne comprennent pas : 

 Le petit déjeuner buffet : DA/TTC/Personne (AZ HOTEL MONTANA, AZ HOTEL LE ZEPHYR) 
 Le petit déjeuner buffet : DA/TTC/Personne (AZ HOTEL PALM BEACH, AZ HOTEL ZERALDA, AZ HOTEL 

EL AZIZ KOUBA, AZ HOTEL VIEUX KOUBA). 

 Le petit déjeuner buffet : DA/TTC/Personne (SARL GRAND ORAN). 

 

 Le Déjeuner et Diner buffet : (AZ HOTEL MONTANA, AZ HOTEL LE ZEPHYR, SARL GRAND ORAN). 

 Le Déjeuner et Diner buffet : (AZ HOTEL PALM BEACH, AZ HOTEL ZERALDA, AZ HOTEL EL AZIZ KOUBA, AZ 

HOTEL VIEUX KOUBA). 

 La taxe sur la valeur ajoutée (TVA) fixée selon la loi de finances de l’année en cours : 9% 

 La taxe de séjour (400 DA par personne et par nuitée pour tous les hôtels sauf le AZ hôtels 
Montana Mostaganem et le Grand Oran : 600 DA par personne et par nuitée) ; 

 Droit de timbre de 1% (pour tout règlement en espèce/cash) ; 

 Toutes taxes additionnelles ou augmentation de taxes mises en application par le 
gouvernement algérien. 
 
 

ARTICLE 3 : DUREE  
 
Le présent contrat prendra effet à compter de la date où le contrat est retourné signer et 
revêtu du cachet de la Société. Il prendra fin automatiquement le 31 décembre 2022. 
 
 
 
 
 
 
 
 

POUR AZ HOTELS ALGER : 
 

 
 
 
 

 

 



 

  

POUR AZ HOTELS MOSTAGANEM : 
 

 

 TARIFS DES CHAMBRES AZ HOTELS MONTANA 2022 en HT : 

 
Types de Chambres 

Tarifs Publics en DA/HT Tarifs Préférentiels en DA/HT 
Single = Double Single = Double 

Standard   

Vue sur Mer   

Appart 4 personnes   

Suite Deluxe   
 

 

L’application des présents tarifs préférentiels reste soumise : 

- À la disponibilité des types de chambres au moment de la réservation. 

ARTICLE 04 : REMISE SPECIALE 

 
Les tarifs applicables, suite à cette convention, sont déterminés par la Direction Commerciale des 
hôtels en accord avec l’entreprise. 
 
Ces tarifs sont définis hors TVA fixée par la règlementation en vigueur, auxquels on rajoute une taxe 
de séjour de 400 DA pour les hôtels 4 étoiles et 600 DA pour les hôtels 5 étoiles par nuitée par 
personne. 
 
La remise spéciale valable uniquement sur les tarifs de l’hébergement est strictement réservée à 
l’Entreprise signataire de cette convention. Cette offre étant indépendante de toutes autres offres 
promotionnelles, elle ne peut être cumulée avec les opérations commerciales des Hôtels qu’elles 
soient de nature ponctuelles ou récurrentes. 
  



 

  

 
Toute taxe additionnelle ou augmentation de taxes mises en application par le gouvernement algérien 
seront répercutées sur les tarifs spéciaux objet de cette convention sans pour autant remettre en cause 
la validité de cette dernière. 
 
Les hôtels se réservent le droit de modifier les tarifs proposés en cas de changement législatif et/ou de 
réglementation susceptible d’entrainer une variation de ses coûts notamment ceux relatifs aux 
modifications des cours de change du dinar algérien. Le cas échéant, les Hôtels s’engagent à en 
informer l’Entreprise dans les meilleurs délais. 
 
Les tarifs de chambres pour Mostaganem AZ Hôtels ( ZEPHYR ET MONTANA) ne seront pas applicables 
durant la période estivale c’est-à-dire du 01 Juillet  2022 au 10 septembre 2022 
 
 
 
Offres salles de banquets : 
 
Une remise sur les tarifs des salles pouvant aller Jusqu’à la gratuité des salles est appliquée à toutes 
les entités contractuelles en fonction du détail et spécificités de l’évènement. 
 
Toutes les demandes doivent être transmises aux adresses suivantes :  
 
POUR AZ ZERALDA : 
event@azhotels.dz  

 
POUR AZ PALM BEACH :  
event.palmbeach@azhotels.dz  
 
POUR AZ KOUBA : 
event.kouba@azhotels.dz  
 
POUR AZ VIEUX KOUBA :  
event.vieuxkouba@azhotels.dz  
 
 

ARTICLE 05 : BENEFICIAIRES DE LA CONVENTION 

 

L’Entreprise désigne le signataire qui l’engage, ainsi que les entités juridiques de son Groupe, étant 
précisé qu’elle bénéficie aussi bien aux salariés qu’aux invités de l’entreprise, cette dernière s’engage 
à informer les hôtels en temps et en heure, de tout changement ou modification de la liste de ses 
filiales ou de ses bénéficiaires, faute de quoi l’Entreprise en supportera les prestations facturées. 
 
L’Entreprise s’engage expressément à informer les bénéficiaires des dispositions de la convention et à 
recueillir leurs acceptations des clauses qui leur seraient directement applicables. 
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ARTICLE 06 : RESERVATION 
 
L’Entreprise est tenue d’effectuer ses réservations par un écrit dûment signé par la personne habilitée 
à le faire, et cela dans un délai minimal de 24h avant l’arrivée du bénéficiaire afin de permettre aux 
hôtels de répondre au mieux à ses attentes. Dans ce but, l’Entreprise s’engage à communiquer, sur le 
bon de commande, tous les éléments susceptibles d’avoir une incidence sur la réalisation de la 
prestation. 

 
Toute réservation est impérativement confirmée et notifiée par un écrit aux services de réservation 

au numéro Fax ou à l’adresse e-mail indiqué par l’Entreprise sous peine de nullité. 

Pour ce faire la réservation doit être transmise directement à : 
 
 

 

AZ Hôtel Montana : 

 Tél : : +213 (0) 45 39 26 26 

 Fax :  + 213 (0) 45 39 27 27 

 Mob : +213 (0) 554 517 287  

 E-mail : reservations.montana@azhotels.dz 

 

 

Ces mesures permettent d’une part, d’identifier l’Entreprise et de lui appliquer les tarifs négociés et, 
d’autre part, de comptabiliser le nombre de nuitées réalisées. 
L’Entreprise s’engage à respecter ces procédures et particulièrement à communiquer par écrit les 
références de sa convention pour pouvoir bénéficier des tarifs négociés. A défaut, le bénéficiaire se 
verra facturer le montant de la prestation en question au tarif public affiché et devra acquitter cette 
facture avant son départ. 
 
Dans le cas où le bénéficiaire est déjà hébergé au sein de l’hôtel, le tarif négocié ne sera appliqué qu’à 
partir de la date de réception du bon de réservation sans effet rétroactif. 

 
ARTICLE 07 : OBLIGATIONS DE L’ENTREPRISE 

La demande doit être suivie d’un bon de commande indiquant clairement les prestations qui seront 
directement réglées par l’Entreprise ; toutes les autres prestations non mentionnées sur le bon de 
commande leur prise en charge seront réglées par le bénéficiaire au moment de son départ. 
Le bon de commande portant obligatoirement la signature et le cachet de l’une des personnes 
habilitées, doit être transmis aux hôtels impérativement avant le début de la prestation sous peine 
de l’annulation de la réservation. 
Le bon de commande portant obligatoirement le nom de l’hôtel destinataire, à défaut de quoi ce 
dernier sera rejeté 
L’entreprise doit s’acquitter et prendre en charge toutes les prestations et consommations 
(restauration et hébergement) dont son client à bénéficier au cours de son séjour qu’elles soient 
incluses ou non dans le bon de commande initial.      
 
Dans le cas de non-présentation (No Show) et à défaut d’une annulation avant 18H00 le même jour, 
l’hôtel facturera à l’Entreprise la 1ère nuitée réservée au tarifs contractuels et annulera le reste du 
séjour. 
L’entreprise s’engage à informer les bénéficiaires de cette formalité. 

mailto:reservations.montana@azhotels.dz


 

  

 
ARTICLE 08 : GARANTIE DE RESERVATION ET MISE A DISPOSITION DES CHAMBRES 

Une réservation est maintenue jusqu’à 18h le jour prévu de l’arrivée. Pour garantir les réservations, 

l’Entreprise devra suivre les procédures suivantes : 

 Adresser un écrit (télécopie ou e-mail) précisant l’heure d’arrivée du (ou des) bénéficiaire(s). 

 Les hôtels s’engagent à mettre les chambres à disposition des bénéficiaires à partir de 15h00 

(horaire du check-In) du jour de l’arrivée (sauf cas de force majeure).  

 Les bénéficiaires s’engagent à libérer les chambres le jour du départ, au plus tard à 12h00  

En cas de prolongation de séjour, et sous réserve de disponibilités, les hôtels devront être 

informés et avisés dans un délai de 24h00 dûment régularisé par un Bon de Commande. 

 

ARTICLE 09 : OCCUPATION DES CHAMBRES 

Les chambres réservées et commandées par l’Entreprise doivent être occupées exclusivement par les 

personnes déclarées à la Réception lors de l’arrivée. Aucun autre client ne peut se substituer à 

l’occupant initialement déclaré. 

 

Les visiteurs éventuels devront se présenter au préalable à la réception afin de remplir les formalités 

de police obligatoires. 

 
Tout client ayant un comportement à même de porter atteinte à la bonne réputation s’expose à une 
expulsion immédiate.  
 
ARTICLE 10 : FACTURATION ET PAIEMENT 
 
10-1 - L’Entreprise recevra la facture directement, par courrier, aux coordonnées qu’elle indiquera aux 
hôtels. Une seule facture pourra être adressée par bon de commande. 

10-2 - l’entreprise s’engage à payer l’hôtel à qui a passé commande. 

10-3 - En cas de non règlement des prestations par les bénéficiaires et/ou l’Entreprise, dans un délai 
de 30 jours, l’Entreprise sera systématiquement mise en demeure pour un paiement dans les 5 jours 
par lettre recommandée avec accusé de réception 

10-4 - Une pénalité forfaitaire de 5% des sommes dues sera exigible en cas de recouvrement. 

10-5 - La seule facture opposable aux tiers et reconnue par l’administration fiscale est celle émise par 
notre système de facturation au niveau de la réception. 

10-6 - Toute prestation supplémentaire non incluse dans la liste ci-dessus et réclamée par le 
bénéficiaire auprès des hôtels, devra être directement réglée à la Réception. 

10-7 - L’Entreprise se porte garante de toutes sommes dues par une société ou filiale de son Groupe 
et/ou par ses bénéficiaires. En cas de non-paiement de tout ou partie des prestations par le 
bénéficiaire, les hôtels adresseront la facture correspondante à l’Entreprise, à charge pour cette 
dernière de s’acquitter du montant de cette facture dans les 15 jours date de facture. 

10-8 - Seuls les paiements par virement bancaire, chèque certifié par la banque, carte de Crédit ou en 
espèces sont acceptés par les hôtels.  



 

  

ARTICLE 11 : ENTREE EN VIGUEUR 

La présente convention prend effet à la date de sa signature. 
A l’arrivée du terme convenu, la Convention peut être reconduite entre les deux parties après une 
renégociation des clauses de la Convention notamment les tarifs préférentiels, sauf si l’une des parties 
s’oppose à cette reconduction. 

 
ARTICLE 12 : RESILIATION 
 
La présente convention peut être résiliée avec un préavis de 15 jours par l’envoi d’une lettre 
recommandée avec accusé de réception ou par e-mail ou par télécopie. 
Toutefois, le non-respect, par l’une ou l’autre des parties, de ses engagements tels que définis dans la 
présente convention engendra sa nullité et sa résiliation systématique. 
 
Par ailleurs les hôtels se réservent le plein droit de résilier la présente convention dans le cas où le 
minimum de nuitées estimés au préalable par l’Entreprise ne serait pas atteint. 
 

ARTICLE 13 : CLAUSES DIVERSES 
 
Réclamations 
Toute réclamation liée à la prestation Hôtelière fournie devra, pour être prise en compte, être adressée 
directement à l’entreprise dans un délai de huit (8) jours à compter de la date de départ du 
bénéficiaire. 
 
 
Forces majeures 

 
En cas d’évènements exceptionnels ou en cas de force majeure, les obligations contenues aux 
présentes ne seront pas applicables ou seront suspendues si leur exécution est devenue impossible. 
Chaque partie devra informer l’autre partie dans les meilleurs délais de son impossibilité d’exécuter 
tout ou partie de ses obligations contractuelles 
 
On entend notamment par forces majeures, des évènements tels qu’acte de puissance publique 
(réquisition), guerre, catastrophe naturelle, incendie, inondation, grève, pandémie, séisme, etc. L’hôtel 
se dégage de toutes responsabilités au cas où un tel événement surviendrait.  
 
Les Parties seront libérées totalement ou partiellement de leurs obligations contractuelles en cas de 
survenance d’un cas de force majeure.  
 
Est un cas de force majeure tout acte ou événement imprévisible, insurmontable et irrésistible 
indépendant de la volonté des deux parties.  
 
La Partie qui invoque le cas de force majeure est tenue d’informer l’autre Partie par tout moyen dans 
un délai de deux (2) jours suivant sa survenance. L’information doit contenir les détails circonstanciés 
caractérisant le cas de force majeure. 
 
Si le cas de force majeure venait à persister au-delà de 30 jours depuis sa survenance, le présent 
Contrat sera considéré résilié de plein droit. 
 
La présente convention est rédigée en trois exemplaires originaux, une copie sera remise à chacune 
des deux parties signataires. 



 

  

 

ARTICLE 14 : ELECTION DE DOMICILE 
Toutes les communications écrites entre les parties (courriers, notifications, etc.…) devront être 
envoyées et adressées à AZ Hôtels sis au : 09 Route de Mahelma 16063 Zeralda-Alger. 
 

ARTICLE 15 : RENOUVELLEMENT  

La Direction Commerciale se réserve le droit de revoir les conditions tarifaires à la hausse ou 
d’annuler le contrat si le nombre de nuitées (20% du potentiel), n’est pas atteint les 3 premiers mois 
qui suivent la date de signature. 

Les parties se rencontreront le mois précédant l’expiration du présent contrat pour redéfinir les termes 
et conditions de leurs collaborations pour l’année suivante, en tenant compte du volume réalisé de 
nuitées au titre de l’année échue.  
Tout modificatif au contrat doit nécessairement être entérine par voie d’avenant dûment signé par 
chacune des parties. 

 
ARTICLE 16 : SIGNATURE ET VALIDITE 

Les conditions particulières ci-dessus sont valables du 01/01/ au 31/12/ 
 
Si dans un délai de dix (10) jours, la convention n’est pas retournée signée par le client, peut considérer 
celle-ci comme étant nulle et non avenue. 

 

 
La présente convention ne sera valable, définitive et exécutoire qu’après la signature des deux parties 
contractantes précédée par la mention « lu et approuvé ». 
 

Fait à Mostaganem le                  , en deux exemplaires 

 
Pour       Pour l’entreprise 

SARL MONTANA   

Représentés par Monsieur                                            Représentée par Monsieur  

Titre : Directeur Général du Groupe    Titre :  

Signature et Cachet du Groupe    Signature et Cachet de l’Entreprise 

  

  

  

 

 

 






