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 ، إلى من علمتني و مهدت دربيلمات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتهاإلى من تتسابق الك

 ""أمي

 بدعائهرافقني أسرارها و رسم لي طريق النجاح  وإلى من علمني الحياة و 

 "أبي"

 القوة التي تدعمنيإلى بهجت الدنيا وسعادتها و

 "إخوتي"

 يمستقبلالخطوات الألى نحو الأمل ولذي فتح لي أبواب ا طبيبإلى ال

 ""الحكيم هاني توفيق

 بإرشاداتهإلى أستاذي الفاضل الذي شرفني 

 "الأستاذ بن زيدان الحاج"

 حلاوتهاوسقاني من عسل الدنيا ون كان كالنحل في حياتي مإلى 

الإهدا

 ء



 شكر و عرفان

 

، ينبغي لجليل وجهك و  عظيم سلطانك، تباركت وتعاليت يا ربيا رب لك الحمد  كما 

 .ك لا علم لنا إلا ما علمتنا  إنك أنت العليم الحكيمسبحان

تنفرج به العقد و تنحل به دمحمسيدنا اللهم صلي صلاة كاملة وسلم سلاما تاما على 

وتنال به الرغائب و حسن الخواتم و يستسقى الغمام بوجهه  تقضى به الحوائجالكرب و

 .الكريم وعلى آله وصحبه في كل لمحة ونفس بعدد كل معلوم لك

" الذي ن زيذان الحاجبو العرفان  للأستاذ  المشرف  " نتقدم بأسمى عبارات الشكر

 .بعطائه وحسن توجيهاته تكرم علينا من بحر  

مهد درب علمنا ورسم لنا طريق مستقبلنا وكل من كان وفي هذا المقام نشكر كل من 

 في حياتنا. سندا لنا
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 مقدمة:

لك عولمة لذيشهد العالم في العصر الحالي حدة في المنافسة وتسارعا كبيرا في انتشار ال     

وجيه تسعى الدول على اختلاف مقوماتها الاقتصادية التركيز على قطاعات معينة من اجل ت

فط الذي المسار التنموي ليتماشى مع المتغيرات الراهنة التي نذكر منها انخفاض إنتاج الن

ل من صادراتها مما يدل على تجاه %97من الناتج المحلي الخام في الجزائر و %47يشكل

 تام لقطاعات أخرى لا تقل أهمية.

عرف تطورات مستمرة وحضي  ومن بين هذه القطاعات برز قطاع السياحة الذي      

ونها والدارسين وكذلك رجال الأعمال، ك باهتمام الكثير من دول العالم وخاصة الباحثين

ل مصدرا أساسيا من مصادر الدخل والناتج القومي وتوفير مناصب العمل، كما أن تشك

ه تقدم هذ مقدرات الإيرادات السياحية التي تحققها الدول كثيرا ما تستخدم كمؤشر لقياس مدى

ا توَفُّر القطاع السياحي يشترط توفر عدد من المقومات والأركان، من بينهولتجسيد  .الدولة

قيامهم  نشآت السياحية التي تقدم الخدمات التي يحتاج إليها السياح أثناءالمرافق، والم  

 برحلاتهم، ولعلَّ أبرز هذه المنشآت، وأكثرها أهمية هي الفنادق.

من  تعتبر صناعة الفنادق من الأنشطة الاقتصادية الهامة فهي تحقق معدلات عالية     

ات في امة في الغرف الفندقية والوجبلإيرادات فهي تقدم خدمات ومنتجات متنوعة مثل الإق

ديم ل. إن تقحقة بإقامة التنزيالمطاعم داخل الفندق وكثير الخدمات الترفيهية والرياضية المل

رته ك الخدمات بالمواصفات التي يرغبها النزيل وعرضها بالأسعار التي تتناسب مع قدتل

ة التي الظروف السوق الحاليالشرائية مع ضمان توفيرها له بصورة دائمة لم يعد كافيا في 

 تتسم بالمنافسين العالمية وسرعة التغييرات.

إن الوظيفة الأساسية للتسويق هي أقلمة الفندق مع متغيرات بيئته الخارجية، أي أحداث      

نوع من التوازن بين حركة العوامل الخارجية التي لا تخضع لسيطرة إدارة الفندق وحركة 

خضع لسيطرتها، وتقاس درجة الكفاءة وفعالية إدارة التسويق بقدرتها العوامل الداخلية التي ت

على خلق الكيف لا تتمكن الفنادق من اقتناص الفرص التسويقية وتلافي أو مواجهة الماطر. 
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إن هدف إدارة التسويق الأساسي من وجهة النظر العملية في أي وحدة اقتصادية هو تحقيق 

 .إدارة وتسويق هذه الفنادق السياحيةحجم معين من المبيعات، فكيف يتم 

 الأسئلة الفرعية: 

 فيما تتمثل خدمات الفندق؟ .1

 كيف تتم إدارة الفنادق السياحية؟ .2

  ما هو مفهوم التسويق الفندقي وما هو دوره في الفنادق؟ .3

 الفرضيات:

 الفندق هو منشاة سياحية تقدم خدمات.  .1

 الفنادق.إدارة الفنادق هي المسؤولة عن تنظيم وتسيير  .2

 التسويق الفندقي هو تحقيق الرضا الكامل للعميل ويتمثل دوره في تحقيق الربح .3

  للمنشاة الفندقية.

 أهداف البحث:

 محاولة التحسيس بالمكانة الهامة للخدمات السياحية والفندقية خاصة في تنمية .1

  الاقتصاد الوطني .

  وقوف على أسباب تراجع الخدمات السياحية والفندقية. .2

 ييم أداء المنظمات الفندقية واستخراج نقاط ضعفها. تق .3

 

 أهمية البحث:

ونة تنبع أهمية البحث من الأهمية التي أعطيت للنشاط السياحي والفندقي خلال الآ .1

 الأخيرة من طرف السلطات العمومية وكذا مختلف الدول النامية.



 مقدمة

 

 ~ ج ~
 

الموارد الاقتصادية والأهمية التي يحتلها القطاع السياحي والفندقي بالنسبة للتنمية  .2

 الناتجة عنه لتخفيف درجة الاعتماد على قطاع المحروقات وتغطية لضعف الزراعة

 والصناعات التحويلية.

 منهج البحث:

لى عتماد علقد تم الاستناد في معالجتنا لهذا الموضوع على المنهج الوصفي، حيث تم الا      

  وع.عاريف والمفاهيم التي تمس الموضهذا المنهج  في محاولتنا لتقديم مسح لمختلف الت
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 خطة البحث
  الفصل الأول : اقتصاد السياحة. 

I. المبحث الأول : مفهوم السياحة و الفنادق . 

  الاقتصاديةالمطلب الأول : السياحة و دورها  في التنمية . 

  المطلب الثاني : تعريف الفنادق و مميزات نشاطها. 

  المطلب الثالث : أنواع الفنادق السياحية. 

II.  الفنادق السياحيةالمبحث الثاني : إدارة . 

 المطلب الأول : إدارة الفنادق : مفهومها ، خصائصها . 

 المطلب الثاني : التنظيم الفندقي . 

  المطلب الثالث : الإدارات الفندقية. 

 الفصل الثاني : تسويق الفنادق السياحية . 

I.  المبحث الأول : مدخل إلى التسويق الفندقي. 

  المطلب الأول : مفهوم التسويق. 

  : الفرق بين البيع و التسويق و أهميته .المطلب الثاني 

 . المطلب الثالث : مفهوم التسويق  السياحي الفندقي 

II. . المبحث الثاني : تسويق الخدمات الفندقية 

 . المطلب الأول : عناصر المزيج التسويقي 

 . المطلب الثاني : أهداف التسويق الفندقي 

  السوق و مقومات نجاح التسويق الفندقي .المطلب الثالث : تجزئة و تقسيم 

 الدراسة التطبيقية  لثاثالفصل ال : . 

I. المبحث الأول: تصميم وتحليل واستخراج نتائج الدراسة 

 .المطلب الأول: تصميم الدراسة 

  المطلب الثاني:  التحليل الإحصائي 

 .المطلب الثالث: نتائج وملاحظات الدراسة التطبيقية 
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 الفنادقالسياحة و اقتصاد

 

مفهوم السياحة و   :المبحث الأول

 .الفنادق

 .إدارة الفنادق السياحية  :المبحث الثاني
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 المبحث الأول: مفهوم السياحة والفنادق.

 المطلب الأول: السياحة ودورها في التنمية الاقتصادية.

 اعيةالسياحة ظاهرة اجتماعية واقتصادية ظهرت بشكل مواز لنمو المجتمعات الصن     

 ،بيركسن مستويات لفئات اجتماعية تحة عوامل منها زيادة وقت الفراغ ولمجموع نتيجةو

لهذه  ت الدولية في مجالات السفر،لانتشار ملكية السيارات و تخفيف الإجراءانتيجة و

 .لها قيمة عالية للعديد من الدول الأسباب أصبحت السياحة

 :السياحة (1

 السياحة في المدلول اللغوي: 

للسياحة معنيان يقال ساح الماء أي سال، وساح فلان في الأرض أي ذهب للتعبد،ـ و     

استثمار إما  مسيرة إما مسيرة اعتبار في آيات الله وأساسيان ففي المعنى الأول تكون السياحة 

فالسياحة تخرج  المعنى الثاني السياحة هي الصيامفي من الذين يضربون في الأرض، و

يخرج الصائم عما ألفه من عادات وشهوات الصيام لسائح عما ألفه من أهله و وطنه وا

الاعتبار فقد امتدح الله السائحين والسائحات فقال تعالى: . ولعل أفضلها هي سياحة غيرهاو

 1."فسيحوا في الأرض أربعة أشهر واعلوا أنكم غير معجزي الله وأن الله مخزي الكافرين"

 مفهوم السياحة: 

السياحة بأنها "ظاهرة من   1905سنة    FREULER GUYERلقد عرف الألماني      

اس لإحسانا تنبثق من الحاجة إلى الراحة وإلى تغيير الهواء وإلى مولد ونمو ظواهر عصر

لخاصة ها اة في مناطق لها طبيعتالمتعة من خلال الإقامبجمال الطبيعة والشعور بالبهجة و

 ".عة الإسبانيةعوب مختلفة من الجماعلى الأخص بين ش الاتصالاتأيضا إلى نمو و

المترتبة عن النشاط  الاقتصاديةما يعاب على التعريف السابق إهماله الجوانب و     

  هو ما حاول العالم النمساوي شوليرن شراتنهومن السياحي، و

V.H.SCHULLARDحيث أشار إلى أن  ،1910ليه  في تعريفه للسياحة عام التركيز ع

الاقتصادية التي خصوصا العمليات المتداخلة و السياحة هي "اصطلاح يطلق على العمليات

                                                             
 .85علي صالح، التسويق السياحي والفندقي، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، ص -1
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أو دولة معينة  "ركز انتشارهم داخل حدود منطقة تتعلق بدخول الأجانب وإقامتهم المؤقتة و

كما  ".الثقافي للسياحيةالاقتصادي ولكنه أهمل الجانب النفسي وعلى الجانب  هذا التعريف

 النشاط السياحي صفة النشاط إعطاء تعريفا مركزة فيه على عرفتها المنظمة العالمية للسياحة

 1، وهي صناعة تساعد على سد حاجات السائح".الصناعي تعبير يطلق على الرحلات

 المفهوم الشامل للسياحة: 

ذا تعلقة لهالخدمات الم توفيرة بأنها نشاط السفر بهدف الترفيه، ويمكن تعريف السياح     

لو نين كيلغرض السياحة لمسافة ثما بالانتقالهو ذلك الشخص الذي يقوم النشاط والسائح: 

 مترا على الأقل من منزله.

 تعادابن عالناتجة حة هي مجموعة التنقلات البشرية والأنشطة المترتبة عليها والسيا 

 الكامنة في كل فرد. الانطلاقالإنسان عن موطنه تحقيقا لرغبة 

 رتصادية والاجتماعية المتولدة عن الأسفاهي مجموعة الظواهر الاق السياحة. 

 تحال حة هي عبارة عن مجموع العلاقات والتصرفات التي تنشأ من إقامة وارالسيا

 بتحقيق ربح مادي. أفراد طالما أنهما لم يرتبطا

 بي أجن إقامة شخصلعلاقات التي تنشأ نتيجة السفر واالسياحة هي مجموعة الظواهر و

 إقامة دائمة أو ترتبط بعمل مأجور. إقامة مؤقتة لا تتحول إلى

 :تساهم العناصر التالية في صناعة السياحة من هذا المنطقو

 :نظمات ى الميمثل الأموال المستثمرة في المشاريع السياحية بالإضافة إلو رأس المال

 ية.لسياحاياحية و ما فيها من مبان ومعدات، وأدوات وأجهزة كالفنادق والشركات الس

  مثل  مقومات سياحة طبيعية جل منوتمثل ما أوجده الله عز و الطبيعية:الموارد

لجذب االموقع الجغرافي فهذه هي عناصر البحار، والأنهار، والمناخ، والجبال، و

 السياحي.

                                                             
 في الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية،بن زعمة سليمة، مداخلة دولية بعنوان مؤشرات النهوض بقطاع السياحة  -1

 65ص –مستغانم  –علوم التسيير. عبد الحميد ابن باديس 
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 :التاريخ و نسانية العظيمة على مر العصور ويمثل ما جسدته الإنجازات الإو العمل

يمثل هذا الصناعية كالآثار والمعالم الحضارية، ومات السياحية التي تمثلها المقو

الأنشطة السياحية من حكومة وعامة وخاصة، العنصر الجهود البشرية للعاملين في 

   1.اط سياحي خاص أو نشاط إنتاجي عامهو المحرك الرئيسي لأي نشو

 :ر السياحة في التنمية الاقتصاديةدو (2

أصبحت نوات، فقد تشبعت وفروعها وتداخلت وم تعد صناعة السياحة كما كانت منذ سل      

حة ذلك الشخص الذي يحمل حقيبته تعد السيا ل في معظم مجالات الحياة اليومية. ولمتدخ

، لقد تبدل الأثريةيسافر إلى بلد ما ليقضي عدة ليال في أحد الفنادق ليتجول بين معالم البلد و

كل مكان لتؤثر فيه و تتأثر  بقوة إلى تخطت السياحة تلك الحدود الضيقة لتدخلحال وتغير وال

هذا التنوع هو نتائج تطور صناعة السياحة و نتائج زحفها إلى مقدمة القطاعات به و

أثبتت التجارب أنها ت السياحة من تجاوز كل الأزمات و، فقد تمكنالاقتصادية في العالم

مؤسفة التي قد تمر ال الأحداثلا تندثر  بل تنموا عاما بعد عام رغم كل ب وصناعة لا تنض

لقد توقع البعض منذ بالرغبة الإنسانية في المعرفة وتخطي الحدود و ، فالسياحة مرتبطةبها

الانترنت التي تعج  شبكة حركة السياحة مع تطور الإعلام وظهور سنوات أن تقل

سياحة ستظل أكثر الصناعات لكن السنوات أثبتت أن الات، والبيانبالمعلومات والصور و

السياحة الفترة الأخيرة إلى سوق السفر و ، ورغم دخول دول كثيرة فيأكثرها رسوخانموا و

اعة العالم من العالم إلى العالم، والأكثر ، فهي صناستيعاب العالم كلهإلا أن السوق يستطيع 

  2.يستطيع أن يأخذ منها قدر ما يريدتفتحا هو الذي تطورا وتفهما و

م ور الهاي الدفالدول في العالم تشير إلى التزايد الملحوظ تجارب إن الدلائل العملية و     

ل. الدو قضايا التنمية بمفهومها الشامل واقتصادياتالذي تلعبه السياحة بصفة عامة في 

 :يمكن تلخيصه في المحاور التالية الذيو

 

                                                             
 .67بن زعمة سليمة، مداخلة دولية بعنوان مؤشرات النهوض بقطاع السياحة في الجزائر، مرجع سابق، ص -1
، 2013، 36د. يحي سعيد، مساهمة قطاع السياحة في تحقيق التنمية الاقتصادية/ حالة الجزائر، مجلة بغداد، العدد -2

 .101ص
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 موال الأجنبيةتدفق رؤوس الأ: 

ة تنميتساهم السياحة بدرجة ملموسة في جذب جزء مهم من النقد الأجنبي لتنفيذ خطط ال

لأموال اؤوس الشاملة من خلال أنواع التدفقات النقدية الأجنبية المحصلة سواء من مساهمة ر

ليها حصل عتالخاصة بقطاع السياحة أو الإيرادات السياحية التي  الاستثماراتالأجنبية في 

افة ضإ، ينالأخرى للفنادق من قبل السائح الإيراداتل منح تأشيرات الدخول، والدولة مقاب

ن خلال م و، أإلى الإنفاق اليومي للسائحين، مقابل الخدمات السياحية وفروق تحويل العملة

 .بيع المنتجات الوطنية والسلع والمواد الفولكلورية للسائح

احية لسيرادات الها في زيادة الإي لاقتصادياتظهر الإحصائيات المتعلقة بالسياحة الأثر      

 .ولمن دول العالم، ومن أكبر خمس مصادر لبقية الد % 38 من النقد الأجنبي لحوالي

 نقل التقنيات الحديثة والمتطورة: 

يثة وجيا الحدالتكنول استخدامتعمل الدول التي ترغب في زيادة مواردها من السياحة على      

 عةجميع مرافقها و خدماتها السياحية، وباستطاالمتطورة كلما كان ذلك ممكنا في و

 .لمجالاالوطنية المستخدمة في هذا الأجنبية فعل ذلك بشكل يقود القدرات  الاستثمارات

 تشغيل الأيدي العاملة: 

توعب في توفير فرص العمل حيث تس الاقتصاديةتعتبر السياحة من أكبر القطاعات      

ها تداخلالقوى العاملة  على مستوى العالم، وذلك لتشعب هذه الصناعة ومن إجمالي   11%

دد لغ ع، وحسب إحصائيات منظمة السياحة العالمية فقد بمع العديد من الصناعات الأخرى

طبقا  من المتوقع، و2010مليون عامل نهاية سنة  202ي العاملين في قطاع السياحة حوال

ود ة بحدالسفر العالمي للسياحة أن تستوعب القطاعات السياحيالسياحة ولإحصائيات مجلس 

 .2014التوظيف العالمي بحلول سنة  من إجمالي  % 11,8

كذلك المشروعات الأخرى المرتبطة ع في إنشاء المشروعات السياحية ولذلك فإن التوس     

فاع ه هو الآخر ارتالذي يترتب عنخلق العديد من فرص العمل الجديدة، وبها يساعد في 

المنافع الأخرى المرتبطة بها يساعد في وغيرها من الآثار و الاقتصاديةمستوى الرفاهية 
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الذي يترتب عنه هو الآخر ارتفاع مستوى الرفاهية خلق العديد من فرص العمل الجديدة، و

من عالية  ، والتي تؤدي إلى تحقيق درجةالاقتصادية وغيرها من الآثار والمنافع الأخرى

 1.الاستقرار الاجتماعي والسياسي في البلاد

 الاقتصادي بين المناطق تنمية التوازنالمساهمة في تحقيق و: 

ن ، فإوطنلفة من الكافة المناطق المخت في حالة قيام الدولة باستثمار المواقع السياحية في     

ل رص  عمفأنه يؤدي إلى خلق ، أي وتطوير هذه الأقاليم بشكل متوازنهذا يؤدي إلى تنمية 

ة م، تنميقاليتغلال الموارد الطبيعية المتوفرة في هذه الأ، اسجديدة، تحسين مستوى المعيشة

 ع الدخول بين كافة أفراد المجتمع. إعادة توزيوخلق مجتمعات حضارية جديدة و

ساهم قاليم يلألمختلف ا الاقتصاديةمما لا شك فيه أن فإن تحقيق درجة معينة من التنمية      

شاكل ن المالاقتصادي بين مناطق الوطن ومعالجة الكثير ممساهمة بناءة في تحقيق التوازن 

ة ي زيادفالمتوقعة لتطوير النشاط السياحي  الاقتصاديةيمكن تجاهل الآثار  ، كما لافيه

ا عنه مالتي ينجالاقتصادية الأخرى، ومجالات التعاون بتطوير العلاقات بين القطاعات 

 ها، وتنويع استخداماتجموعة من المنافع كتشجيع استثمار رؤوس الأموال الوطنيةم

ة الدولة حصيل مما يسمح بارتفاع ،واستغلال الموارد الطبيعية وخلق استخدامات جديدة لها

عدة يساهم في تنمية القطاعات الأخرى  المساكتوسع وزيادة الضرائب و اداتيرمن الإ

 .سياحيللقطاع ال

بين القطاعات الأخرى يتوقف على قدرة السياحة في تحقيق التكامل بينه وإن نجاح قطاع      

 2.ة من حيث الكم و النوع و التوقيتهذه الأخيرة على تلبية احتياجاته المختلف

 

 

 

                                                             
 .104د. يحي سعيد، مساهمة قطاع السياحة في تحقيق التنمية الاقتصادية/ حالة الجزائر، مرجع سابق، ص -1
 .107ص المرجع نفسه، -2
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 تحسين ميزان المدفوعات: 

لد، الب السياحة كصناعة تصديرية غير منظورة تساهم في تحسين ميزان المدفوعات في     

حية، المستثمرة في المشروعات السيايتحقق هذا نتيجة تدفق رؤوس الأموال الأجنبية و

ن ادية بيقتصقات االمنافع التي يمكن تحصيلها نتيجة لخلق علاوزيادة موارد النقد الأجنبي و

 .قطاع السياحة والقطاعات الأخرى

 المطلب الثاني: تعريف الفنادق ومميزات نشاطها.

 مفهوم الفندق .1

، ثم HOSPITALجاءت من اللغة اللاتينية    HOTELلفظ كلمة فندق و التي تعني إن     

  ، ثم اشتقت منها كلمةلتي تعني الفندق باللغة الفرنسيةوا  HOSTELتطورت إلى كلمة 

HOTE ثم تطورت إلى الفرنسية والتي تعني الضيف وهي تطلق عادة على نزيل الفندق ،

مازال والتي تعني الفندق وهو المصطلح الذي تم اعتماده والتعارف عليه و HOTELكلمة 

 مستخدما حتى يومنا هذا.

سياحية لمؤسسة تجارية تشكل مزيجا من الخدمات المتجانسة  والفندقة عبارة عن صناعة     

المؤسسات السياحية التي ناعة الفندقة عبارة عن المنشآت وأو بالمفهوم الكلاسيكي فإن ص

رف ومنازل جاهزة وذلك بعقد ات التي يتم من خلالها عرض غدم مجموعة من الخدمتق

 1.لفترة مؤقتة إيجار

ميع أولئك الذين المكان الذي يستطيع المكوث فيه ج كما يمكن القول بأن الفندق هو     

خدمتهم ليكون لهم بمثابة بيت يحسنون التصرف ويستطيعون دفع أجور إقامتهم وتسليتهم و

 2:د عدة تعاريف للفندق منها ما يليتوج فر فيه جميع مستلزمات الراحة كماتتومؤقت 

ى مات الأخرناية أو بيت كبير يوفر الإقامة والطعام والخدالغرب يعرف الفندق بأنه ب     

 .للمسافرين وطالبي الإيواء

                                                             
 .09محمد الصيرفي، مبادئ إدارة الفنادق، جامعة القدس المفتوحة، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، ص -1
، سكيكدة، 1995أوت  20بعنوان، دور الترويج في تسويق الخدمات الفندقية، جامعة مذكرة تخرج لنيل شهادة ماجستير  -2

 .4، ص2009 -2008
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أكل لمأوى والمالكاتب العربي يعرف الفندق بأنه عبارة عن مكان للإيواء يوفر للنزيل ا      

 .لخدمة لمدة معينة لقاء أجر معلوماو

زلاء لأولى للناقامة  بالدرجة ويمكن تعريف الفندق بأنه مبنى عام ينشأ  بغرض توفير الإ     

 يه .عل متفقخرى لعامة الناس لقاء أجر معين وخدمات أكذا تقديم الأطعمة والمشروبات وو

 غرض الذي ينشأ من أجله . الويكون تصميم الفندق طبقا لموقعه و     

راحة تلزمات الإن التعاريف الواردة أعلاه تضح بأن الفندق مكان عام تتوفر فيه جميع مس     

ة و ذائيشخص أو الأشخاص الذين يقيمون فيه، وبذلك تصبح خدمات الإيواء والوجبات الغلل

ة نة كبيرمدي كبير في ، كما ينظر ألى الفندق على أنه منزلالتسلية والراحة هي منتوج الفندق

 .أو مبنى عام

 :عريف الشامل للفندق بصفة عامة هوالتو

اقتصادية واجتماعية تقدم خدمات الإيواء والمأكولات إدارية ذات سمات  منظمة     

محدد لنزيل معين  رفيه في إطار القوانين المحلية والدولية وذلك لقاء أجرالتوالمشروبات و

  1.داخل بناء مصمم لهذا العرض

 ى النحوك عللأبعاد المختلفة التي يمكن النظر إليها من خلال الفندق وذلوتعدد ا هذا     

 :التالي

 قيق مجموعة محددةيمكن النظر إلى الفندق بوصفه نظام إداري مصمم للعمل من أجل تح     

 2:ى النحو الذي يوضحه الشكل التاليعل ذلكو من الأهداف

 

 

 

                                                             
 رحال منال، إدارة المنشآت السياحية والفندقية، دار الحامد للنشر والتوزيع، ص -1
 216، صالمرجع نفسه -2
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 الفندق كنظام:  01الشكل

 

 

 

 

  

 تغذية مرتدة بالمعلومات

 ، إدارة المنشآت السياحية والفندقية.منال رحال ةلدكتورا: المصدر

يمي مقسم هيكل تنظ منظمة تؤدي كافة وظائفها من خلاليمكن النظر إلى الفندق بوصفه      

 .دات تنظيمية يطلق عليها إدارات وأقسامإلى وح

ية بات الفندقتسويقية تقوم بإشباع الحاجات والرغيمكن النظر إلى الفندق بوصفه منظمة      

تحقيق ودلية بغرض إتمام العملية التباة تقديم منتجات لها قيم للأفراد والجماعات من خلال

 :الربح وذلك من خلال الفعالية التالية

امة جات تالأدائية إلى منت الفندقية على تحويل المواد الصناعة حيث تعمل المنظمة .أ

 .الصنع

 .سي الذي يتوفر للمنتفع من الخدمةالتي تشمل في الإشباع النفالخدمة و .ب

 بغرض ديد من الأصنافالفندقية بشراء الع التي تشمل في قيام المنظمةالتجارة و .ج

 .إعادة بيعها

 المدخلات

 _موارد بشرية 

 _موارد مادية 

 _موارد مالية

 _معلومات 

 

 المخرجات

خدمات فندقية 

 عملية التحويل  متنوعة

 الإقامة و مستلزماتها
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اجتماعية تحتاج إلى إرشاد وضبط وإحكام من إلى الفندق بوصفه منظمة  كما يمكن النظر     

العاملين بالمنظمة الفندقية  الاجتماعي التي تحدث بينعمليات التفاعل  حيث توجيه وضبط

 1.الفندقيةلمنشآت السياحية وكتاب إدارة ا .نزلاءوتلك التي تحدث بين ال

 :ك التزامات متبادلة بين الفندق والعميل نوردها على النحو التاليهنا

 التزامات الفندق: 

 .تسليم العينة المعدة للإيواء -

 .صيانة العينة المعدة للإيواء -

 .بالعينة الانتفاعي عدم التعرض للنزيل ف -

 .الغرفةوب الخفية كالتلوث كالميكروبات ورطوبة ضمان العي -

 .ت و المشروبات في المستوى الائقتقديم المأكولا -

 2.للمحافظة على ممتلكات النزيل اتخاذ الرعاية الكافية -

 التزامات النزيل: 

 .الالتزام بدفع المقابل -

 .باستعمال العين وفقا للغرض المعدة له الالتزام -

 .الالتزام بالمحافظة على العين  -

يم تسلإخلاء العين من أمتعة النزيل ول ذلك من خلاالالتزام برد العين و -

 المفتاح للفندق.

عد موافقة مسبقة من لا يجوز للنزلاء الضيوف إحضار الحيوانات للفندق إلا ب -

  3.إدارة الفندق

 :طبيعة العمل الفندقي .2

في تقديم الخدمات حيث تمثل الخدمة منافع يقدمها طرف  طبيعة العمل الفندقي متمثلة     

 تتغير صفاتها من  حالة لأخرى ولا يمكن تملكها  لاو غير ملموسة لآخر ولها خصائص

من أجل ذلك فإن مقدم الخدمة يجب أن ها هيئة ثابتة  وغير قابلة للتلف أو الفصل وليس لو

                                                             
 .217 -216ص الدكتورة منال رحال، إدارة المنشآت السياحية والفندقية، مرجع سابق، -1
 .226، صالمرجع نفسه -2
 .226ص المرجع نفسه، -3
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يبذل جهدا خاصا من أجل ألا يصاحب الخدمة صعوبة أو علامة معينة  تعكس طابع معين  

 :باستخدام الطرق التاليةذلك و اطها مع العميل المستفيد  منهاعند ارتب

 لاء إلىفع هؤللمستفيدين لد لوب التقدير والاحتراميمكن لمقدم الخدمة أن يستخدم أس -

 .الإقدام على طلب خدماتهم لاحقا

يمكن للمنظمات الخدمية  " الفندقية " أن تتيح الفرص لنزلائها من ذوي الإقامة   -

  1.المختلفة في مختلف الأوقاتماتها من  خد الاستفادةالمتكررة 

 :ينشاط العمل الفندق ميزات .3

 .نشاط الفندقي للأحداث السياسية والاقتصاديةحساسية ال .1

را ذلك نظنصر الأساسي في الصناعة الفندقية ويعتبر العنصر البشري هو الع .2

 .خلال التعامل المباشر مع النزلاءلأن الخدمة الفندقية تتم من 

طلب ما يتمهناك العديد من الأنشطة المختلفة التي تتم داخل الفندق في آن واحد  .3

 .عالي من التنسيق بينها حتى يمكن أدائها بكفاءة عاليةقدر 

ى ز علييتأثر العمل الفندقي في الأغلب بالموسمية  الأمر الذي يتطلب  الترك .4

 .لركودنا لجذب العملاء في أوقات اضما إستراتيجية مناسبة للتسعير

 .يومعلى مدار الالفندقي بنظام الخدمة  المستمرة العمل  يتميز  .5

 عدد لهذا يعكس أهمية بذل أقصى الجهود لتقليإن الخدمة الفندقية لا تخزن و .6

 .الغرف غير المباعة إلى أدنى حد ممكن

 قطاعذا الهفي  فالاستثمارمن ثم تغيير خدماته أو منتجاته و طيعإن الفندق لا يست .7

ن في هذا النوع م الاستثماري يعكس صعوبة القرار استثمار أبدي وهذاهو 

 .خاصة للاستثمار في الفنادق يتطلب إعطاء عناية مما الاستثمار

يقدم الفندق خدماته للأفراد والمجموعات وذلك يتطلب إعداد برامج وأسعار  .8

 2.عما هو مطلوب بالنسبة للمجموعات قد تختلف تماما ووسائل إقناع للفرد

 

                                                             
 .150، ص1972هاني عاطف، اقتصاديات الفنادق، مكتبة عين الشمس، القاهرة،  -1
،  طباعة نشر توزيع مؤسسة حورس -التسويق الفندقي –لدكتور طارق عبد الفتاح الشريعي، التسويق التسويق السياحي ا -2

 .230ص، 2010، 2الدولية، ط
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 المطلب الثالث: أنواع الفنادق السياحية

 :أنواع الفنادق .1

حيث يلاحظ  ذلك بحسب طريقة التقسيملفنادق والتي أعطيت ل التقسيمات هناك العديد من     

 تختلف فيما بينها من  لتصنيف الفنادق لذا نجد أن الدولبصفة عامة أنه لا يوجد معيار  ثابت  

الفندق على طبيعة عمله والغرض الذي أنشأ  من  الفنادق حيث يعتمد تصنيف زاوية تصنيف

 1:تقسيم الفنادق دق ويمكنعلى موقع الفنأجله  و

 :النزل 

رور ملحركة  ، حيث أن الطريقنية خارج المدن يصل إليها مباشرةمؤسسة إيواء مب      

 :يجب أن يشمل علىالسيارات و

  .غرف على الأقل -

  .الوجبات الرئيسيةيوفر لزبائنه  -

 لزيوتيوفر لزبائنه موقف للسيارات ومراب خاص ويقدم خدمات التمويل بالوقود، ا -

 .ومراقبة العجلات وإصلاحها

 محطة الاستراحة: 

ى: قاعة مل المحطة علتشالراحة و تقام في طريق الرحلات السياحية لتمكن السياح من     

ب رى للراحة وتجهيز صحي ملائم وترتمشتركة مهيأة للطبخ وتناول الطعام، وغرف أخ

 تختلف عن النزل في أنها لا تستعمل كمبيت.فيصنف واحد و

 القرى السياحية:  

توفر ة وة سكنية تشمل شقق عائلية صغيرمجموعة هياكل مبنية خارج المدن توفر أجنح     

 :فائها الوجبات الرئيسية الثلاث وتجد على مستوى القرية السياحيةلحر

 .الثقافيةالرياضية والمنشات  -

                                                             
مذكرة تخرج  –دراسة حالة على مستوى فندق رويال بوهران  –دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمات الفندقية  -1

 68، ص2017 -2016ماستر في علوم الاتصال، تخصص اتصال سياحي، جامعة مستغانم، 
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 .مركز تجاري -

 .محطة بنزين -

  :أصناف 03وترتب القرية السياحية في  • 

، شهر على الأكثر وتتكون من منازل عرض للكراء مدة :الإقامة السياحية -

 . اصةخوشقق مفروشة بالإضافة إلى الموقع الذي تقع فيه والذي يتسم بطبيعة 

غرف على الأقل ويوفر وجبة  06يقع خارج المدن ويشمل  :النزل الريفي -

 :ويترتب النزل إلى ،الفطور

نه يمكن اومع  غرفة يقدم وجبة الفطور على الأقل 15إلى  05النزل العائلي: يتكون من   *

 . الطعام للعائلات والسماح لهم بإعدادها بأنفسهمأن يقدم وجبات 

هي عبارة عن مساحة مهيأة لضمان إقامة منتظمة  : البيوت المفروشة -

وتعرض للكراء للمترددين على محطات الحمامات المعدنية والمحطات 

عن  وترتب شهريا، أو فصليا، ،أسبوعيا الجبلية ويتكون هذا الكراء يوميا،

 : صنفين

 . تجهيزات خفيفة يحضرها السائح أو تقدم له بعين المكان -

 .1الشعبي البلدي المختص مخيمات أو عربات بقرار من رئيس -

 2:قتصنيفات الفناد .2

 فندق دون نجمة: 

  . قاعة استقبال مجهزة بهاتف -

عدد  متر مربع لشخصين، 8متر مربع لشخص واحد ومساحة  6غرفة مساحتها  -

ر وزوج من الغطاء الرقيق إضافة إلى الستائ غطاء غليظ، كافي من الأسرة،

  وخزائن وحوض

 حمام واحد لعشرين زبون ومرحاضين مستقلين على الأقل واحد للنساء وأخر -

  .للرجال في كل طابق

                                                             
مذكرة تخرج  –ستوى فندق رويال بوهران دراسة حالة على م –دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمات الفندقية  -1

 70ماستر في علوم الاتصال، مرجع سابق ص
 .75...72ص، المرجع نفسه -2
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ي فمرة  يجب أن يوفر لزبائنه وجبة الفطور ،تغيير الأغطية بعد مغادرة كل زبون -

 .التدفئة في الغرفة أمينالأسبوع على الأقل وت

 فندق بنجمة: 

  . انةيتميز هذا الفندق بالرفاهية المتوسطة وله مدخل في حالة وجود مطعم وح -

  .مربع على الأقلمتر  15قاعة استقبال مجهزة بمساحة  -

  .مراحيض مستقلة للنساء والرجال .مطعم يقدم وجبة فطور -

  .تهوية الأماكن الخاصة بالزبائن -

 نظام التدفئة في الأماكن العامة. -

 .الهاتف -

 :فأما بالنسبة للغر

 .غرفة مجهزة بأثاث جيد -

  تدفئة وتهوية الغرف،كما تتوفر على حوض بمياه دافئة الجريان.  -

 .من الغرف مجهزة بحمام كامل   % 25 -

  يجب أن يكون في قمة النظافة.  -

 .في الأسبوع أو عند مغادرة الزبونتغيير الأغطية مرتين  -

 .الأمن و تقديم الوجبات -

  .خدمة التبريد -

 .تنظيف الغرف من الحشرات أو مشابه ذلك -

 فندق بنجمتين: 

 يانة جيدةصهو مؤسسة متميزة بتأثيثها وتجهيزها من النوعية المتوسطة بالإضافة إلى      

 تتوفر على نفس شروط ومواصفات فندق بنجمة واحدة وتزيد ،وحسن سلوك المستخدمين

   عنه من حيث

  .من الطابق الثالث ابتداءالمصاعد  -

 .توفير الخدمة المصرفية وتوفير خزنة حديدية -
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  نجوم 03فندق: 

ة وحسن ة إلى صيانمؤسسة متميزة بتأثيثها وتجهيزها من النوعية المتوسطة بالإضاف     

ضاء مهم غرفة على الأقل ،له مدخل مستقل مشار إليه بس 20يتكون من  ،سلوك مستخدميها

 :ليليا ويتوفر على ما يلي

  .موقف سيارات له علاقة بسعة الفندق -

  .الاستقبال مجهز بصالونات وهواتفو -

  .ذو رفاهية جيدة مطعم -

  .ساءمراحيض عامة منفصلة للرجال والن .قاعة شاي أو مقهى ذو رفاهية جيدة -

  .التجهيزات الصحية من النوعية الجيدة وفي حالة جيدة من النظافة -

 .مكيف الهواء -

 .الأفرشة من النوعية الجيدة  -

 :على تتوفرأما بالنسبة للغرف فيجب أن 

  .جهاز تلفاز، ثلاجة وتزيين ملائم هاتف، :أثاث من النوعية الجيدة -

  .كل الغرف مجهزة بحمام خاص وكامل -

  .تجهيزات صحية من النوعية الجيدة من النظافة والتشغيل -

  .مكيف الهواء -

  .نوعية جيدة من الأفرشة -

ل تغيير الأجواف وأوجه الوسادات كل يومين لنفس الزبون وبعد مغادرة ك -

  .زبون

  .كل زبون الأفرشة الصحية يوميا تغيير -

  .اجتوفير الوثائق بالغرف بما فيها تعليمات النجدة ولافتة ممنوع الإزع -

  .خدمة فطور الصباح في الغرف أو قاعة الطعام -
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 ساعة بمستخدمي استقبال يحسنون اللغة العربية 24/24خدمة الاستقبال  -

  .والفرنسية والانجليزية على الأقل وحاملي أمتعة

  .خدمة الخزينة الحديدية -

  .خدمة الصرف خدمة السكرتارية -

 .والتسلية معلومات النقل والأسفار الخدمة السياحية من  -

  نجوم 04فندق: 

تلئة يانة المممؤسسة متميزة بتأثيثها وتجهيزها من النوعية الجيدة جدا بالإضافة إلى ص     

 :اليةالتلى الأقل ويتضمن المرافق غرفة ع 30وسلوك لا عيب فيه لمستخدميه ويتكون من 

مدخل الفندق مستقل في حالة وجود مطعم وحانة،مشار إليه بسهم يسهل  -

  المسلك ويكون مضاء

قاعة شاي، مقهى، حانة، قاعة ولائم، قاعة  ،– مطعم –هو الاستقبال  -

  .المراحيض المشتركةمحاضرات، محلات تجارية، قاعة حفلات و

  .مصعد للمصلحة المصاعد ابتداء من الطابق الثاني إضافة إلى مصعد أو -

  .الرواق يجب أن تكون مضيئة -

  .الرياضة والتسلية وتتمثل في وجود مرفق ومسبح -

  .تكييف الهواء في الأماكن المشتركة -

أما  بون،تغيير الأفرشة بعد مغادرة كل زبون أيفي أو يومين بالنسبة لنفس الز -

  .الأفرشة الصحية فيتم تغييرها كل يوم

 خدمة فطور الصباح :الخدمات المتميزة منهاإضافة إلى وجود بعض  -

  .دمة الغرفخ -

 ربية،ساعة،ويجب على المستخدمين التكلم باللغة الع 24/24 خدمة الاستقبال -

  .الانجليزية على الأقل مع وجود حامل للحقائبالفرنسية و

  خدمة الخزينة الحديدية. -

 .خدمة صرف العملة الأجنبية -

 .خدمة الأمانة والسكرتارية -
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  .سليةخدمة السياحة وتتمثل في تقديم المعلومات حول النقل والأسفار والت  -

  التنظيم الجاف والكي ،خدمة غسل الثياب -

 .الخدمة الطبية -

 ،ة والفندقةيكون المدير متحصل على شهادة عليا في السياح أنبالنسبة لمستخدميه يجب      

حية صشارة توفر لهم تجهيزات الاستقبال مؤهلون ولباسهم موحد ويحملون  مستخدموأما 

 . وعرض ملابس مستقلة

  نجوم 05فندق: 

ك تازة وسلوهو مؤسسة تأثيثها وتجهيزها من النوعية الممتازة بالإضافة إلى صيانة مم     

 :وبالنسبة لمواصفاته فهو يتكون من، غرفة 50يه للمستخدمين،ويتكون من عيب ف

  .هو الاستقبال -

 .حانة قاعة ولائم -

  .محاضراتاعة ق -

  .محلات تجارية -

  .مراحيض مشتركة -

  .مصاعد ابتداء من الطابق الأول بالإضافة لمصعد الحمولة -

 .الأروقة مضاءة مغطاة بزرابي ومجهزة بمواد عازلة للصوت -

  .مسبح -

  .مكيف الهواء -

 :أما بالنسبة للاماكن الفردية فتتميز بما يلي

  .مجهزة بحمام خاص و كامل -

  .زرابيسرير، فراشي أرضية وتلفاز، ثلاجة،  -

  .منضدة سرير مع جهاز تنوير لكل سرير -

  .مزينةبها حافظة للثياب مغلقة و خزانة -
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مكتب مع كرسي، عاكس النور، أريكة لكل نزل، طاولة منخفضة، حامل  -

  .، مطفأة سجائر مع تزيين ملائممرآة، سلة للورق

 التسلية.الرياضة و أماكن -

 : بالنسبة للخدمات فتتمثل بما يلي أما

  . مة فطور الصباحخد -

  .خدمة الخزينة الحديدية خدمة الصرف -

  .الخدمات السياحية -

 كيها. خدمة غسل الثياب و -

 خدمة الهاتف. -

 .الخدمة الصحية -

وم نج 04أما عمال الفندق )المستخدمين( يسري عليهم ما يسري على عمال فندق      

 .هرباءللك زون للمياه يتناسب مع سعة الفندق إضافة إلى توليد عامبالإضافة إلى توفير مخ

تناسب ي : يجب أنفونظمو  يتوفر على مولد للكهرباء احتياطي في حالة انقطاع الكهرباءو

ن ب أيجراقبة طبية مرة كل سنة على الأقل، و، يخضعون إلى معملهم مع تصنيفهم المهني

 .توفر المراحي

 الفنادق السياحية.المبحث الثاني: إدارة 

ي  نصر البشرذاته هو عمل خدمي يعتمد  بالدرجة  الأولى على الع العمل الفندقي في حد     

هذا  إننا فيبإنسان آلي  لذا ف استبدالهأو   الاستقبالعن موظف  الاستغناءفلا يمكن مثلا 

 .االفندقية وخصائصها  ومسؤولياتهالإدارة الخدمة و الجزء سوف نتناول  مفهوم 

يقدمها  الخدمة بأنها نشاط أو منفعة  KOTLER – ARMSTRONG عرف كل من     

 ديم. فتقر و تكون في الأساس غير ملموسة ولا يترتب عنها أية ملكيةى طرف آخطرف إل

 .ون مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكونالخدمة قد يك
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قابلة بالحواس وارة عن الأشياء المدركة دمة هي عبخأن ال  CRONROOSويقول      

ت معنية بشكل عام بتقديم الخدمات أو تعتبر بنفسها مؤسسة للتبادل تقدمها شركات أو مؤسسا

 1.خدمية

لسياحية عملية تصريف الثروات ا فمن خلال تقديم الخدمات تقوم السياحة بدورها في     

اهية الرفالزيارات وليين والأجانب من الراحة والعلاج رغبات السياح المحوتلبية حاجات و

 :حيث يفهم من الخدمات السياحية .وغيرها

ند  شراء الراحة و التسهيلات ع وعة من الأعمال التي تؤمن للسياحعلى أنه مجم     

ل إقامتهم  في المرافق وقت سفرهم أو خلاواستهلاك الخدمات  والبضائع السياحية خلال 

 2بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي. السياحية

 :الإدارة الفندقية مفهوم .1

ي لة فالمتمث قةمن مجموعة من الوظائف المتناس الإدارة الفندقية هي عملية متميزة تتكون     

قيق ندق لتحالف تمارس باستخدام الموارد المتاحة فيالتخطيط و التنظيم و التوجيه والرقابة، و

 .الربح هداف المحددة التي يمكن تلخيصها في إشباع رغبات العملاء وتحقيقالأ

 :ةاليتالإدارة الفندقية تتميز بمجموعة الخصائص ال ومن هذا التعريف يمكن القول بأن

 نتهيائف التي تبدأ بتحديد الأهداف وتنشاط متكامل يتكون من مجموعة الوظ 

 .بإنتاج وتقديم سلع وخدمات معينة للضيوف

 ن أ يمكن ة لاقيالأعمال الفندللإدارة الفندقية هي الإنسان ف إن الركيزة الأساسية

 .تتحقق إلا من خلال العنصر البشريأو  تتم

 ات على إشباع حاجات ورغب الغرض الأساسي من الإدارة الفندقية هو العمل

 .الضيوف وتحقيق الربح نتيجة حتمية لذلك

                                                             
الأستاذ مروان محمد أبو رحمه وآخرون، مبادئ التسويق السياحي والفندقي. دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع،  -1

 .56ص
 . 58ص ،المرجع نفسه -2
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 ر ب مديفإنه من واجاتخاذ القرارات لذا الفندقية هي عملية  إن محور الإدارة

 .خرين يقومون بتنفيذ قراراتهل الآالفندق أن يعرف كيف يجع

 :فإنها تتمثل  فيما يلي أما عن المسؤوليات الأساسية للإدارة

 داف كل أههها نحو تحقيق هيتوجيجهود الجماعية للتنظيم الفندقي ومسؤولية إدارة ال

 .الفندق

  ي فلإنسانية الأمثل للموارد المادية وا الاستخدامنحو تحقيق   الاقتصاديةالمسؤولية

 .الفندق

  لإنسانية لأفراد الرغبات او نحو تحقيق الإشباع الكامل للحاجات الاجتماعيةالمسؤولية

 1.التنظيم الفندقي

 :التنظيم الفندقي .2

لتنظيم مراحل متعددة من مراحل امرت ب أخرىصناعة  أيصناعة الفنادق حالها كحال      

يات خال نظراستخدام وإد أهمهاوكان  الإدارةنظريات  أهمها استخدام وإدخالوكان  والإدارة

ات لحسابالأعمال واستخدام التكنولوجيا الحديثة وخاصة في قسم الحجز وا وتقنيات إدارة

 جديدة على مستوى عال من الكفاءة في طرق التشغيل. أساليباستخدام و

على سياسات والأفراد التخطيط على مستوى  إلىالفندقية تحتاج  الإدارة أعمال بدأتفقد      

 فرادالأد توحيد جهوإلى تنظيم وتحتاج  وبدأت، بيع والتسويقعلى مستوى الق العامة والفند

جاوز يت لا كان عدد العاملين في الفنادق أنخدمة بعد  أفضلالعاملين بالفندق لغرض تقديم 

كلما فلذلك مئات أو عدة آلاف في بعض الفنادق، والآن يتجاوز عدة  أصبح أفرادالخمسة 

 إلىتحتاج ط وجهود التنظيم والتخطي إلىالإدارة تحتاج   ،ين في مكان واحدازداد عدد العامل

ب و في الوقت المناسالأفراد و إلىوضع نظام فعال للاتئالات يضمن وصول المعلومات 

 .الإدارة إلىكذلك عودة هذه المعلومات 

 

                                                             
 .231أبو رحمه وآخرون، مبادئ التسويق السياحي والفندقي، مرجع سابق، صالأستاذ مروان محمد  -1
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 مفهوم التنظيم الفندقي : 

ضح حديد واق وتفي الفندالعلاقات لكافة المستويات الإدارية التنظيم هو تحديد الأدوار و     

إدارة وملين وفتح قنوات اتصال بين العا، وليات في الهيكل التنظيمي للفندقالمسؤللسلطات و

 موردين.الفندق والمتعاملين معهم من ضيوف و

طة هذه الأنشطة إلى شخص مسؤول يمنح سل ميع أنشطة لتحقيق أهداف الفندق وإسنادهو تج

 1مناسبة لتحقيق أداء هذا النشاط.

لفندق اتنسيق أعمال التنظيم الفندقي هو تنظيم معين ومدروس وعملي لغرض تنظيم وو     

ة صوربالفنادق والطلب المتزايد على السياحة و ليواكب التغيرات التي تحدث في العالم

. قلفندالتنظيمي ل سة له عن البناء: في دراد أورد الدكتور سعد علي مرسي بدروق خاصة.

 :ظيم الفندقي ينقسم إلى قسمين همابأن التن

 أقسام إدارية: 

 تخدمين.المسووتشمل مكتب مدير الفندق وإدارته والحسابات والمراقبة والأمن والخزينة      

 أقسام فنية: 

ل هذه ك) والمغسلة ية والمشروبات، والمخازن والمطبخ والاستلاموتشمل الغرف، الأغذ     

 .علاقة بالإنتاج في الفندق( الأقسام لها

 :أسباب نشوء التنظيم الفندقي .3

 ة البحريوبعد تطور طرق المواصلات البرية خاصة يادة حدة المنافسة بين الفنادق وز

ى بعد أخر من دولة إلىوالجوية اتجاه الناس إلى التنقل والسفر من مدينة إلى أخرى و

 أن ألغيت المسافات بين الدول. 

 رار تقو اس خاصة بعد الحرب العالمية الثانيةالطلب على الإقامة في الفنادق و زيادة

 تجاريا.العالم سياسيا و اقتصاديا و

                                                             
فندقة، المملكة العربية السعودية، المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني، الغدارة العامة لتصميم وتطوير  -1

 .70المناهج، ص
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 .الهجرة من الريف إلى المدينة طلبا للعمل 

 لى دينة إالذين يسافرون من م الأعمالخاصة من قبل رجال ازدياد استخدام الفنادق و

 ية أود اتفاقات تجارية أو صناعية أو زراعمدينة و من دولة إلى دولة أخرى لعق

 للبحث عن أعمال جديدة.

 لى عمترتبة ئج ال، وهنا يمكننا القول بأن النتاالتكنولوجيا الحديثة في الفنادق استخدام

ق إذ لفناداقيام الثورة الصناعية لا تعني انخفاض مستوى المهارات الفنية في صناعة 

صر ن العنألتكنولوجيا الحديثة في الفنادق إلا ا إدخال أنه بالرغم من نؤكديجب أن 

 ة. لصناعاالبشري ما زال يعتمد عليه اعتمادا مباشرا وهو الذي يحدد مدى نجاح هذه 

رات بإدا أنه كانت ضرورة ملحة وعاجلة لتنظيم العمل الفندقي الأسبابنرى من هذه و     

ة ناسقمل بصورة منظمة ومتالتي تقدم للضيوف ولكنها تعمتنوعة في الأعمال والخدمات و

 لتقدم أفضل خدمة للضيوف.رض انجاز الأعمال على أكمل وجه ومع بعضها البعض  لغ

 :الإدارات الفندقية .4

قيق تلك المهمة من خلال يسعى كافة العاملين لتحمن خلالها يدار الفندق بكفاءة وفعالية  و     

، وسيكون لديهم ورواد الفندقي أغلبها مرضي عنها  من الضيوف التي تكون ففريق عمل و

، فقد كان القدماء المصريون يرون أن أي جماعة لكافي لتزكية الفندق لدى الآخرينالحماس ا

الوظائف العليا والمراتب الرسمية و و الحكومة أو المراكز الساميةذات تنسيق و مهمة معينة أ

همة يريد تحقيقها لذلك التي يسير بمقتضاها المجتمع الإنساني هي من نتاج فريق عمل له م

لمبدأ فريق عمل لديه تسير وفقا  ؤون العملية  في الحياة العامة والحرف الصناعيةكانت الش

الفندق  اعة الضيافة يجعل كل العاملين فيلذا فأهمية فريق العمل في صنسلسلة أوامر. 

جعلهم جميعا يبينهم، وكذلك بين الأقسام والإدارات المختلفة ويتحلون بروح التعاون فيما 

 1.و تحسين الخدمة الفندقية المقدمةيسعون نح

 :يلي أن نلخص إدارات الفنادق كما ويمكن
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  ( الاستقبالإدارة مركز الترحيب ) 

م في معظب ورف هو من أهم الأقسام المساعدة والمساندة لمركز الترحيإن قسم خدمة الغ     

ينه لفعال با الالاتصالفنادق غالبا ما يقوم قسم خدمة الغرف بأداء وظائفه بشكل مستقل إلا أن 

تنا هذا ما جعلنا في نظرنعكس بشدة على درجة غرضاء الضيوف، ووبين مركز الترحيب ي

عض أن نجعل قسم خدمة  الغرف من ضمن أقسام مركز الترحيب في محاولة للتغلب على ب

 الغرف من يواجهها أعضاء مركز الترحيب وخاصة فيما يتعلق بحالةالتي كثيرا المشكلات 

أكد أن يتو لبيعغرف قبل أن يجعلها متاحة لفالمدير التنفيذي لغرفة الترحيب عليه أن يعاين ال

 .ز الترحيب بحالات الغرف المختلفةأنها خالية و نظيفة و يبلغ مرك

دد  عالفندقية من حيث ف أن قسم خدمة  الغرف هو من  أكبر الأقسام  من المعرو     

افة الإضعادة ما يكون تنفيذي خدمة الغرف هو المسؤول عن القسم بالموظفين والعاملين و

 عادةوظائف مثل مساعدي خدمة الغرف  ومشرفي نظافة الغرف وعمال  المغسلة و إلى عدة

 لغرفة وحجم وعدد اطا بمستوى الخدمة المقدممشرفي نظافة الغرف قسما مرتب ما يعتبر

رفة في غ 18إلى  8 مستوى النظافة المطلوبة إلا أن عادة ما يكون متوسط عدد الغرف منو

ر رة للغيمؤج ليستفإذا كان الفندق يمتلك المغلسة و، الشيفت الواحد، وكذلك بالنسبة للمغسلة

أيضا عليه أن يشرف على ولغرف الترحيبي هو من يشرف عليها، فإن مدير تنفيذي ا

صوى المخزون الخاص بخدمة الغرف إلا أن هناك بعض تلك المخزونات تكون ذات أهمية ق

 ب باحتياجاتهم  منها إلى مركز الترحيلمركز الترحيب فالضيوف غالبا ما يتوجهون 

 المشروبات إدارة الأغذية و 

، فهذا القسم اح بعد قسم الغرفسم تحقيقا للأربإن قسم الأغذية و المشروبات هو ثاني ق     

بينما  % 7,2المشروبات و % 23,1: الأغذية من الأرباح، وهي كالتالي  %30,3يحقق  

لديها أكثر من مخرجات للأغذية  معظم الفنادقو  %  61,9قسم الغرف يحقق كليا 

باختلاف الفنادق أيضا قدرا  عاليا من التنوع في تلك المخرجات تختلف والمشروبات و

غذية  السريعة والمطاعم والكوفي شوب والصلات والنوادي، كما أن قسم الأغذية الأ  تشملو

الحفلات والكاترن أخرى مثل خدمة الغرف وأقسام  والمشروبات يدعم التشغيل ويساند



 السياحة والفنادقاقتصاد                                                                                                       لأولالفصل ا

 

~ 25 ~ 
 

يزداد من خلالها إيجاد  ذات استعدادات خاصة للمؤتمرات والاجتماعات الفنادقوالبانكوت و

ن المختلفة خلال قسم الأغذية و المشروبات و كذلك أنشطة الكاتر فرص ربحية كثيرة من

 ختلفة تمثل عائدا  لقسم التغذية والمشروبات الم مثل حفلات الزواج  والاحتفالات

 المبيعات إدارة التسويق و 

شخص  ل فيهلبعض الوقت أو قسم يعمتتنوع إدارة التسويق والمبيعات من أفراد يعملون      

مها قسيت مسؤوليات هذا القسم يمكنآخر يعمل فيه أفراد عديدون كل الوقت وى قسم واحد إل

، مراتخدمات المؤت ،بيع للغرف والأغذية والمشروبات: الإلى أربعة وظائف رئيسية وهي

بيع  ةدارإهي حسن  الدعاية والإعلان، العلاقات العامة، إلا أن الهدف والوظيفة الرئيسية

من  قربأن يعمل بال المبيعاتلذا يجب على قسم التسويق و ت والمنتجات الفندقية،الخدما

 .الاحتياجات الفعلية للضيوفكي يتمكن من معرفة  مركز الترحيب

خلال  ون منالضيوف إلى الفندق لذا يحاول اجتذابالتسويق الفندقي يسعون إلى  فموظفو     

فسة  ق المنانادالففيه الفندق و للمقصد الذي يوجد أبحاثهم التسويقية في دراسة السوق السياحي

لك ى تبناءا علراسة الطلب المستقبلي على الفندق، واحتياجات الضيوف و توقعاتهم و دو

وظفو ما مج المختلفة للدعاية و الإعلان  والعلاقات العامة .  أالأبحاث يطورون البرام

د للأفرا باشرلبيع المعن طريق االمبيعات فهم يسعون  إلى توليد الأرباح من المنتج الفندقي 

 ر طبيعي من خلال الضيوف العابرين.يقوم أعضاء مركز الترحيب بدووالمجموعات و

 الإدارة المالية: 

بع ق لا تتفنادبعض ال .لأنشطة المالية للمنشأة الفندقيةعن ا القسم المالي هو القسم المسؤول

في لفندق وايها لة  الموجود فة للدووفقا للقوانين المحلي ليهاالأنظمة المحاسبية المتعارف ع

لى سالها إإرة وفي القسم المالي بتجميع القيود والمعاملات الماليهذه الحالة يقوم العاملون 

 القسم  يهافيقوم  المركز الرئيسي لوضعها في السياق المحاسبي الملائم ، أما الفنادق التي

ذه نه في ها فإية المتعارف عليهالمعاملات المالية بنفسه وفقا للنظم المحاسب المالي بإجراء

 .ةلى درجة عالية من تحمل المسؤوليالحالة يقوم بتعيين عدد كبير من المحاسبين ع
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حصيل التوستحقات توزيع بيانات المنشطة المحاسبية تشمل المدفوعات والفواتير والأو     

ب على الفندق وخطوات عمليات المدفوعات وتبوي كذلك المديوناتالمستحق للفندق، و

اء قوم أعضي ضامحاسبية للإدارة العليا والملاك، وأيإعداد التقارير الالبيانات المحاسبية و

حكم ات  التجراءأيضا إتباع بعض إمالي بإجراء الإيداعات البنكية والسيولة النقدية والقسم ال

مرجع عتبر الدق ويتقررها الإدارة العليا للفن التيوالفندق  في المعاملات المالية لكافة مرافق

 .الأغذية من أعضاء مركز الترحيب كذلك المرجع المالي لقسمالليلي للترحيب و

م أههو من  إن مما لا شك فيه أن التنسيق المشترك بين القسم المالي و مركز الترحيب     

م ستلااولية اشيير لديهم مسؤالكرحيب و، فأمين صندوق التالمحددات لنجاح القسم المالي

والشيكات،  ف التي تشمل النقدية،تسوية و تفنيد مفردات حسابات الضيوالمدفوعات النقدية و

 .لازمة لتسوية حسابات الضيوف كلهاالطرق الأخرى الالاعتماد وبطاقات و

 الإدارة الهندسية والصيانة: 

لمنشأة لكهربائية ة و الالأجهزة الميكانيكيالقسم الهندسي هو المسؤول عن كافة المباني  و      

آت لمنشكافة اتكون المرافق الإستجمامية وحمامات السباحة والملاعب و أيضاوالفندقية، 

عديد للفنية ت الصعوبة التعقيداقية من مسؤوليات القسم الهندسة والصيانة، ونظرا لكثرة والفند

ي الهندس لقسمتم صيانتها من قبل أعضاء ا، لذا ليست كل  تلك المرافق تمن المرافق الفندقية

ته من معدايانتها من قبل مقاولين من الخارج، فمثلا أجهزة الحريق ولكن في الغالب يتم ص

ات قيدبعض التعأجهزة إنذار وخلافة وكذلك المعدات والأجهزة الخاصة بتنظيف المطابخ و

ن يكون أيجب ف الصيانة للفندقيتم من خلال مقاولين من الخارج. أما قسم  الكهربائية كل ذلك

بية الترحيب في تلقي شكاوى الضيوف والعمل الفوري على تل دائم مع مركز اتصالعلى 

رفعها ولفة المختلفة عن الأعطال المخت على أعضاء مركز الترحيب كتابة التقاريرطلباتهم و

ر على  يؤثلابما ا من إصلاحه للانتهاءمعرفة الجدول الزمني اللازم را إلى قسم الصيانة وفو

 .رضاء الفندق وسمعته
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 الإدارة الأمنية: 

ن المنشآت تعرض الكثير مسبتمبر و 11من أهم الأقسام حاليا لأي فندق وخاصة بعد هو      

يولون  دقيينمما جعل الخبراء الفنالفندقية لهجومات إرهابية  في أنحاء متفرقة من العالم 

و شكل أبيجب أن يكون جميع  موظفي الفندق موضوع الأمن الفندقي مزيدا من العناية لذا 

ي ن فأن التهاور  موظفي أمن يشتركون في حماية وتأمين الضيوف والفندق وأنفسهم وبآخ

 تزيد دفع ببعض الإدارات الفندقية أن هذا ماا الموضوع يؤدي إلى نتائج كارثية، وهذ

 ظفيإلى موظفي امن بزي رسمي إلى مو بالإضافةشركات أمن يكون لديهم تعاقداتها مع 

بيون رهاالتي في الغالب يحاول الإامن سريين يستطيعون كشف الثغرات الأمنية المختلفة و

لسن  ابضباط شرطة متعاقدين يكونون بحكم  الاستعانةو أيضا تغيير سياسة   استغلالها

هدد يمع ما  لعامن لديهم اللياقة  البدنية و الذهنية للتموظفي علاقات عامة أكثر من رجال  أم

أي  تشافلاكأيضا  توفير أجهزة إلكترونية توضع في مداخل الفنادق أمن الفندق وضيوفه، و

فة مختلمتفجرات أو أسلحة بالإضافة إلى كمرات مراقبة على مدار الساعة في الأماكن ال

لومات ل المعلأمن الرسمية لتبادمع أجهزة اة الاتصاليإلى زيادة الكفاءة  بالإضافة للفندق

لأمنية مة ايسيا في المنظويقدم مركز الترحيب دورا رئوالاستجابة السريعة تجاه أي موقف و

لبرامج لافة ، لذا فإن خضوعه لبرامج أمنية من وقت لآخر من الأشياء الأساسية بالإضللفندق

 .الأمن سؤوليالتقارير اللازمة ورفعها إلى مة المعتادة مثل الأنشطة الفندقية وعمل الأمني

 قسم الموارد البشرية: 

، في المجال السياحي بصفة عامة والمجال الفندقي بصفة خاصة  الحقيقي الاستثمارإن      

ة دائما ما الخدمصناعة الفندقية هي صناعة بشرية و، فالالاستثمار في العنصر البشريهو 

هذا ما دفع ارتفاع مستمر وانيات الموارد البشرية في لذا فإن معظم ميز ترتبط بمقدمها

 MANAGEMENTبمصطلح إدارة الموارد البشرية  الكثيرين إلى أن يستعينوا

HUMAN RESOURCES  بدلا من شؤون الأفرادPERSONNEL 

MANAGEMENT  غالبا ما يكون من المفضل أن يكون المدير العام للفندق هو و
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وفيق بين سياسات فالإدارة العليا والاحتياجات البشرية لإمكانية التالمشرف على قسم الموارد 

 .البشرية المطلوبة وتدعيم برامج التدريب بشكل مباشر

 إدارات وأقسام أخرى: 

لمنشأة لالخدمات التي يحتاجها الضيوف المستهدفون  باختلافتختلف أقسام الفنادق      

ات تيكالأنولات الخاصة بالهدايا و الجرائد الفندقية قسم مبيعات التجزئة هي مجموعة المح

ي لفندق فكة ا، البعض منها يكون عبارة عن مشارالمنتشرة داخل لوبي الفندق  وأماكنه العامة

ة البعض الآخر يكون مقابل رسوم يحصلها الفندق مقابل المساحنسبة من المبيعات و

 .المؤجرة

  الاستجمام المتنوعةأقسام: 

نشطة الإستجمام بكثرة في المنتجعات وهي بعض الأ النوعية من أنشطةتنتشر تلك      

، قلفنداظم أنشطتها من ضمن أنشطة يني يؤجرها قسم الإستجمام لآخرين والت الإستجمامية

ي فار ات والإبحركوب الدراجطفال المختلفة، ولشاطئ، وبرامج الأمثل ركوب الخيل على ا

 رسوم منيحصل الفندق على ة الإستجمامية ورحلات للجزر والغطس وغيرها من الأنشط

 .القائمين من تلك الأنشطة
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 الأول: مدخل إلى التسويق الفندقي. المبحث

 المطلب الأول: مفهوم التسويق.

  :مفهوم التسويق

خلق يإنما ويق لايخلق الحاجات فهي موجودة ومشتركة بين جميع الأفراد وإن التس     

يق في لتسول، ويتمثل الهدف الأساسي وسائل الأنجع لتلبية هذه الحاجاتالرغبة بإقتراحه ال

هذه  شبعأن ت الخدمات التي يمكنبين السلع ورغبات الأفراد وتحقيق التوافق بين حاجات و

سلع تزايد هذا التوافق بين الرغبات والحاجات، وبين الكلما و ،الحاجات و الرغبات

  .ع أكبروالخدمات الموجودة، كلما كان الإشبا

كلمة التسويق  إلى الإنجليزية  ، يرجع أصلMARKETING مفهوم كلمة التسويق     

التي تعني داخل   INGالتي تعني السوق و  MARKETهما وهي تتألف من مصطلحين، و

كذلك التي تعني المتجر، و  MERCARIهي كلمة مشتقة من الكلمة  اللاتينية أو ضمن، و

مكن القول إن مصطلح منه يوالذي يعني السوق و MERCATUSالمصطلح اللاتيني 

 1الوظائف التي تتم داخل أو ضمن السوق.التسويق يعني: تلك الأعمال و

تختلف  ، جعلهاكلمة التسويق منذ بدء الخمسينيات، وحتى الآن بتطور كبيروقد مرت      

 .اختلافا كبيرا بين فترة وأخرى

ه ضيق، لأن ة المتجددة، يصعب تعريفه في إطاركيالتسويق شأنه شأن النشاطات الدينامي     

 .يتضمن وظائف متعددة ومتداخلة، يصعب حصرها في إطار موحد

ق ن التعم م، بدلاإلى البحث عن مضامين التسويق وجوهره ، فإن هذه الحالة تدفعناوعليه     

 بعض ض، لا بأس من استعراإجماع عليها، وعلى الرغم من ذلكفي تعريفات لا يوجد هناك 

 .ريفات التي اجتهدها الأكادميون والممارسون في وضعهاالتع

ت من اخدمالاط التي تؤدي إلى انسياب السلع و: جميع أوجه النشحيث عرف التسويق أنه     

 .  المنتج إلى المستهلك الأخير، أو المشتري الصناعي

لال خرغبات من إنساني موجه إلى إشباع الحاجات وال: نشاط كما عرف التسويق أنه     

 .عملية التبادل
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هم في سة التي تس: السير على قواعد عملية لكل نشاطات  المؤسويعرف التسويق أنه     

طلب ال ، بهدف تلبيةإنشاء، وتحضير، وتوزيع المنتجات، أو الخدمات بطريقة ذات مردودية

 الحاضر أو المستقبلي للمستهلكين.

تهلك لمسباع حاجات ا، توقع إشة مسؤولة عن تحديدوعرف التسويق  بأنه: عملية إداري     

 .مع تحقيق ربح

ميعا وع جكما يعرف التسويق أنه: فلسفة إدارية تتعلق بتعبئة واستخدام جهود المشر     

نحو على حل مشكلات شرائية مختارة على ال بة عليها بغرض مساعدة المستهلكينالرقاو

 .ي للمؤسسةعم المخطط للمركز الربحالذي يتماشى مع الد

 جات ورغباتهو تحديد حا :ن خلال الهدف الذي يسعى إليه أنهعرف التسويق مو     

ا شكلويلمختصين بها لكي ، ثم تعريف االمستهلكين و تفهمها، و في ضوء طاقات المؤسسات

 .خرىأل هذا كله إلى المستهلك مرة ، في توصيالمنتجات وفقا للحاجات السابق تحديدها

ي لاقم الت، من خلاله يتومنهم من عرف التسويق أنه: عملية نظامية و نشاط مهني     

 .بينها تركةالمكاسب المشبما يحقق المنافع و عميل والمؤسسةأهداف الالمتواصل بين إدارة و

يح للمستهلكين في المكان : توصيل المنتوج الصحكما عرف آخرون التسويق أنه     

 1، مع الإشهار المناسب .المناسبالمناسب، وبالسعر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .40ادهم وهب، التسويق الفندقي، مرجع سابق، ص -1
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 1مفاهيم التسويق: 01الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لب دورها في الطاستراتيجيات التسويق الفندقي ورائد حسن علي الخيكاني،  :المصدر

 .25السياحي، ص

 

 

                                                             
رائد حسن علي الخيكاني، استراتيجيات التسويق الفندقي ودورها في الطلب السياحي، دار الأيام للنشر والتوزيع،  -1

 .25ص

 الحاجات والرغبات

المنتجات، السلع، الخدمات، 

 والأفكار

 القيمة، التكلفة، والرضا

 التبادل والتعاملات 

 العلاقات و الشبكات 

 الأسواق

المسوقون والمشترون 

 المرتقبون
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 المطلب الثاني: الفرق بين البيع والتسويق وأهميته.

 التسويق :الفرق بين البيع و .أ

سويقية الوظيفة التالاقتصادية من أن يفرقوا بين وظيفة البيع وللعاملين في المجالات  بدلا     

شمل لتي ت، أي أن التسويق هو الوظيفة الرئيسية افالبيع من وظائف التسويق. في المنشأة

 التسعير...الخ .لفرعية ومنها البيع و التوزيع وعددا من الوظائف ا

 :1ويمكن التفرقة بين البيع والتسويق على النحو التالي

 : الفرق بين البيع والتسويق01جدول رقم 

 التسويق البيع 

 المستهلك احتياجاتالتركيز على  التركيز على السلعة أو الخدمة 01

 

السلعة أولا ثم  بإنتاجتقوم الشركة  02

التفكير في كيفية بيعها مع تحقيق 

 الربحية المناسبة.

م ، ثم يتيتم تحديد ماذا يريده المستهلك أولا

يحقق تحديد كيفية ترجمة ذلك في شكل سلعة 

 .منها أرباحا مناسبةالمشروع 

ة التوجه اعتماد أوجه نشاط الشرك 03

 .على أساس ظروفها الخاصة

 .روف السوقالتوجيه على أساس ظ

 

 .التركيز على احتياجات السوق الشركة احتياجاتالتركيز على  04

 35، صالفندقيأسس التسويق السياحي وياسين الكحلى  :المصدر

  

 تنشيطووظيفة البيع كلا من البيع الشخصي، والإعلان لتشمل النشاطات الرئيسية و     

 .مشروعاك فرق كبير بين إدارة التسويق وإدارة المبيعات في اللذلك فإن هن .المبيعات

                                                             
، 1997، 1ار نهدات للنشر والتوزيع، طياسين الكحلى، أسس التسويق السياحي والفندقي،  جامعة العلةم التطبيقية، د -1
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 لمشروع منفإدارة التسويق هي الوحدة التنظيمية المسؤولة عن النشاط التسويقي في ا     

 .رة...الخوبحوث تسويق وترويج وتوزيع  وتسعيتخطيط منتجات 

إدارة المبيعات حيث يستخدم كبير بين كل من إدارة التسويق وللأسف فإن هناك خلط و     

" في نفس المعنى عدد كبير من الناس والمؤسسات، فمثلا نجد "إدارة المبيعات في اللفظ

بينما نجد في  .خل في صميم واجبات إدارة التسويقبعض الشركات تقوم بالأعمال التي تد

 1." وهي لا تمارس إلا نشاط البيعقإدارة التسويخرى تسمى "شركات أ

 :المنافع التي يخلقها التسويق

 :يق على خلق ثلاثة منافع رئيسية وهييعمل التسو

 المنفعة المكانية: 

مناسب ن الوهي التي تخلق عندما يبذل النشاط التسويقي لتوفير السلع و الخدمات في المكا

ب ة والطللرغبه اليس فيه طلب عليها إلى المكان الذي يتوافر فيبمعنى نقلها من المكان الذي 

 .لدى المستهلكين

 المنفعة الزمنية: 

ى كها بمعنالزمان المناسب لاستهلاعة عندما توفر السلعة في الوقت وويخلق تلك المنف     

 .الوقت الذي يحتاج إليها المستهلكتخزينها في الوقت الذي ليس فيه طلب إلى 

  حيازيةمنفعة: 

رغب في ذي يخلق تلك المنفعة عندما تنقل ملكية السلعة عن طريق البيع من المنتج الو     

لك أن نى ذمعو .يرغب في استهلاكها أو استخدامها توزيعها إلى المستهلك أو المستخدم الذي

 إلى مكن أن نجد مجالاالخدمات المنتجة حتى يالتسويق يضفي قيما جديدة على السلع و

دت ك إذا أذلو فعة رابعة هي المنفعة الشموليةقد يخلق التسويق منو .غباتهر المستهلك وإشباع

 .مكونات السلعةمة الصنع إلى التغيير في طبيعة وعملية تخزين السلع تا

 
                                                             

 .06ياسين الكحلى، أسس التسويق السياحي والفندقي، مرجع سابق، ص -1
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 : أهمية التسويق .ب

لتسويق اتكلفة ات المستهلكين بأحسن كفاية ممكنة ورغب إشباعالهدف من التسويق هو      

أي أن  .للسلعة أو الخدمة التي يستهلكهامما يدفعه المستهلك ثمنا  %50ى حوالي تصل إل

لى إق تؤدي تسويبذلك فإن أي تخفيض في تكلفة الو .سويق تعادل تقريبا تكلفة الإنتاجتكلفة الت

 .( شأن أي تخفيض في تكلفة الإنتاجمساهمة حقيقية في رفع مستوى المعيشة ) شأنه ك

لية الرغبات الحامن هنا نرى أن المختصون بالتسويق يعملون دائما لا لإشباع و     

في يض هذا ماللمستهلكين فحسب، و نما لاكتشاف حاجات وإثارة رغبات جديدة وإشباعها. و

إلى  ، فإذا نظرنافي رفع  مستوى  المعيشة ... لذلكعلى نشاط التسويق  أهمية كبرى 

 .الرغبات الحالية والمرتقبةأهميته في إشباع  التسويق من نظر المستهلك لمسنا

اح أيضا من وجهة نظر رجال الأعمال... لمسنا أيضا أهميته في نج نظرناوإذا      

يعها توز المشروعات وتوسيعها وارتفاع كفايتها الإنتاجية وتحقيقها للربح وذلك من خلال

 .للمنتجات

في زيادة الدخل القومي  أهميتهامسنا ... لنظرنا إليها من وجهة نظر المجتمعإذا و     

 1 .وارتفاع مستوى المعيشة

  المطلب الثالث: مفهوم التسويق السياحي الفندقي.

لابد ف ،نظرا لأثرها الكبير في نمو الدولنة الأخيرة بالسياحة زاد اهتمام الدول في الآو     

المنتجي الخدمي للسوق  التميز في عملية التسويقالإبداعية وبالقرارات   من الاهتمام

مارسة وتطبيق مفاهيم تسويق سياحي خلاقة الدول المتقدمة بدأت بم أنيلاحظ السياحي و

. بل تتجدد ضاعفة الفوائد السياحية المحتملةمإعداد متنامية من السياح ولاستقطاب  وإبداعية

، فلابد لها من ةأما الدول الناميالثقافية. تتغير مع  تغير الظروف البيئية والاجتماعية وو

لة تجنب العقبات بأقل التكاليف هذا المجال و محاو الدول المتقدمة فيادة من خبرات الاستف

                                                             
 .06ياسين الكحلى أسس التسويق السياحي والفندقي، مرجع سابق، ص -1
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 الأسواقتسويق منتجاتها السياحية المنافسة في من فترات زمنية قياسية لها عرض وضو

 1.احية العالميةالسي

تطور ة والغيرات الدينامكيعديم الجدوى مع الت أصبحن المفهوم التقليدي للتسويق إ      

ياحي الس تحليل العوامل المختلفة ذات التأثير على القرارالسريع، لذا لابد من دراسة و

م  عاتهع توقرغبات العملاء بما يتلائم ملإشباع حاجات ووتوجيه الموارد السياحية المتاحة 

 إن ،مه هنانتجات السياحية. ما يجب فهالطلب على الموهذا يعني موازنة بين العرض و

حي لسيا، فهناك مفهوم التسويق ايعني دائما محاولة مضاعفة الطلب التسويق السياحي لا

لى ع سياحتوزيع القادمين لمنطقة جذب سياحي معينة والسياح ال إعدادالذي يتضمن الحد من 

 لسياحةمثال على ذلك ا وخيرأخرى للحفاظ على الإرث الحضاري والآثار الوطنية، طق منا

 حويه من معان هامة في هذا الخصوص.ما تية والبيئ

لمؤسسات ال المنسق للسياسات السياحية من خلاويق السياحي هو التنفيذ المنظم والتس     

 تحقيق، لأو الدولي الإقليمي، لى مستوى المحلي، الوطنيالخاصة عالسياحية الحكومية و

دمة، ديم خمناسب سواء كان تق عائد الحصول علىالأسواق السياحية المستهدفة ولدى  لإشباع

 .... الخ نمو سياحي، دخل سياحي

قديم توة السياحي الأسواق، بلا شك تساعد على التوسع في إن عملية التسويق السياحي     

ض أسواق جديدة والتنوع في عرمتنامية من السياح وخلق  لإعدادالخدمات السياحية 

سائح ال ، وكذلكلحصول على العائد المناسبمسوق با. وهذا يلي حاجة الالمنتجات السياحية

اح السي بخدمة أعداد كبيرة  من من خلال تخفيض قيمة المنتج السياحي باستخدام  مفهوم 

 التكلفة للسائح الواحد.  أوتخفيض السعر و

ة من الهامة  فهي تحقق معدلات عالي الاقتصاديةالأنشطة  تعتبر صناعة الفنادق من     

وجبات في المثل الإقامة في الغرف الفندقية ومنتجات  متنوعة م خدمات والإيرادات فهي تقد

إن  الملحقة بإقامة النزيلالرياضية المطاعم  داخل الفندق وكثير من الخدمات الترفيهية و

التي تتناسب مع بالمواصفات التي يرغبها النزيل وعرضها بالأسعار تقديم تلك الخدمات 

توفيرها له بصورة دائمة لم يعد كافيا في ظروف السوق الحالية قدرته الشرائية مع ضمان  

                                                             
زيع، د.ط، د.ت، د. علاء حسين السرامي، وآخرون، التسويق والمبيحات السياحية والفندقية، دار جرير للنشر والتو -1

 .15ص
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. لذلك يجب إيجاد متدربين لهم القدرة في افسة العالمية و سرعة التغيراتالتي تتسم بالمن

نزيل هو عبارة عن جعل إرضاء ال باختصاركيفية ممارسة فن التسويق الفندقي الذي هو 

أنشطة الفندق نحو ذلك يجب أن توجه كل جهود و المبرر الرئيسي لقيام وبقاء الفندق وعلى

عمل على في نفس الوقت الالتعرف على حاجات  ومطالب العملاء والعمل على إرضائهم و

 1.تحقيق ربح معقول

 المبحث الثاني: تسويق الخدمات الفندقية.

 المطلب الأول: عناصر المزيج التسويقي.

ابتكارا فريدا ، فإن ذلك يتطلب من الخدماتمن أجل إشباع حاجات ورغبات  المستهلكين      

يمكن تعريف المزيج التسويقي على أنه المتغيرات التي يمكن السيطرة من التسويق الفعال، و

نظمة من المنظمات تعجيلها أية موالتحكم بها والتي تسعى إلى تنسيقها و عليها وتنظيمها

 2.لإشباع حاجات ورغبات السياح

غيرات الأربع في غيرها من الخدمات السياحية متطلبات المتإن تسويق الخدمة الفندقية و     

ر خامس يحتاج إلى العاملين كعنصالتسويق فقط مثل: السلعة، السعر، التوزيع والترويج و

 3:الخدمات التسويقية السياحية مثل . وهناك متغيرات تؤثر علىلأجل تفعيل عملية التسويق

 جميع البدائل المادية .مادي مثل عوامل المحيط البيئي ولالمحيط ا .أ

 .املين المستخدمين في مجال الخدمةهم جميع العالمشاركة و .ب

 4: ر عناصر المزيج التسويقي كما يليونذك

 تصميم المنتج الفندقي 

الخارجي من بائن في السوق السياحي الداخلي ورغبات الزوهذا يتظمن دراسة حاجات و     

لخدمات توفير هذه ادقية ، بما يتفق مع الإمكانيات والموارد المتوفرة وإعداد وخدمات فن

   .بشكل يلائم حاجات النزلاء
                                                             

 .16د. علاء حسين السرامي، وآخرون، التسويق والمبيحات السياحية والفندقية، مرجع سابق، ص -1
 .189د. علي فلاح الزغبي، التسويق السياحي والفندقي، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، ص -2
 .,191ص المرجع نفسه، -3
 .192المرجع نفسه، ص -4
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 بحوث التسويق 

دق لفناوهذه تتضمن دراسة حاجات ورغبات الزبائن الحاليين والمرتقبين، ودراسة ا     

 اقعلى الأسورف ضعفها والتعو المنافسة وخططها واستراتيجياتها ومعرفة نقاط قوتها

 بؤ بعددالتنطبيعة أسواق الزبائن المرتقبين ، و دراسةالجديدة لتعزيز الحركة السياحية، و

 .الزبائن الجدد، ودراسة مشكلات الفنادق والتسويق الفندقي وتحليلها ومعالجتها

 العرض 

لاهتمام اإثارة ه  والانتباهذا يعني الوسائل التي تقدم من خلالها  الفنادق خدماتها  بهدف و     

 لى صالةإمهم تقديم الحلوى على منضدة متنقلة للنزلاء عند قدوومنها البوفيهات المفتوحة، و

 ندوبيهاات ماستخدام سيارات الفندق أو سيارالاستقبال تعبيرا عن الترحيب والاهتمام بهم و

 .لاستقبال النزلاء في المطارات وغيرها

 الماركة 

فهي  ان ماريوتعالمية المشهورة مثل هيلتون، الشيراتون، ميريديدق الوتعني أسماء الفنا     

 لمرتقبين وهي أساس للشهرة والخدمة الممتازة.وسائل جذب للنزلاء ا بحد ذاتها

 التغليف 

  :ويأخذ التغليف أشكالا منها

 .(أدوات ذات ماركة عالمية )سكاكين، أطباق، شوك، مفارش غيرهااستخدام  -

 .التجهيزات الفندقية ) الأثاث (ى مستوديكورات الفندق و -

  التوزيع 

 :قنوات توزيع الخدمات الفندقية هيإن 

 .سماسرة الفنادق -

 .الوكالات والشركات السياحية -
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 .زة العلاقات العامة في الشركات والحكوماتأجه -

 :وات توزيع الخدمات السياحية أيضاوتشمل قن

 الزبون  -

 الوسيط  -

 المنظمة الخدمية  -

 التسعير 

عديدة  متنوعة السعر يصعب تقديره في النظمات وخاصة عند تقديم المنظمة خدمات إن     

لصعب ن امبذلك إنتاج الوحدة الواحدة من الخدمة، و لا يستطيع المسوق معرفة معدل تكاليف

عطاء ي إبارزا فلبيع. ويلعب السعر دورا هاما وجدا على هذا المسوق تحديد معدل أسعار ا

مادية ، حيث عندما تعين العناصر الالخدمات التي يجري تقديمهانوعية صورة واضحة عن 

 ء وفقالأدالالملموسة للمنتج يلجأ الزبائن إلى ربط الأسعار المالية بالمستويات العالية 

د تعقيلخصائص و سمات الخدمات الأساسية، ولأن الخدمات السياحية والفندقية تتصف بال

وعا في ر شيلكن الطرق الأكثلفتها و تحديد سعرها وصعب قياس كالتداخل فيما بينها فمن الو

 :تسعير هيال

بح طريقة هامش الربح هي الأبسط و تعني إضافة مبلغ من المال يمثل هامش الر .أ

 ترفيهفة الخدمات الفندقية  من إقامة وإعاشة والذي نريده تضاف على إجمالي كل

 .وتسلية وخدمات وكلفة خاصة

 .طريقة السعر التنافسي .ب

باتهم رغن وة الفندقية وفقا لميول الزبائالخدمالسعر التقليدي، وهنا يحدد السعر و  .ج

 .حاجاتهم ومدى تأثرهم بالأسعارو

 الترويج 

 : وسائل ترويج الخدمات الفندقية هيإن 

 إن الإعداد السياحي يجب أن يسير جميع عمليات  :الدعاية السياحية الداخلية

تعد العملية التسويقية المرضية على الدعائية التي تخدمه، والقاعدة ي والتسويق السياح
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التفتيش الجمركي أو النقل و اختلاف مستويات الفنادق ودرجاتها المسيرة التسويق و

سائحي المجموعات إلى للسائحين الفرادى و إعداداالمواصلات المريحة المعدة 

الداخلية التي يقومون بها.  سياحيةالفنادق التي ينزلون فيها ، المقاصد من الرحلات ال

ن المعاملة للمواطنين السائحين وعدد إنتشار حسوكذلك النافورات ونظافة المدن و

الأحكام للأماكن السياحية لقواعد واتجار العملة الصعبة وتنوع الرحلات الداخلية و

 .زيادة الدخل السياحيتساعد على زيادة أعداد السياح وتمديد مدة إقامتهم و التي

 أي  والتي تهدف إلى التقريب بين الطلب و العرض: عاية السياحية الخارجيةالد

ن في يحتملإيصال ما يكون عرضا سياحيا داخليا داخل البلد المعين إلى السائحين الم

مرين ية أن تشتمل على أ. كما يجب على وسائل الدعاالأسواق السياحية المختلفة

 :هامين هما

 الطلب السياحي(حاجات السياحية توجيه الخلق و(. 

 ي(العرض السياحنوع وكيفية )وعلى المعلومات الكاملة عن مدى  تسهيل الحصول. 

 شروط المادة الدعائية :

 يةلسياحاتلف الأذواق في الأسواق التطور بحيث تلائم المادة السياحية مختنوع وال. 

 يث ح، غةلومات حقيقية لا توجد فيها مبالصدق بحيث تبنى المادة الدعائية على معلا

ن مياحي أن السياح سرعان ما يكتشفون أية مبالغة عندما يقومون بزيارة البلد الس

 خلال الدعاية المقدمة فيها.

 استمرارية الحملات الدعائية وانتظامها لفترات طويلة. 

 :وسائل الدعاية السياحية

 :مرانيوتشمل صورة مؤثرة في الطبيعة والمقومات الحضارية والإعداد الع الصورة 

 .بشكل واضح، ويجب أن تخاطب الوعي والخيال معا

 يون و أحاديث بالإذاعة والتلفزسواء أكانت في المحاضرات أ :الكلمة المسموعة

 .الاستقبال الدعائيةحفلات و
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 :الات ت أو  مقالمجلالصحف ومساحات إعلانية كبيرة في اتشمل و الكلمة المكتوبة

 لقيوداتحريرية أو كتيبات، ويجب أن لا تسير على نمط واحد بل يجب أن تتحرر من 

 أن تنطلق .و

 العمالة الفندقية: 

ب أن تكون العناصر البشرية الفنية والإدارية مؤهلة ومدربة تدريبا جيدا، مع هنا يجو     

أحسن الخدمات  تقديمي العمل الفندقي ومستوى أدائهم فرفع تنمية مهاراتهم وخبراتهم و

 1.ي يتوقف عليه نجاح العمل الفندقيفهم العنصر الذبكفاءة وفعالية و

 :2خيص هذا المزيج في الشكل التاليويمكن تل
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 : عناصر المزيج التسويقي الفندقي02الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 182المصدر: د.علي فلاح الزعبي، التسويق السياحي والفندقي، ص

 

 

 المطلب الثاني: أهداف التسويق الفندقي.

أهداف التسويق فيها تركز على تحقيق الأرباح ،وحديثا لقد إنطوت الأيام التي كانت      

جوهرية في عملية التسويق  ضاء للزبون أو المستهلك نقطة رتعتبر مبادئ التسويق الحديثة إ

 عناصر المزيج

 التسويقي

بحوث 

 التسويق
العمالة 

 الفندقية

 

 العرض

 

 

لماركةا  

تصميم المنتج 

 الفندقي

 

غليفالت  

 التسعير

 التوزيع

 الإعلان
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)عملية إرضاء الزبون( في حين يعتبرها  اسمن عليها . بعض خبراء التسويق يطلقوالناجح

ء عل رغبات العملاشباع حاجات ودبر ودراسة وتحليل ومحاولة إآخرون أداة عمل لت

التميز آخذين بالحسبان طبيعة الانفراد و، اختلاف اجناسهم و حاجاتهم وألوانهم و مشاربهم

وأصولهم وبما لديهم من حيرة وتردد فيما  عند السياح أو المستهلكين باختلاف منابتهم

                                                                                                  يرغبون ولا يرغبون.

، أن الهدف النهائي لعملية التسويق هو تلبية (anshenانشن  )( وBarkerين باركر)ب     

، وهذا يوضح أن الهدف الأساسي للتسويق السياحي هو إرضاء السياح. البشرية الحاجات

ونذكر من  ،امرأ طبيعياسوق يصبح ، فإن توسع وامتداد الوإذا نجحنا في إرضاء السياح

 1:أهداف التسويق السياحي

  السياح:إرضاء 

 دف الأساسيفي ضوء هذا الوضع فإن الهإرضاء للسياح، و نعتبر التسويق هو عملية إننا     

لا  خرا، ومؤو إرضاء المستهلكينمن تطبيق مبادئ التسويق في تقديم الخدمات السياحية ه

 يكون العملاء، وبذلك تفكر في حماية وجودها دون  إرضاء أنؤسسات سياحية يمكن نجد م

 .ألاقتصادي لهذه المؤسسة ضرب من المستحيلالنجاح الازدهار و

سعار ة بأ، فإن السياح يحصلون على الخدمات المناسبمن خلال عملية التسويق المنظم     

د ل جيأوقات مناسبة، وبطريقة مرضية والخدمات تكون متلائمة ومتناغمة بشك منافسة في

 .مع توقعات وأذواق السياح

في  اتها تكونإن المؤسسة السياحية التي تعتمد على نظام المعلومات التسويقية في نشاط     

 وافق للخدمات المرغوبة في مزيج المنتج السياحي وبما يتوضع مناسب من حيث إدراكها 

ء رضالإيسرة أمامها رغبات وأذواق و توقعات العملاء. ولذلك فإن السبل ممع الحاجات و

  التميز في السوق السياحي.المستهلكين و

 

                                                             
 .121رائد حسين على الخيكاني، كتاب استراتيجيات التسويق، مرجع سابق، ص -1
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 جعل الاقتصاد التشغيلي ممكنا: 

 ، وذلكالاقتصاد التشغيلي ممكنا، فإن هناك هدفا مهما هو جعل إلى ما سبق إضافة     

إدارة مؤسسة إن التقدير للتوقعات المستهلكين يجعل من الممكن لل.باستغلال الأمثل للموارد

مثل غير الأ الاستغلالوهذا يقلل من  لعرض السياحي بما يتناسب مع الطلب،الموارد وا

ة لمنافسبأن تتفوق على اإضافة إلى ذلك فإن المؤسسة تظهر اهتمامها  للموارد المتاحة.

ى رة علمر يتطلب السيطن الطبيعي أن هذا الأوم تسبطر على المركز القيادي في السوق.و

 (.wastageالتالف)المخلفات و

جعل من ياح يأساس التقدير السليم لحاجات وتوقعات السعلى لذا، فالتسويق المبني      

 نشاطات المؤسسات السياحية بما يتناسب مع ذلك.السهل تنظيم أعمال و

 تحقيق الأرباح: 

إن ، فكشالمؤسسة في تحقيق الأرباح وبدون  ، مساعدةإن من أهداف التسويق السياحي     

التشغيل، والتوسع في حجم في  الاقتصادهذا هدف طويل الأمد،في حين يعتبر 

 اح.صورة جيدة عن المؤسسة السياحية،كلها أمور ضرورية لتحقيق الأربالسوق،وإعطاء 

 دمتهاختعمل وفق طريقة منظمة ليتمكن السياح من استخدام  أنفالمؤسسات السياحية يجب 

 وهذا الاستمرار بلا شك يساعد في تحقيق الأرباح. من غير انقطاع،

 :إبراز صورة واضحة 

ادئ إن هدف التسويق السياحي هو مساعدة المؤسسة في إبراز صورة واضحة وإن مب     

ي ف سياحاللدى  الانطباعاتلتخلص من في خلق أو االتسويق السياحي الحقيقي تعتبر مؤثرة 

  الأسواق المستهدفة.

إننا نجد عددا من الحالات التي تكون إستراتجيات التسويق فيها ناجحة في إزالة مشكلة      

عملية تعزيز الفعالة تبسط  الاتصالوإن ذلك يوصل إلى حقيقة هي أن وسائل  ،الانطباع

 .نب السلبية حول المنطقة السياحيةدة الجواالتخلص من أو تخفيف حالجوانب الإيجابية و

: الإعلان، الدعاية، العلاقات العامة، دور خاص ومميز لعناصر الترويج بالطبع فإن هناك
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والبرامج السياحية والتأثير على السياح وتنشيط المبيعات....إلخ، في التعريف بالنشاطات 

فيها العالم قرية صغيرة، إقناع  أصبحفمن الضروري هذه الأيام التي  المحتملين.الحاليين و

 المستوى العالمي المتوقع من الخدمات السياحية.ون على الصنف والمستهلكين أنهم يحصل

 :التفوق على المنافسة 

حدة مما سبق. إن  أكثربالطبع إن هذا الهدف مهم للتسويق السياحي، واليوم يعتبر التنافس      

تراتجية مناسبة حيث يتم إنجاز أهداف المؤسسات الممارسات التسويقية تسهل إتباع إس

في جعل ، ومن خلال ذلك فإنه غالبا ما تنجح المؤسسة السياحية رات التسويقيةبمساعدة القرا

منتجاتها في المركز الرائد مما يجعل من الصعب على المنافسين دخول الأسواق السياحية أو 

 1المنافسة فيها.

 لي :يمكن تلخيص هذه الأهداف كما يو

 والإسهام في اع حاجات و رغبات ضيوف المؤسسة والحصول على رضائهمإشب ،

 .فظة على المركز التنافسي للمؤسسةالمحا

 مؤسسة الفندقية من السوق السياحيتعظيم حصة ال. 

 التنبؤ بحاجات ورغبا ت ضيوف المؤسسة الفندقية. 

 ال من رضا ضيوف المؤسسة الفندقيةتحقيق مستوى ع. 

 لمركز التنافسي للمؤسسة الفندقيةتنمية ا المحافظة على. 

 سواق اسة الأسواق السياحية العالمية وتحديد الأيهدف التسويق الفندقي إلى در

 .ندول لزيادة عدد النزلاء الزائريفتح أسواق جديدة من مختلف الالمحتملة و

 نيةالفندقية خلال فترة زم  يؤدي التسويق الفندقي إلى تنشيط حركة المبيعات. 

 ة والهيئات ميد علاقات عامة جيدة بين الفندق ومختلف الأجهزة الحكويجاإ

دة ينعكس على زيا، ما والمؤسسات السياحية، وغير السياحية، العامة والخاصة

 .الحركة الفندقية

                                                             
  18، 17 ،16د.علاء حسين السرابي  وآخرون التسويق والمبيعات السياحية والفندقية،  ص  -1
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 ية راتيجتعرف على الإستدراسة الأسواق السياحية المنافسة ) القطاع الفندقي ( لل

قدمها لتي تت الفندقية ا، وكذلك الخدمانادق المختلفةالتي تستخدمها الف ،التسويقية

 .للزائرين

 على حلها بمختلف الوسائل العمل سة شكاوى نزلاء الفندق بشكل فوري، ودرابحث و

 1.ة الدولة السياحية، محافظة على سمعة الفندق و سمعوالسبل

كثر أبح ات أصالخدمة سابقا توضح أن تسويق السلع والمذكور أهداف التسويق السياحي     

زيادة  مع أكثر تعقيدا ، لأن حاجات و متطلبات المستهلكين أنفسهم أصبحتتعقيدا على الأقل

 لمؤسساتبل امن ق يجة لذلك فإن التقنيات المستخدمة. ونتلديهم عما كان عليه أسلافهمالوعي 

إن ف، احيالسريع في البيئة والسوق السيللتغير  السياحية تتغير باستمرار، وبالاستجابة

لتغير اهذا ل وبالاستجابةالسياحية تتغير باستمرار.  التقنيات المستخدمة من قبل المؤسسات

ذا هأن  . من الطبيعيأكثر منه للمبيعاتفإن النمط المتبع هو التسويق  السريع في السوق

مرار استبهداها أيحتاج إلى التغير في الأهداف، لذا لابد للمؤسسات من تغيير تقنياتها و

 المتغيرات البيئية الحالية المتوقعةجابة للظروف واست

 2المطلب الثالث: تجزئة وتقسيم السوق ومقومات نجاح التسويق الفندقي.

 :تجزئة وتقسيم السوق .1

لب ن هذا يتط، لذا فإضمن الموارد المتاحة إشباع حاجات السوق كاملالا يستطيع الفندق      

ت رغبامتشابهة من العملاء لهم حاجات و تقسيم أو تجزئة السوق الكلي إلى مجموعات

ف مستهدمن السوق يسمى بالسوق المن ثم يقوم الفندق باختيار جزء شتركة أو متقاربة وم

ق ا للفندسمهوبة رالصورة الذهنية المطلموقع المناسب للخدمات الفندقية ومن ثم اختيار  الو

سسة أو للمؤ أو المكان المناسبهذا ما يطلق عليه التوضيح أو اختيار الوضع أمام العملاء و

دارة أو المنتجات الأخرى ما سبق ذكره يمكن إج في السوق مقارنة مع المؤسسات المنت

 :تالية  على سبيل المثال لا الحصرالفندق من الإجابة على الأسئلة ال

                                                             
 .83رائد حسن علي الخيكاني، استراتيجيات التسويق الفندقي ودورها في الطلب السياحي، مرجع سابق، ص -1
 .66  -65ص المرجع نفسه،-2
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 من أجزاء ؟ أيي الحاجات المختلفة لأقسام السوقه ؟ مابأية طريقة يمكن تقسيم السوق     

؟ ديهوفرة لالفندق والمهارات المتموارد قدرات وكذلك مع سوق يتطابق مع رسالة الفندق وال

 بالتاليوين؟ ات الفندقية مقارنة مع المنافسالخدمهي المميزات والعيوب الظاهرة للسلع و ما

ه اجاتحالتسويقية نحوه لإشباع  أي جزء  من أقسام السوق يجب على الفندق توجيه جهوده

 ؟فسونعن تلك التي يقوم بها المنا يفية تمييز الجهود التسويقية للفندقكورغباته؟ و

ة ت المختلفتتمثل مهمة رجال التسويق في الفندق في مثل هذه الحالة في تحديد الميزا     

تياجات لاحا، ية، احتمالات وإمكانات النمو والتوسعلأقسام السوق المتعددة من ناحية الأهم

ق التي السو يقوم رجال التسويق باختيار تلك الأقسام أو الأجزاء منمن ثم والحجم العام، و

دق الضعف لدى الفنمن خلالها الموافقة بين الفرص والمخاطر ونقاط القوة و تستطيع

ص، هداف التسويقية للفندق بشكل خاالأتناغمة مع أهداف الفندق العامة وبطريقة مو

 :وق الفندق كالتالية يمكن تقسيم سعلى الغرض من الزيار بالاعتماد

 السوق التجاري: 

سواء  اريةيشمل الضيوف الذي يكون قصدهم الأساسي من الزيارة هو القيام بأعمال تجو     

 ..الخاتفاقية أو صفقة تجارية، أو حضور مؤتمر، أو المشاركة في معرض ..كانت توقيع 

 السوق المهتم بقضاء أوقات الفراغ: 

دات تعقي يبحثون عن السعادة والاسترخاء والراحة والبعد عنعملاء الذين يتضمن الو     

عات منتجعادة ما يختارون التين القاتل لقضاء أوقات الفراغ والإجازات. والروالحياة و

 .السياحية البعيدة عن الضوضاء

  السوق التاريخي 

تاريخية الث لاء الذين لديهم الرغبة بدراسة والتعرف على المواقع والأحدايشمل العمو     

 .الأثرية للحضارات المتعاقبة المعالمو
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  سوق الترانزيت 

لهم  تيحتأ تتمثل أهداف هذا الجزء من السوق في الحصول على وسائل للراحة خلال     

 إنرات ولمطاة ما يقيمون في فنادق اعادجيزة ما بين الرحلات المتعاقبة وفترة تواجدهم الو

 دن إلى الفندق أو المطار.الفرصة  يقومون بزيارة أقرب الم

مثل هذه  فيمعياريين بدلا من معيار واحد. وعلى  بالاعتماديمكن تقسيم سوق الفندق      

يم مكن تقس. يقع أهمية مثل هذه المعايير للفنديتماشى مالات يكون التقسيم أقرب للواقع والح

 ن يكونهدف الزيارة يمكن أ .الهدف من الزيارة والدخل معاعلى  بالاعتمادسوق الفندق 

 ،خيةتجاري، قضاء أوقات الفراغ، البحث عن الراحة والسعادة وزيارة المناطق التاري

و تدني كما هدخل مى ثلاثة مجموعات: مرتفع، متوسط، ومستوى الدخل يمكن تقسيمه إل

 مبين في الشكل أدناه:

 : تقسيم السوق02جدول رقم 

 مرتفع                متوسط                                   منخفض               

نوع السوق السياحي / 

 مستوى الدخل

 

   

 رجال الأعمال

 

   

 سوق قضاء الإجازات

 

   

 سوق السياحة الأثرية

 

   

 سوق قضاء أوقات الفراغ

 

   

                                         



 تسويق الفنادق السياحية                                                                                             الفصل الثاني :     

~ 54 ~ 
 

بيعة ناسب مع طأقسام السوق بشكل أكثر تحديدا وبما يت هكذا يمكن لإدارة الفندق تحديدو     

ذه من ه أحد أو مجموعة. يمكن لإدارة الفندق اختيار العملاء وإمكانيات وأهداف الفندق

ء ق العملالفندا. فمثلا يمكن أن يختار الأقسام والتي تتناسب مع رسالة وموارد وأهداف الفندق

ن ملهم  من خلال الصورة الذهنية التي يقدمهايعكس هذا و التجاريين ذوي الدخل المرتفع

فسه يز نخلال خدمات تجارية مميزة مصاحبة لأسعار عالية للخدمات حتى يتسنى للفندق تمي

 الفندق جواءالذهنية، أ، صورة الفندق من خلال الإدعاء البيعي المنفرد عن غيره من الفنادق

السوق  نوع اسات ...الخ جميعها تعكسالسيث، الأسعار، و، الأثاالعامة، العاملين، التصميم

 .ذي ينوي الفندق تقديم الخدمات لهال

ظروف على ال دااعتمامن الملاحظ أن كثيرا من العملاء يتبادلون الأقسام المختلفة للسوق      

دائمة  ة أو. مثل هذه التغيرات يمكن أن تكون ذات طبيعة مؤقتالتي يجدون أنفسهم يعيشونها

دية، قتصاوالا، الاجتماعيةالتي تشمل الأحوال وحدة الظروف المتغيرة و لى تأثيرع اعتمادا

وري دشكل بدراسة أحوال العملاء هكذا يجب أن تهتم إدارة الفنادق بوالثقافية، وغيرها. و

 .ءلعملاارضا التأثير على طبيعة عمل الفندق و مستمر للوقوف على أية تغيرات من شأنهاو

 :مقومات نجاح التسويق الفندقي

 1:ملية صعبة و ذلك للأسباب التاليةإن عملية تقديم الخدمات السياحية ع     

 داخل الجزء الأكبر من الخدمات السياحية عملية إنتاجها من جهة طاقم العمل تت

ق مراف : الخدمات التي تقدم فيمثلا .ع عملية استهلاكها من جهة السماحمباشرة م

قدمها لتي يدمات االسياح كذلك الخطاقم العمل وا احتكاك مباشر بين الطعام يتم خلاله

 .الدليل السياحي

 ها نتاجتي لها علميات مختلفة لإالتنتج وتصرف خدمات وبضائع كثيرة جدا ومتنوعة و

 (هاالاستعلامات وغير، ومنظمات مختلفة لتصريفها )خدمات المواصلات، الفنادق
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 ط )وسائ التحتية للسياحةة في عملية تقديم الخدمات تشارك  عناصر كثيرة من البني

 النقل والمواصلات، مرافق النوم والطعام، منشآت  رياضية وطبية وترفيهية

 .وغيرها(

 م الخدمات تشارك منظمات سياحية ومنظمات غير سياحيةفي عملية تقدي. 

 يته ير ومتنوع وغير متجانس وبنوعفي عملية تقديم الخدمات يشارك طاقم عمل كب

 .هوكفاءته ومستوى تدريب

 طلب تت الاستهلاكمتتابعة حيث أن عملية مات السياحية تمثل عملية طويلة والخد

 .عينا محددا عند استخدام الخدماتتتابعا م

 :هاأهم ، على عدد من العوامليتوقف نجاح التسويق الفندقي وتحقيق أهدافه المختلفة

 التصميم المناسب للخدمة الفندقية: 

كن أن  يم، فلالتي تلائم الطلب السياحي الفندقيالخدمات ااستحداث يقصد به ابتكار و     

صل في ن الأ، لألها النزلاء يحتلج لا ، وندق بتقديم خدمات غير مرغوب فيهانتصور قيام الف

دارة إام اهتمل وليس بناء على رغبة ورغبة  النزية الفندقية هو ارتباطها بحاجة  والخدم

سبة ، ا المناعارهأسرئيسية للخدمة الفندقية بمستوياتها ومكونات الالالفنادق. لذلك، فإن تحديد 

 .ساعد على تحقيق الأهداف الفندقيةي

 الاعتماد على أكثر من وسيلة إعلانية: 

، لمحدد لهاانية نحو الهدف يعتبر ذلك من الوسائل المساعدة على تركيز الحملة الإعلا     

لى ع ملأو مقروءة في آن واحد يع ،لأن استخدام أكثر من وسيلة سواء مسموعة، أو مرئية

ة قامالإ ماكنأ، وتنبيه الحواس الإنسانية المختلفة للتعامل مع توسيع دائرة الأثر الإعلاني

 للزبائن .   اجتذاباأكثر الفندقية التي توافر أفضل و

 للإستراتيجية التسويقية الفندقيةالمناسب  الاختيار: 

لخدمات الفندقية التي ، تبعا لمعينة لتنشيط  حركة مبيعاتهيجية كل فندق يعتمد على إسترات     

يمر بها ، وكذلك بناء على الظروف التي يقدمها، وقدراته، وإمكاناته المادية، والإدارية
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اختيار الإستراتيجية التسويقية للفندق، ، فكلما كان السوق السياحي الداخلي والخارجي

، بمعنى أن سليما ومحققا كل الأهداف التسويقية الاختيار، كان متماشيا مع هذه  المتغيرات

 يمكن  تغييرها.ية التسويقية يجب أن تكون مرنة وديناميكية والإستراتيج

 حسن اختيار أفراد التسويق: 

لتسويقية االقائمين بالأنشطة  اختياريتوقف نجاح العمل التسويقي الفندقي على حسن      

لحاكم اثابة ر العنصر البشري بم، إذ يعتبوالخبرة الكبيرةمهارات العالية المختلفة ذوي ال

ق أي قن يحيجيات التسويقية لا يمكن  أالإستراتوالمؤثر في نجاح هذا العمل، لأن الخطط و

 ل منهدف منها ما لم يكن القائمون على وضعها و تنفيذها موارد بشرية على مستوى عا

 .الكفايةالقدرة و

تراتيجية التسويقية الفعالة للخدمات الفندقية، والسياسة سيرتكز تخطيط لإهذا، و     

شرائية لدى دراسة الدوافع الالترويجية المنبثقة عنها، على عمليات المسح السوقي و

بالاعتماد على ، شباع    أمثل لحاجاتهم ورغباتهم، بغية الوصول إلى إالمستهلكين المحتملين

 1.سجم مع السياسة العامة للفندقين ، وبمامواردها البشرية والفنية المتاحة
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 تمهيد: 

 خها،لا يمكن الحديث عن التسويق السياحي في الجزائر بمعزل عن موقعها وتاري      

ن أكثر منها الجزائر تستحق أن تكون قطبا سياحيا وثقافيا لما لها من تاريخ كبير وعريق كو

ات البلدان في العالم توفرا على التنوع الطبيعي. حيث كشف وزير السياحة والصناع

لتي شاريع االم من المشاريع الاستثمارية التي استفاد منها قطاعه، وهي التقليدية، عن العديد

ع شاريمستشمل العديد من المنشآت السياحية الهامة، على غرار الفنادق السياحية وكذا 

 خاصة بالصناعات التقليدية.

د ها البلات منأضاف وزير السياحة أن المشاريع الفندقية الجاري انجازها، والتي استفاد     

عد باء، من شأنها تخفيف الضغط على باقي الفنادق الأخرى، خاصة فيما تعلق بطاقة الإيو

 إنجاز جميع المشاريع المسطرة بها.

ة، ة، عنابنطينومن خلال هذه الدراسة التي تدور حول واقع التسويق الفندقي في ولاية قس     

أعطت  ئريةفإن الدولة الجزا باتنة الآفاق وتطلعات، وبحكم كون هذه الولايات مقصد سياحي

براز ر على إلكبياالاهتمام الكبير بقطاع الخدمات السياحية عامة والفندقية خاصة لما له الأثر 

 الإمكانيات المادية التي تتوفر عليها هذه الولايات.

 المبحث الأول: تصميم وتحليل واستخراج نتائج الدراسة التطبيقية

 : تصميم الدراسةالأولالمطلب 

يعتبر تصميم الدراسة الميدانية من أهم خطوات البحث لكونها الجزء الأكثر أهمية في      

جميع البيانات الأولية اللازمة ونظرا لصعوبة القيام بها خاصة وأن الموضوع حديث الساعة 

ولا يستند إلى العديد من المراجع مع العلم أنها تجري على عينة مختلطة، الأمر الذي 

 1تحضر الجيد لهذه الدراسة.يستدعي منا ال
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 : إجراءات الاستبيانالأولالفرع 

  :حيث تمثلت في

 منهج البحث:

 منهج الدراسة: .1

تماشيا مع طبيعة الموضوع الذي نحن بصدد دراسته والمتعلق بجودة المعلومات      

تضخم وتلبية لمتطلبات معالجته في الميدان، تم الاعتماد على المنهج المحاسبية في ظل ال

الإحصائي والتحليلي فالمنهج الإحصائي استخدم من اجل إحصاء الظاهرة المدروسة كميا 

من خلال جمع المعلومات المساعدة في حل المشكلة، أما المنهج التحليلي فقد استخدم من أجل 

تحليل المعلومات المتحصل عليها من خلال الدراسة التطبيقية علة مجموعة من الفنادق ولاية 

  1ل ذلك قد تم من خلال الاستعانة بالأدوات التالية:قسنطينة وك

 :مجتمع وعينة الدراسة وحدودها 

 حيث سيتم ذكر كل ذاك فيما يلي:

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة

، ، عنابةطينةيتكون مجمع الدراسة من مجموع الفنادق المصنفة والمتواجدة في ولاية قسن     

 ح الذينلسياباتنة، مع مراعات أهمية وحجم هذه الفنادق والتي تعد الملاذ الأول والأخير ل

 يأتون إلى هذه الولايات.

ن ة معينة مكون ولتحقيق الغاية من الوصول غلى الهدف من الدراسة قمنا باختيار     

على  بناءالمسؤولين التجاريين أو التسويقيين في كل فندق من فنادق الدراسة على حدى، و

 عهم.ممسؤولين وقد تم ترسيم مقابلة بصورة مباشرة  5ذلك تم تحديد عينة الدراسة في 

 ثانيا: حدود الدراسة

اي م 1ن بلات مالحدود الزمنية: حيث تتمثل المدة التي قمنا فيها بإجراء هذه المق (1

 .3019ماي  30إلى غاية  2019
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 ين فيالحدود البشرية: والمتمثلة في عينة الدراسة المختارة أي مجموع المسؤول (2

 حول الموضوع. أرائهمالفنادق والتي تم إجراء المقابلات معهم لتقصي 

تقتصر الدراسة على معرفة واقع التسويق الفندقي الحدود الموضوعية: حيث  (3

 الفنادق.لمجموعة من 

 أساليب المعالجة الإحصائية للمقابلة الشخصية:

 المقابلة الشخصية:

تعتبر المقابلة من الأدوات الرئيسية التي تستعمل في البحث العلمي لجمع المعلومات      

حول الموضوع، حيث تم إجراء بعض المقابلات مع إفراد عينة الدراسة أي المسؤولين، 

نظرهم حول واقع التسويق الفندقي في هذه الفنادق حيث وذلك للحصول على وجهات 

 1تضمنت هذه المقابلة في طرحهم مجموعة من الأسئلة.

تي سئلة الالأ وقد تم تحليل البيانات المستخلصة من المقابلة يدويا، وذلك راجع لطبيعة     

وع ب بالرجلطالاكانت إما مفتوحة أو مغلقة مع العلم أن هذه المقابلات قد تم إعدادها من قبل 

ى بعض ع إلإلى الجانب النظري والدراسات السابقة الخاصة بإعداد الاستثمارات وكذا الرجو

ن مدمة لموضوع. ولا ننسى بعض النصائح المقلاستبيانات التي أعدت من قبل لمثل هذا اا

ضع ا ووقبل الأستاذ المؤطر وتمثل التحليل الكيفي في تحليل الجداول ومعالجة بياناته

 ة.ت الممثلة في دوائر وأعمدة نسبيتعليقات وتفسيرات عنها بالإضافة إلى البيانا

 فرضيات الدراسة:

  2لقد تم تلخيص فرضيات الدراسة في النقاط التالية:     

 ،وعدد  هناك مجموعة من الفنادق منها قديمة وجديدة، نريد معرفة تصنيف كل منها

 عمالها.
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 في  ويقيةإن لطبيعة عمل الفنادق منهجية مجددة وتقسيمات مختلفة لكن الوظيفة التس

مسؤول التجارية، ومنه تكون للفنادق الدراسة تكون مستقلة أو مرتبطة بالوظيفة 

ه ختصاصاالتجاري أو التسويقي بها مهارات إدارية وتسويقية معتبرة وذلك من خلال 

 الجامعي أو دورات تدريبية.

 يجب فاسب. إن لطبيعة زيادة النزلاء للفندق أهمية كبيرة وذلك لاختيار الفندق المن

ي رغم المعوقات الت على الفندق وضع استراتيجيات مناسبة لكسب رضا النزلاء

 تجدها هذه الفنادق.

 التحليل الإحصائيالمطلب الثاني: 

اسم الفندق، التصنيف، عدد العمال، عدد الغرق: ويتضح من خلال هذا  السؤال الأول:

 1السؤال اسم كل فندق من فنادق الدراسة على حدى ونستخلص من هذا السؤال

 

اعتادا على نتائج الجدول، تبين أن كل فندق من الفنادق يتميز بعدد عمال معتبر مما      

يساعده على تقديم خدماته بالكيفية اللازمة وبالسرعة والجودة المطلوبة خاصة وإن تصنيفات 

 2نجوم. 3نجوم فنادق فقط فندق سليم تصنيفه  4هذه الفنادق هي 
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ل إلى لسؤاأين تنظم النشاطات التجارية في الفنادق؟ نهدف من خلال هذا ا السؤال الثاني:

دق ن ناممعرفة الجهة المسؤولة عن تنظيم النشاطات التجارية أو التسويقية في كل فندق 

 الدراسة، فتحصلنا على النسب التالية المبينة في الجدول التالي:

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات

 % 60 3 التجاريةالوظيفة 

 00% / الوظيفة التسويقية

 40% 2 الوظيفة التجارية والتسويقية

 0% 0 أخرى )حدد(

ق لا تحتوي اعتمادا على نتائج الجدول، تعتبر من خلال هذا الجدول يتبين لنا معظم الفناد     

تأكده على مكتب تسويق خاص بها يكون منفصلا عن المهام التجارية في الفنادق، هذا ما 

من الفنادق لديها مكاتب تسويقية مستقلة، في  %60النائج المبينة في الجدول، حيث نجد نسبة 

من الفنادق الوظيفة التسويقية بها مرتبطة بالوظيفة التجارية في  %40حين نسبة وأيضا نسبة 

 1الفندق...

ي كل فالتسويقية : النسبة المئوية للجهة المسؤولة عن النشاطات التجارية أو 01لكالش

 فندق

 

 95من إعداد الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في الجزائر. صالمصدر: 
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 لتجاري/ أو التسويقي في الفنادق: االمتعلق باختصاص المسؤول  السؤال الثالث:

يقية لتسوالهدف من هذا السؤال المعرفة ما إذا كان اختصاص المسؤول عن النشاطات ا     

 لتجارية هو تجارة وتسويق أو خارج هاذين الاختصاصين.أو ا

من أفراد العينة هم مختصون في التجارة  %50من خلال الجدول السابق تبين أن      

ليسوا مختصين في التسويق والتجارة، فالمسؤول في الفندق ليس  %50والتسويق ونسبة 

بالضرورة أن يكون لديه اختصاص تسويق ليستطيع إدارة مسؤولياته اتجاه الفندق، فتجد لهم 

اختصاص. قانون الأعمال أو فندقة أو اقتصاد، لكن المسؤولون الذين لهم اختصاص تجارة 

التسويقية التي يستعملونها ما يدل على أن هذه تجد عندهم بعض المفاهيم والاستراتيجات 

المسؤول التجاري أو التسويقي له دور هام في تطوير والنهوض بالفندق من خلال إدارته 

 1الناجحة.
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 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات

 %60 03 تجارة وتسويق

 %40 02 ليس تجارة وتسويق

 %100 05 المجموع
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: النسبة المئوية اختصاص المسؤول التجاري أو التسويق02الشكل 

 

 96الجزائر. صالمصدر: من إعداد الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في 

المتعلق بتخصيص الفنادق ميزانية للنشاطات التجارية أو التسويقية عن  السؤال السابع:

طريق: يهدف هذا السؤال إلى معرفة من أين تخصص الفنادق ميزانيتها المتعلقة بالنشاطات 

 1التسويقية أو التجارية فكانت الإجابات كالآتي:

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات 

 %80 4 نسبة من رقم الأعمال

 %00 0 الميزانية السابقة

 %20 1 أهداف الفندق

 %00 0 لا تخصص ميزانية

 %100 100 المجموع

 ويمكن توضيح معطيات الجدول في الشكل الموالي:          

                                                             
، مرجع –ة مجموعة من الفنادق في الجزائر دراسة حال –شعبانة عبد المؤمن، حمودي حليمة، قريشي يسرى، التسويق الفندقي في الجزائر  -1
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لى حسب الجدول أعلاه أن معظم الفنادق تعتمد على نسبة رأس المال للإنفاق ع     

م تليها نسبة ث %80النشاطات التجارية أو التسويقية وهذا ما تبينه النسب المئوية حيث بلغت 

 والتي تخص الأهداف المسطرة. 20%

 

 والتسويقية: النسبة المئوية لتخصيص ميزانية للنشاطات التجارية 04الشكل رقم 

 
ر. جزائالمصدر: المصدر: من إعداد الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في ال

 98ص

المتعلق بطبيعة زيادة النزلاء للفندق: تساعدنا الاجابة عن هذا السؤال من  السؤال الخامس:

 1الولاية.معرفة نوعية أو طبيعة النزلاء الوافدين على فنادق 

 النسبة المئوية  التكرار الاقتراحات

 %80 4 للسياحة

 %80 4 للدراسة 

 %20 1 للعلاج

 %60 3 مهمة رسمية

 %40 2 حفلات

 %60 3 أخرى
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لنزلاء رة امن خلال الجدول أعلاه نجد أن أغلبية أفراد العينة أجمعوا أن طبيعة زيا     

.. ثم تأتي .%80للفندق هي للسياحة والأيام الدراسية هذا ما تبينه النسبة المئوية المقدرة ب

وفي  ،%40ثم يليها للحفلات بنسبة  %60المهمات الرسمية وأخرى في المرتبة الثانية ب

 .%20للعلاج بنسب الأخير 

 : النسبة المئوية لطبيعة زيادة النزلاء للفندق05الشكل 

 

 98المصدر: من إعداد الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في الجزائر. ص

بسبب اختيار النزلاء للفندق: نسعى من خلال هذا السؤال إلى معرفة  السؤال السادس:   

  1سبب اختيار النزلاء لفندق معين دون الفنادق الأخرى، فتحصلنا على ما يلي:
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من أفراد العينة أجابوا أن المعلومات التي  %80أظهرت نتائج الجدول السابق أن      

قرؤوها عن الفنادق والتسعير المناسب هي السبب الرئيسي لاختيار النزلاء للفندق، تليها 

، وأخرى تأتي نظافة %60الإشارة عبر الانترنيت والموقع والتصميم وجودة الخدمات 

 . %40المحيط والبيئة بنسبة 

 سبب اختيار النزلاء للفندق: النسبة المئوية ل06الشكل رقم 

 

 100المصدر: من إعداد الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في الجزائر. ص

النسبة المؤوية لسبب إختيار النزلاء للفندق

الموقع و التميم

السعر المناسب

المعلومات التي قرأوها عن الفندق

جودة الخدمات التي يقدمها

الإشهار عبر الإنترنت

نظافة المحيط و البيئة

أخرى

 النسبة المئوية الكرار الاقتراحات

 %60 3 الموقع والتصميم

 %80 4 السعر المناسب

المعلومات التي قرؤوها عن 

 الفندق

4 80% 

 %60 3 جودة الخدمة التي يقدمها

 %60 3 الإشهار عبر الأنترنت

 %40 2 نظافة المحيط والبيئة

 %60 3 أخرى )حدد(
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المتعلق دراسة السوق: يعرفنا هذا السؤال إذا ما كانت الفنادق تقوم بدراسة  السؤال السابع:

فجاءت نسبها  السوق حول حاجات النزلاء والعرو التي يقدمها المنافسون في تلك السوق،

  1كالآتي:

 النسبة المئوية التكرار الاقتراحات

 %80 4 نعم

 %20 1 لا

 %100 5 المجموع

ي أن هذه أمن أفراد العينة أجابوا بنعم  %80جاء في نتائج الجدول السابق أن نسبة      

رف الفنادق تقوم بدراسة السوق حول حاجات ورغبات الزبائن، والعروض المقدمة من ط

 لدراسات.اأجابوا ب لا ما يعني أن هذه الفنادق لا قوم بمثل هذه  %20المافسين، في حين 

 : النسبة المئوية لدراسة السوق10الشكل رقم 

 

 .101الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في الجزائر. ص المصدر: من إعداد

 

                                                             
ع ، مرج–دراسة حالة مجموعة من الفنادق في الجزائر  –شعبانة عبد المؤمن، حمودي حليمة، قريشي يسرى، التسويق الفندقي في الجزائر  -1

 .100سابق، ص 

نعم
80%

لا
20%



 دراسة تطبيقية                                                                                            : لثالفصل الثا

~ 72 ~ 
 

 المتعلق بالمعوقات التي واجهت وتواجه سير عمل الفنادق  السؤال الثامن:

في هذا السؤال نهدف إلى تحديد مختلف المعوقات التي تواجه الفنادق في عملها، فتحصلنا 

  1على النسب التالي:

 دق: المعوقات التي تواجه الفنا

 النسبة المئوية  التكرار الاقتراحات

القانونية  الإجراءات

 والإدارية

2 40% 

 %40 2 الضرائب والرسوم

الحصول على مصادر 

 التمويل

0 00% 

 %60 3 عدم وجود كفاءات

 %100 5 المنافسة الشديدة

 %20 1 أخرى )حدد(

 - - المجموع

لتي لأساسية اتظهر النتائج في الجدول السابق أن المنافسة الشديدة تعد من المعوقات ا     

لمئوية سبة االخدمة مؤخرا وهذا ما تبينه النتواجهها الفنادق خاصة بعد دخول فنادق جديدة 

 ثم تليها الإجراءات %60ثم تليها وعدم وجود كفاءات بنسبة  %100التي قدرت ب: 

 وفي الأخير مصادر التمويل. %40والضرائب والرسوم بنسبة  القانونية والإدارية
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 : النسبة المئوية للمعيقات التي تواجه الفندق08الشكل 

 

ر. جزائالمصدر: المصدر: من إعداد الطالب. اعتمادا على مذكرة التسويق الفندقي في ال

 .103ص

 المطلب الثالث: نتائج وملاحظات الدراسة التطبيقية

 والملاحظات:النتائج  .1

ط ي النقافذلك سنتطرق هنا إلى أهم النتائج التي توصلنا إليها من خلال الدراسة الميدانية و

 التالية:

 1فنادق في ولاية قسنطينة، باتنة، عنابة، فوجدنا تصنيفاتها كالتالي: 5قمنا بدراسة 

  غرفة. 171إلى  29يتميز كل فندق بعدد غرف معتبر حسب تصنيف كل فندق من 

 جانب معظم فنادق تحتوي على مكتب للتسويق والأخرى تظم الوظيفة التسويقية إلى 

 الوظيفة التجارية.
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  ق تسوي أوأغلبية المسؤولين عن النشاطات التجارية أو التسويقية لهم تخصص تجارة

 وقد تم تكوينهم في دورات خاصة بالتسويق.

 ن ملرقم الأعمال أو تخصص معظم الفنادق ميزانية خاصة التسويق من نسبة من ا

 الأهداف المسطرة مسبقا.

  ات أو لمهامطبيعة أغلبية زيارات النزلاء هي لحضور أيام دراسية أو ملتقيات

 رسمية، فيما نسجل إقبال سياحي ضعيف جدا.

 ندق.ه للفإن لموقع الفندق وجودة الخدمات المقدمة للنيل الأثر الكبير على اختيار 

  ت ء بسجلاسوق والمنافسين مع قياس ردود أفعال النزلاالتقوم معظم الفنادق بدراسة

 خاصة التسجيل ملاحظاتهم.

 خول لك لدومن أهم المشاكل والعراقيل التي تواجه الفنادق هي المنافسة الشديدة وذ

فنادق جديدة حيز الخدمة مؤخرا بمواصفات وجود خدمات عالية، هذا ما جعل 

 ندقي.اع إيجابي لتطوير النشاط الفالصراع على استقطاب النزلاء، فهو يعتبر صر

 شيء ها التتميز الخدمات التي تقدمها بتوفرها في كل الأوقات وتنوعها وسرعة تقديم

 .الذي زاد من رضا النزلاء ورسم صورة إيجابية في ذهنهم عن خدمات الفنادق

 قدمة ت المأسعار معظم الفنادق ولاية قسنطينةن باتنة، عنابة، ملائمة لجودة الخدما

لنزلاء والتي توضع حسب ظروف السوق والمنافسة وهامش ربح الفندق، وعلى ل

 أساس حساب التكلفة الكلية والجزئية للخدمات المقدمة.

 لى إن لموقع فنادق الولاية دورا أساسيا في جلب العملاء مع اعتماد بعضها ع

 الوكلات السياحية لجلب أكبر فئة منهم.

 ؤهلاتتولي معظم فنادق الولاية الاهتمام الكبير بالعناصر البشرية من حيث الم 

ة للخدم مع توفير المناخ المناسبالبدنية والتدريبية بتكونهم في دورات متخصصة، 

 مع درجة عالية من الكفاءة، وذلك بهدف الترويج للنشاطات الفنادق.

  ا كنولجيمع النزلاء باستخدام تلا تهتم منظم الفنادق العمليات وتقنيات التواصل

 متطورة.
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 التوصيات والمقترحات:

من خلال الدراسة التطبيقية التي قمنا بها وتستطيع إعطاء بعض التوصيات والمقترحات      

 1فيما يخص الموضوع والتي تمثلت في:

  ن أجلممحاولة تحسين الخدمة الفندقية والاهتمام بكل التفاصيل التي تتعلق بها 

ى ها إلبوالارتقاء الوصول غلى إرضاء عام للزبائن وبالتالي تحقيق أهداف الفنادق 

 مصاف الفنادق العالمية الممتازة.

 ي تعليمزيادة حجم الأموال الموجب استثمارها في الفندق من خلال رفع مستواهم ال

تمام والفندقية والاه  والتأهيلي، في مراكز وكليات متخصصة في مجال السياحة 

 ع. منزأيضا بالغات العالمية سيما اللغة الانجليزية باعتبارها لغة العولمة بلا

اتهم توقعيم خدمات تلبي رغبات العملاء وتتجاوز ومن خلال النتائج يتضح أهمية تقد     

 ون.والتحسين المستمر في مستوى تلك وذلك من خلال ترسيخ ثقافة الخدمة لدى العامل

  ذاعة في الإالإعلام المختلط: الإعلان الاهتمام بالترويج من خلال تطبيق سياسة

 والتلفزيون، خلق موقع الالكتروني لترويج منتوج الفندق... إلخ.

  سة من لمنافاتحديد أسعار مناسبة تتلائم مع نوعية الخدمة من جهة ومع أسعار الفنادق

   جهة أخرى. 

  نظموامتوسيع مجالات التوزيع من خلال التعامل مع مختلف الوسطاء السياحيين من 

برام إالسيارات، وكالات السياحة والأسفار، بالإضافة إلى رحلات، وكلات تأجير 

 ركات المحلية والأجنبية.عقود مع مختلف الش

 في  المشاركة في مختلف المعارض الوطنية والدولية لمواكبة التطورات الحاصلة

 عالم التسويق.
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خدمات تعتبر صناعة الفنادق  صناعة حيوية و ركيزة القطاع السياحي توفر للسياح ال     

التفطن  و الملاءمة  لهم لإرضاءهم حيث يعتمد نجاح المنظمات الفندقية على إدارة  أعمالها 

 بيئتهاي لمنافسيها و تغيرات السوق و ذلك بوضع استراتيجية فندقية تمكنها من فرض نفسها ف

ق لها الخارجية وهي لا تحقق إلا من خلال استراتيجية شاملة للخدمات الفندقية و التسوي

صدارة لبلوغ غايات لمنظمة الفندقية المتمثلة في تحقيق الأرباح و كسب رضا ضيوفها و ال

لسوق في الأسواق السياحية،وإن بداية النشاط التسوقي تكون عبر تحديد حاجات و رغبات ا

ات ف ثم وضع خطة تسويقية متكاملة وشاملة تصل لمستوى إشباع الحاجات و الرغبالمستهد

قية و من خلال تحسين الخدمات الفندقية والترويج لها مما يجعلها رائدة في السوق الفند

 الترويج لها مما يجعلها رائدة في السوق .

فيزات و الإضافة للتحإذ أن النزيل يتأثر بالمعامة الأولى التي يتلقاها من الفندق ب     

ير من الإطراءات التي تشعر الضيف بالراحة و الرضى والثقة وهذا ما يجب على الفندق،فكث

 الفنادق العالمية تتبع هذه السياسة ونذكر منها شيراطون ،هيلتون...الخ

لحيوية و لكن المنظمات الفندقية في الجزائر لازالت تتجاهل هذه الوظيفة التسويقية ا     

جيا هل عصرنة العالم وعولمته التي تتسابق في زمننا،إذ يجب عليها تبني التكنولوتتجا

 الحديثة ومزاولة تدريب اليد العاملة بالفندق والإهتمام بمستواهم ومؤهلاتهم .

ر من خلال هذه الدرراسة توصلنا للإجابة على تساؤلات البحث الأساسية ونتائج إختبا

 فرضياته حيث أن:

 ديم تمثل في توفير المأوى لأشخاص غرباء عن المنطقة بالإضافة لتقخدمات الفندق ت

 المؤكولات والمشروبات والترفيه حسب رغباتهم .

 لأقسام الفندق منشأة كبيرة متعددة الخدمات والوظائف تنقسم لمجموعة من الإدارات وا

حد وهو خدمة النزلاء لكل منها مجال اختصاص معين من أجل تحقيق هدف مو

 .هوكسب رضا



مةـاتـخ  
 

 ~ و ~
 

 ها التسويق الفندقي هو وظيفة حيوية وركيزة أساسية في الفنادق وعامة ما تخصص ل

ي إدارة أو قسم كامل لدراستها و تطبيقها من أجل مسايرة تغيرات المحيط الخارج

 ط الهامةللفندق والمنافسة في الأسواق السياحية و الإستمرار فيها وكشف و بلوغ النقا

 قية .لإرضاء زبائن المنظمة الفند

 الاقتراحاتالتوصيات و  

لى تقدم ل هذه الدراسة خلصنا إلامن النتائج السابقة و المتوصل إليها من خ انطلاقا     

  :التالية الاقتراحاتمجموعة من التوصيات و 

 . الاستفادة من تجارب الدول المجاورة 

 .الإ ستفادة من التقنيات المتطورة في المجال الفندقي 

  يدة .المكاتب السياحية و الأسفار و محاولة التوجه إلى  الأسواق  الجدتنشيط دور 

 إعطاء الفرص للمستثمرين الخواص في القطاع الفندقي.  

 . إقامة مؤمترات و ملتقيات في مجال السياحة و الفندقة 

 على الدولة التخفيض من الضرائب و الرسوم على المستثمرين في مجال السياحة و 

 الفندقية .

، و نتمنى  و في  الأخير ، بحثنا هذا ليس إلا محاولة  لإثراء  أحد الموضوعات  المهمة     

 سبحانه و فمن الله أصبنا إنأن نكون قد وفقنا بالإلمام  بجوانبه فإن أخطأنا فمن أنفسنا و 

 بحمده . 
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