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   "ول؃نࢫشكرتمࢫلأزʈدنكم":يقولࢫاللهࢫعزوجلࢫࢭʏࢫكتابهࢫاݍݰكيم

   وכرضاݍݰمدࢫוࢫكماࢫيɴبڧʏࢫݍݨلالࢫوجɺكࢫوعظيمࢫسلطانكࢫوخالقࢫالسمواتࢫ

  المبعوثࢫبالɺدىࢫودينࢫاݍݰقࢫࢫأجمع؈نوصڴʄࢫاللهࢫوسلمࢫعڴʄࢫسيدناࢫمحمدࢫخاتمࢫכنȎياءࢫوالرسلࢫ

  "مقرادࢫعبدࢫالله"أتقدمࢫبجزʈلࢫالشكرࢫوالعرفانࢫوخالصࢫالدعاءࢫللأستاذࢫ

  ڲʏࢫسȎيلࢫالمعرفةࢫأنار ستاذيࢫالذيࢫبجزʈلࢫالشكرࢫوالعرفانࢫوخالصࢫالدعاءࢫلأ ࢫأتقدم

  الذيࢫلمࢫيبخلࢫعليناࢫبالتوجهࢫوتقديمࢫالمشورةࢫ"بنࢫشۚܣࢫيوسفࢫ"المتواضعࢫࢫכستاذعزوجلࢫࢫبإذنه

  ࢭʏࢫɠلࢫكب؈فةࢫوصغ؈فةࢫوتʋس؈فࢫɠلࢫعس؈فࢫ

  بɢلمةࢫطيبةࢫأو Ȋعيدࢫࢫأو اڲʄࢫɠلࢫمنࢫبثࢫࢭʏࢫنفؠۜܣࢫحافزاࢫللع؄فࢫوالمثابرةࢫمنࢫقرʈبࢫ

ʄوالدايࢫقرةࢫعيۚܣ،ࢫࢫإڲʄمࢫࢫإڲʈࢫالكرʏيࢫزوڊȖقرماديࢫبومدين"ثروةࢫحيا"   

ʄي إڲȖي إخوȖوت؈نࢫࢫوأخواɢجࢫوابْڈال"والكتʈأر"  

ʄسعدࢫفطومة"اسعدࢫصديقةࢫوزميلةࢫࢫإڲʇ"  

ʄࢫالفندقࢫࢫإڲʏلࢫعاملࢫࢭɠࢫولمࢫيقفࢫݯݨرࢫالع؆فةࢫࢫأحسنʏالعلمࢫوالمعرفةࢫأماماستقباڲ  

  واݍݰمدࢫוࢫحمداࢫكث؈فاࢫمبارɠاࢫفيه

  ائلةوتختمࢫɠلمةࢫشكرناࢫباݍݰكمةࢫالق

  »ʇعاملوكࢫأنالناݦݳࢫيقولࢫعاملࢫالناسࢫكماࢫتحبࢫ«

 »يخدعوكࢫأنوالفاشلࢫيقولࢫاخدعࢫالناسࢫقبلࢫ«

  

  

  



 
 

  

  

  

  

  

  وزɴʈناࢫباݍݰلمࢫوأكرمناࢫبالتقوىࢫوأجملناࢫبالعافيةࢫبالعلماݍݰمدࢫוࢫالذيࢫأعانناࢫ

  :أɸديࢫɸذاࢫالعملࢫالمتواضع

  إڲʄࢫمثڴʏࢫכعڴʄإڲʄࢫمنبعࢫالقوةࢫوالثقةࢫالذيࢫعلمۚܣࢫمعۚܢࢫالتحديࢫࢭʏࢫاݍݰياةࢫ

  أطالࢫاللهࢫࢭʏࢫعمركࢫوȋاركࢫفيكࢫوحفظكࢫلناࢫبܶݰةࢫوعافيةࢫ"أȌيࢫالعزʈز"

  إڲʄࢫمنبعࢫاݍݰنانࢫوالرفقࢫوالرقةࢫ

  سنديࢫࢭʏࢫاݍݰياةࢫأطالࢫاللهࢫࢭʏࢫعمركࢫوȋاركࢫفيكࢫوحفظكࢫلناࢫ"أميࢫالغالية"

  عائلةࢫزوڊʏࢫكب؈فاࢫوصغ؈فاࢫإڲʄعائلۘܣࢫكب؈فاࢫوصغ؈فا،ࢫوࢫࢫأفرادإڲʄࢫجميعࢫ

  .ʈزࢫأطالࢫاللهࢫࢭʏࢫعمركࢫوȋاركࢫفيكࢫوحفظكࢫڲʏإڲʄࢫزوڊʏࢫالعز 

  إڲʄࢫɠلࢫכحبابࢫوכصدقاءࢫدونࢫاستȞناءࢫ

  الكرامࢫכساتذةإڲʄࢫ

  إڲʄࢫɠلࢫطالبࢫعلم

  

  

  

  

  بقدورࢫبنࢫعطيةࢫسيلياࢫ

  

  

  



 
 

  :مݏݵص

Ȗشɢلࢫالسياحةࢫوالفندقةࢫأɸميةࢫخاصةࢫلدىࢫمعظمࢫشعوبࢫالعالمࢫمنذࢫالعصورࢫالقديمةࢫوازدادتࢫأɸميْڈاࢫ

معࢫظɺورࢫثورةࢫالمواصلاتࢫوازديادࢫمعدلاتࢫالسفرࢫوحركةࢫانتقالࢫالناس،ࢫفالفندقةࢫوالسياحةࢫɲشاطࢫمتɢاملࢫ

ادɸاࢫالوطۚܣࢫوذلكࢫأيضاࢫأصبحࢫيمسࢫɠلࢫالفئاتࢫالمجتمعةࢫكذاࢫاعتمدتࢫعليهࢫالكث؈فࢫمنࢫالدولࢫࢭʏࢫتنميةࢫاقتص

ࢫ ࢫمن ࢫلɺا ࢫالعملةࢫࢫتأث؈ف لما ࢫمن ࢫɸامة ࢫمداخيل ࢫجلب ʄࢫعڴ ࢫقادرة ڈا ࢫوɠوٰ ࢫالمدفوعات ࢫوم؈قان ࢫالوطۚܣ ࢫالدخل ʄعڴ

ࢫالمناطقࢫالسياحيةࢫالفندقيةࢫوذɸنياتࢫ ࢫوترقية ࢫלس؅فاتيجية أɸميةȊسȎبࢫࢫכفرادالصعبةࢫوامتصاصࢫالبطالة

ࢫ ࢫفقد ࢫاݍݨزائرʈة، ࢫالفندقية ࢫࢫأصبحالسياحية ࢫ ࢫالضروري ࢫجميعࢫمن ࢫتحديد ࢫʇعۚܣ ࢫمما ࢫوتطورɸا، ࢫوضعɺا دراسة

ࢫ ࢫࢫכساسيةالمشاɠل ࢫاݍݨزائر، ʏࢫࢭ ࢫالفندقية ࢫنموࢫالسياحة ࢫȖعوق ࢫو الۘܣ ࢫࢫأنلاشك ࢫالسياحةࢫࢫأداءمستوى قطاع

الفندقيةࢫʇعتمدࢫȊشɢلࢫمباشرࢫࢫعڴʄࢫالبʋئةࢫوثقافةࢫالمجتمعࢫوعڴʄࢫمستوىࢫعاڲʏࢫمنࢫالوڤʏࢫوتطوʈرࢫالبɴيةࢫالتحتيةࢫ

منࢫب؈نࢫمتطلباتࢫترقيةࢫالسياحةࢫالفندقيةࢫإڲʄࢫمرتبةࢫالدولࢫالمتطورةࢫسياحياࢫوݍݨذ٭ڈاࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫاݍݰديثة،ࢫ

  .قوةࢫالȘسوʈقࢫوלعلام

مزʈجࢫࢫࢫ-الȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫࢫ–المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫلݏݵدماتࢫࢫ–Ȗسوʈقࢫاݍݵدماتࢫࢫ–Ȗسوʈقࢫ: الɢلماتࢫالمفتاحية

ʏقࢫالفندࢮʈسوȘال.  

Summary: 

Tourisme is a adopty hôtelier in the développement of the national économes and also becouse 

of the impact on in corne and the balance of payements and is capacité to reduce inemployé and 

improuve touriste  hôtelier aveas and mentalities national in and ividual due to the strategic 

importance of tourisme in the hôtelier is has become nécessairy to examine its status and 

development which means identifying all the fundamental problème that hinder the graoth of 

tourism hôtelier and diagnose the couses and this obtain positive resulte  in light of the huge 

tourisme potential of the hôtelier and no doubt that the level of performance of the tourisme sector 

directly depends on the stability of the environnement and the culture of the community   and high 

level of awareness and développements of modern infrastructure among the requirement for the 

upgrading of hôtelier to the wark of developing contries of tourism and for it to atract cousid arable 

internationnal market degment is the power of marketing and media. 

Key Word: marketing – marketing service – mix marketing service – hôtelier marketing.   
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  فɺرسࢫالمحتوʈات

   شكرࢫوعرفان

  إɸداء

  أ  حتوʈاتࢫفɺرسࢫالم

  ب  ݨداول اݍفɺرسࢫ

  ج   כشɢالقائمةࢫ

  1  مقدمةࢫعامة

   مدخلࢫعامࢫإڲʄࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫ: כول الفصلࢫ

  04  تمɺيد

  50  وتطورࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫɲشأة: כول المبحثࢫ

  50  وتطورࢫاݍݵدماتࢫɲشأة: כول المطلبࢫ

  Ȗ  06سوʈقࢫاݍݵدمات: المطلبࢫالثاɲيࢫ

  09  لݏݵدماتالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫ: المطلبࢫالثالث

  18   مفاɸيمࢫعامةࢫحولࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫ: المبحثࢫالثاɲي

  18  وأɸدافȖعرʈفࢫ: כول المطلبࢫ

  21  معاي؈فࢫتصɴيفࢫاݍݵدمات: المطلبࢫالثاɲي

  27  اݍݵدماتࢫواݍݨودةࢫالفندقيةࢫ :المطلبࢫالثالث

  30  المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ: المبحثࢫالثالث

  30 مفɺومࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ: כول المطلبࢫ

  30  اݍݵدمة،ࢫالȘسع؈ف: المطلبࢫالثاɲي

  32  التوزʉع،ࢫال؅فوʈجࢫ: المطلبࢫالثالث

  39  خلاصةࢫالفصلࢫ

  فندقࢫاݍݵليجࢫالذɸۗܣࢫ"مستغانم"دراسةࢫحالةࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫ: الفصلࢫالثاɲي

  40  تمɺيد

  41  بطاقةࢫفنيةࢫلولايةࢫمستغانم: כول المبحثࢫ

  Ȗ  41عرʈفࢫوأنواعࢫالسياحةࢫلمدينةࢫمستغانم: כول المطلبࢫ

  42 وخدماتهࢫ La biea D’or التعرʈفࢫبالفندقࢫ: المطلبࢫالثاɲي

  43  الɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫلفندقࢫاݍݵليجࢫالذɸۗܣ: المطلبࢫالثالث
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  44  المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫللفندقࢫ:المبحثࢫالثاɲي

  44  اݍݵدمةࢫوالȘسع؈فࢫ: כول المطلبࢫ

  44  التوزʉعࢫوال؅فوʈجࢫ: المطلبࢫالثاɲي

  45  عرضࢫوتحليلࢫنتائجࢫטستȎيانࢫ: المطلبࢫالثالث

  49  التحليلࢫטس؅فاتيڋʏࢫلقطاعࢫالسياحةࢫالفندقيةࢫ: لثالمبحثࢫالثا

  49  للتحليلࢫטس؅فاتيڋʏࢫswootتطبيقࢫنموذجࢫ: כول المطلبࢫ

  49   أثرࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫعڴʄࢫالفندق: المطلبࢫالثاɲي

  51  تطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫاݍݰديثة: المطلبࢫالثالث

  52  خلاصةࢫالفصلࢫ

  53  العامةࢫࢫاݍݵاتمة

  54  الملاحق

  63  قائمةࢫالمصادرࢫوالمراجع

  



 ب
 

  فɺرسࢫاݍݨداول 

  الصفحة  عنوانࢫاݍݨدولࢫ  الرقمࢫ

  23  مزاياࢫوسلبياتࢫالسلاسلࢫالفندقيةࢫ  )01-01(

  45  توزʉعࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسةࢫوفقࢫمتغ؈فࢫاݍݨɴس  )02-01(

  46  وفقࢫمتغ؈فࢫالعمرتوزʉعࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسةࢫ  )02-02(

  47  توزʉعࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫاݍݰالةࢫالعائلية  )02-03(

  47  توزʉعࢫمفرداتࢫالعينةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣ  )02-04(

  

  

  قائمةࢫالملاحق
  

  الصفحةࢫ  اسمࢫالمݏݰقࢫ  الرقمࢫ

  54  استمارةࢫخاصةࢫبال؇قيلࢫ  01
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  :قدمةم

ࢫ
ً
ࢫمتغلغلا ࢫأصبح ࢫحيث ،ʏࢫالعصرࢫاݍݰاڲ ࢫقضية ࢫوࢫࢭʏࢫʇعت؄فࢫالȘسوʈق ࢫاليومية، ࢫحياتنا ࢫأɲشطة ࢫمختلف ʏࢭ

ࢫלدارʈةࢫ ࢫالوظائف ࢫأɸم ࢫمن ࢫوظيفة ࢫباعتباره ࢫاݍݵدماتية ࢫالزراعية، ࢫوࢫالصناعية، ࢫטقتصادية ࢫالمجالات مختلف

يتفقࢫمعࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫالسوقࢫوࢫالعملࢫبالاستعانةࢫࢫالۘܣࢫتمكنࢫالمنضماتࢫمنࢫتخطيطࢫوࢫتطوʈرࢫمنتجاٮڈاࢫبما

ࢫالقراراتࢫ ࢫصناعة ࢫيتم ࢫخلاله ࢫفمن ࢫمنظمة، ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫمɺما ࢫعاملا ࢫʇعت؄ف ࢫالذي ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫعناصر مع

الȘسوʈقية،ࢫمثلࢫتحديدࢫالمنتجࢫوࢫمواصفاتهࢫوࢫسعره،ࢫوࢫقنواتࢫالبيعࢫوࢫطرقࢫלشɺارࢫوࢫأنواعࢫالدعايةࢫوࢫغ؈فɸاࢫمنࢫ

نࢫلرجلࢫالȘسوʈقࢫأنࢫيتحكمࢫفٕڈا،ࢫوࢫʇستطيعࢫأنࢫيلۗܣࢫمتطلباتࢫالزȋائن،ࢫوࢫمنࢫثمࢫالعملࢫࢭʏࢫالقراراتࢫالۘܣࢫيمك

مليةࢫالسوقࢫبفعالية،ࢫفالمزʈجࢫɸوࢫمجموعةࢫمنࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫȖعرضࢫعڴʄࢫالزȋونࢫوࢫɸوࢫبدورهࢫʇعت؄فࢫأساسࢫالع

ࢫله،ࢫف؄فضا
ً
وࢫخدماٮڈاࢫبصورةࢫجيدةࢫالزȋونࢫتتحفزࢫالمنظمةࢫأك؆فࢫࢭʏࢫعرضࢫوࢫتقديمࢫمنتجاٮڈاࢫࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫمرجعا

  .بالإيجابتؤثرࢫعڴʄࢫأذواقࢫالمسْڈلكࢫ

كماࢫأنناࢫنلاحظࢫࢭʏࢫوقتناࢫالراɸنࢫأنࢫȊعضࢫالمنظماتࢫالȘسوʈقيةࢫأعطتࢫاɸتماماࢫكب؈فاࢫبقطاعࢫالسياحةࢫوࢫ

اعت؄فٮڈاࢫɠالبديلࢫلتعوʈضࢫالنقصࢫأوࢫالضعفࢫالموجودࢫࢭʏࢫالقطاعاتࢫכخرىࢫɠالزراعةࢫوࢫالصناعة،ࢫفالسياحةࢫ

ࢫصناع ʏࢫۂ
ً
ࢫالمواردࢫحاليا ࢫݍݱݨم ࢫتبعا ࢫوࢫɸذا ࢫلآخر، ࢫبلد ࢫمن ࢫכɸمية ࢫوࢫمتفاوت ࢫواع ࢫاقتصادي ࢫوࢫقطاع ࢫتجارʈة ة

السياحيةࢫالۘܣࢫتتوفرࢫ٭ڈا،ࢫوࢫלمɢانياتࢫالماديةࢫوࢫالمالية،ࢫوࢫالȎشرʈة،ࢫوࢫالتكنولوجيةࢫوࢫɠلɺاࢫمܦݵرةࢫلتأɸيلɺاࢫࢭʏࢫ

 
ً
  .المستقبلࢫوࢫجعلɺاࢫمقصداࢫسياحيا

ࢫاݍݵدم ࢫجودة ࢫنحوࢫتحس؈ن ࢫטتجاه ࢫأن ࢫȊغيةࢫكما ࢫالدول ࢫمن ࢫللعديد ࢫالشاغل ࢫالشغل ࢫتمثل ࢫالسياحية ات

ࢫالبɴيةࢫ ࢫوࢫقواعد ࢫأسس ࢫوضع ࢫطرʈق ࢫإلاࢫعن ࢫلاࢫيأȖي ࢫالمقصد ࢫɸذا ࢫبأن ࢫعرفت ࢫبحيث ،ʏࢫالمحڴ النموࢫللاقتصاد

ࢫالسياحيةࢫ ࢫالمنظمات ࢫʇساعد ࢫالذي ࢫالȘسوʈقي ࢫعناصرࢫالمزʈج ʄࢫعڴ ࢫبالاعتماد ࢫوࢫɸذا ࢫالسياحة، ࢫلصناعة التحتية

المسْڈلك،ࢫحيثࢫȖعملࢫجاɸدةࢫعڴʄࢫفɺمࢫأȊعادࢫقراراتهࢫالشرائيةࢫوࢫالمؤثراتࢫالموجɺةࢫلɺذاࢫࢫبجعلɺاࢫࢭʏࢫمستوىࢫرضا

  .القرار،ࢫ٭ڈدفࢫإشباعࢫحاجاتهࢫوࢫتلبيةࢫرغباتهࢫوفقࢫإمɢانيةࢫمحددة

 : לشɢالية - 1

  : التاليةࢫלشɢاليةعڴʄࢫضوءࢫماࢫسبقࢫيمكنناࢫطرحࢫ

  ــࢫماࢫمدىࢫمساɸمةࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫاݍݵدمةࢫالفندقية؟

  : ـــࢫوࢫضمنࢫלطارࢫالعامࢫلɺذهࢫלشɢاليةࢫنطرحࢫالȘساؤلاتࢫالفرعيةࢫالتالية

 ماɸوࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫبصفةࢫعامةࢫوࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫبصفةࢫخاصة؟ -

 فيماࢫيتمثلࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ؟ -

 المزʈجࢫالȘسوʈقي؟ࢫࢫ"اݍݵليجࢫالذɸۗܣ"ɸلࢫيطبقࢫفندقࢫ -
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 :فرضياتࢫالدراسة - 2

بمعاݍݨةࢫموضوعناࢫɸذاࢫقمناࢫبصياغةࢫالفرضياتࢫالۘܣࢫالتمسناࢫفٕڈاࢫأك؆فࢫقرابةࢫللاستجابةࢫللȘساؤلاتࢫالمطروحةࢫ

  : وࢫالۘܣࢫتبقىࢫدائماࢫللاختبارࢫوࢫالمناقشة

  .يلعبࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫدوراࢫɸاماࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫاݍݵدمةࢫالفندࢮʏــࢫࢫ

  .اخليةࢫللبلدࢫالمضيفرࢫبالعواملࢫالدتأثالقطاعࢫالسياڌʏࢫوࢫالفندࢮʏࢫقطاعࢫحساسࢫي ــࢫ

 :أɸميةࢫالدراسة - 3

،ࢫألاࢫوࢫɸوࢫقطاعࢫالفنادقࢫكمساɸمࢫכɸميةتمثلࢫأɸميةࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫȖسليطࢫالضوءࢫعڴʄࢫموضوعࢫࢭʏࢫغايةࢫ

للتنميةࢫטقتصاديةࢫباعتبارهࢫثروةࢫכجيالࢫاݍݰاضرةࢫوࢫالقادمةࢫللتعرʈفࢫبالمقوماتࢫالفندقيةࢫوࢫɸياɠلࢫלيواءࢫ

ʏمتهࢫࢭɸࢫظلࢫالمنافسةࢫالشديدةࢫࢫباݍݨزائرࢫوࢫمدىࢫمساʏࢫأك؄فࢫعددࢫممكنࢫخاصةࢫࢭʄجلبࢫالسياحࢫوࢫטستحواذࢫعڴ

  .أɸميةࢫكب؈فةࢫللȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫوࢫالۘܣࢫȖعطيࢫ

 : أɸدافࢫالدراسة - 4

  .ــࢫإبرازࢫأɸميةࢫالȘسوʈقࢫلݏݵدمةࢫالفندقية

ʏࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫࢭʏقࢫالفندࢮʈسوȘميةࢫالɸارࢫأɺــࢫإظ.  

 : أسبابࢫاختيارࢫالموضوع - 5

  .ʇساɸمࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫوࢫتطورࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫــࢫالȘسوʈقࢫ

  .ــࢫموضوعࢫقابلࢫللدراسةࢫوࢫالبحثࢫوࢫالتطوʈرࢫɠونهࢫيتصفࢫبالتغ؈فࢫالمستمرࢫ

  .ــࢫإبرازࢫأɸميةࢫɠلࢫمنࢫכفراد،ࢫالعملياتࢫࢭʏࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫمنࢫطرفࢫالزائرࢫ

 : منݤݮࢫالبحث - 6

ݨتناࢫلɺذاࢫالموضوعࢫعڴʄࢫمنݤݨ؈نࢫالوصفيࢫوࢫالتحليڴʏࢫحيثࢫاعتمدناࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫلقدࢫتمࢫטسȘنادࢫࢭʏࢫمعاݍ

ࢫلتحليلࢫ ࢫالتطبيقي ࢫاݍݨانب ʏࢫࢭ ʏࢫالتحليڴ ࢫوࢫالمنݤݮ ࢫالموضوع، ࢫتمس ࢫالۘܣ ࢫوࢫالمفاɸيم ࢫالتعارʈف ࢫمختلف لتقديم

  .مختلفࢫنتائجࢫالدراسةࢫ

 :  حدودࢫالدراسة - 7

  .خاصاࢫࢫ"اݍݵليجࢫالذɸۗܣ"عموماࢫوࢫفندقࢫشملتࢫالدراسةࢫقطاعࢫالفنادقࢫ: ــࢫاݍݰدودࢫالمɢانية

  . 2021مايࢫࢫ25إڲʄࢫࢫ2021أفرʈلࢫࢫ25: اݍݰدودࢫالزمنيةــࢫ

 : صعوȋاتࢫالدراسة - 8

ʏࢫالدراسةࢫنذكرࢫماࢫيڴʏتناࢫࢭɺاتࢫالۘܣࢫواجȋمنࢫب؈نࢫالصعو :  

  .ــࢫمحدوديةࢫالوقتࢫمماࢫأدىࢫإڲʄࢫعدمࢫالتعمقࢫأك؆فࢫࢭʏࢫموضوعࢫالدراسةࢫ

לحصائياتࢫالدقيقةࢫالمتعلقةࢫبالقطاعࢫالفندࢮʏࢫوࢫالسياڌʏࢫوࢫخاصةࢫاݍݨديدةࢫالۘܣࢫــࢫصعوȋةࢫإيجادࢫالمعلوماتࢫوࢫ

  .انخفضتࢫالسنواتࢫכخ؈فةࢫ

  . "توضيحࢫכسئلة،ࢫإيجادࢫال؇قلاء،ࢫمشɢلࢫالوقت،ࢫثقافةࢫטستȎيان"ــࢫمشاɠلࢫטستȎيانࢫ
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  : تقسيماتࢫالبحث - 9

  : ،ࢫɠلࢫفصلࢫقسمࢫإڲʄࢫثلاثةࢫمباحث،ࢫيضمࢫɠلࢫبحثࢫثلاثࢫمطالبࢫɠالآȖيإڲʄࢫفصل؈ن قدࢫتمࢫتقسيمࢫالبحثــࢫ

ࢫכول  ࢫالفصل ʏࢫࢭ ࢫتناولنا ࢫوࢫتطورࢫ: ــ ࢫɲشأة ࢫعن ࢫفيه ࢫتحدثنا ࢫمبحثا ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫيضم ࢫحيث ࢫاݍݵدمات Ȗسوʈق

  .ȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫوࢫالمبحثࢫالثاɲيࢫعنࢫالفنادقࢫوࢫالمبحثࢫךخرࢫتحتࢫعنوانࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫللفنادقࢫ

ࢫأماࢫالفصل الثاɲيࢫيضمࢫبدورهࢫدراسةࢫميدانيةࢫحولࢫموضوعࢫالدراسة،ࢫدراسةࢫحالةࢫلولايةࢫمستغانمࢫلفندقࢫࢫــ

  .  "اݍݵليجࢫالذɸۗܣ"
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  السياڌʏࢭʏࢫالقطاعࢫ
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  تمɺيد

ࢫالوظائفࢫ ࢫأɸم ࢫمن ࢫʇعت؄فࢫوظيفة ࢫحيث ،ʏࢫاݍݰاڲ ࢫوقتنا ࢫوفق ࢫטɸتمام ࢫمن ࢫالعالية ࢫبالدرجة ࢫالȘسوʈق يحظى

לدارʈةࢫالۘܣࢫتمكنࢫالمنظماتࢫوࢫالمɴشآتࢫمنࢫتخطيطࢫوࢫتطوʈرࢫمنتجاٮڈاࢫوࢫتحس؈نࢫخدماٮڈاࢫبماࢫيتفقࢫمعࢫحاجاتࢫ

ࢫالȘسو  ࢫالمزʈج ࢫباستخدام ࢫوࢫɸذا ࢫوࢫالعملاء، ࢫالسوق ࢫכمثلوࢫرغبات ࢫ. ʈقي ࢫأن ࢫأصبحࢫكما ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫاȖسع الȘسوʈق

ࢫللأɸميةࢫالۘܣࢫيحظىࢫ٭ڈاࢫ
ً
ʇشغلࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫوࢫأصبحࢫبذلكࢫقضيةࢫالعصرࢫاݍݰاڲʏ،ࢫوࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫوࢫنظرا

ࢫ
ً
الȘسوʈقࢫوࢫارتباطهࢫبمجالࢫاݍݵدميࢫوࢫكذاࢫأɸميةࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫفإنࢫاɸتمامناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫسيɢونࢫمنصبا

ʄعڴ :  
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  .ɲشأةࢫوࢫتطورࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫ: المبحثࢫכول 

ʇعت؄فࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫمنࢫالموضوعاتࢫاݍݰديثةࢫوࢫالمɺمةࢫࢭʏࢫوقتناࢫاݍݰاڲʏ،ࢫفاȖساعࢫدائرةࢫاݍݵدماتࢫوࢫنموɸاࢫ

ࢭʏࢫالسوق،ࢫأصبحࢫيمثلࢫفرصةࢫȖسوʈقيةࢫɸامةࢫتجلبࢫالمنافسةࢫوࢫتحققࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫللمؤسسةࢫوࢫȖعملࢫعڴʄࢫ

  .منࢫخلالࢫتقديمࢫخدماتࢫتلۗܣࢫحاجاٮڈمࢫوࢫرغباٮڈمࢫالمختلفةࢫࢫكسبࢫرضاࢫالزȋائن،

  .ɲشأةࢫوࢫتطورࢫاݍݵدمات: المطلبࢫכول 

ࢫلمࢫيكنࢫ)1980(ازدادࢫטɸتمامࢫبالقطاعࢫاݍݵدماȖيࢫمعࢫبدايةࢫالثمانيɴياتࢫمنࢫالقرنࢫالعشرʈةࢫ
ً
،ࢫوࢫɸذاࢫطبعا

  .العالموليدࢫالصدفةࢫوࢫإنماࢫɠانࢫنȘيجةࢫلتطوراتࢫعميقةࢫعرفْڈاࢫمعظمࢫاقتصادياتࢫدولࢫ

ࢫاتفقࢫɠلࢫمنࢫ عڴʄࢫأنࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫتطورࢫمنࢫخلالࢫثلاثࢫمراحلࢫࢫFISK & BROWN BITNER.1993ــ

  : أساسية

ࢫ - 1 ࢫقبل ࢫما ࢫالبطيء ࢫالزحف ࢫمحاولةࢫ: 1980مرحلة ʄࢫعڴ ࢫالباحث؈ن ࢫاɸتمام ࢫɠل ࢫانصب ࢫبالذات ࢫالف؅فة ࢫɸذه ʏࢭ

ڈاࢫلمࢫȖعدࢫȖستجيبࢫوࢫتلاؤمࢫȊعضࢫالمشاɠلࢫ الۘܣࢫطرأتࢫعڴʄࢫقطاعࢫاݍݵدمات،ࢫتقديمࢫنقداࢫلنظرʈةࢫالȘسوʈقࢫࢫɠوٰ

إڲʄࢫتقديمࢫمقالࢫتȘساءلࢫفيهࢫعنࢫجدوىࢫتطبيقࢫالسياسةࢫالȘسوʈقيةࢫللساعࢫࢭʏࢫࢫShostackمماࢫأدىࢫبالباحثةࢫ

 .مجالࢫاݍݵدمات

ࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫتزايدتࢫالدراساتࢫالمتعلقةࢫȊسوقࢫاݍݵدمات،ࢫ:  1986 – 1980مرحلةࢫالمآۜܣࢫالمȘسارعࢫماࢫب؈نࢫ - 2

 & Berryعڴʄࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫاݍݵدمة،ࢫوࢫمنࢫأɸمࢫروادࢫɸذاࢫטتجاهࢫنجدࢫɠلࢫمنࢫࢫوࢫقدࢫتمࢫال؅فك؈قࢫȊشɢلࢫواܷݳ

Zeithaml opaka Suramanࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫباستعمالࢫنموذجࢫمعروفࢫس׿ܣࢫࢫʄأينࢫسلطواࢫالضوءࢫعڴ

بنموذجࢫالفجواتࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫدراساتࢫأخرىࢫاɸتمتࢫبالعلاقاتࢫالتفاعليةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوࢫالزȋونࢫوࢫدراساتࢫ

 .ثلٓڈاࢫأيضاࢫتناولتࢫموضوعࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫوࢫأɸميتهࢫوࢫالدعمࢫالماديࢫوࢫموردوࢫاݍݵدمات

  .فقدࢫتناولتࢫموضوعࢫالصفقاتࢫالمم؈قةࢫلݏݵدمةࢫوࢫمقارنْڈاࢫمعࢫالسلعةࢫࢫBooms&Bitnerأماࢫدراساتࢫ

 1حۘܢࢫالوقتࢫالراɸنࢫࢫ1986منذࢫعامࢫ: مرحلةࢫالركضࢫالسرʉع - 3

ࢫتلكࢫ ࢫعن ࢫتختلف ࢫȖسوʈقية ࢫوإس؅فاتيجيات ࢫمداخل ࢫتلزمه ࢫاݍݵدمات ࢫقطاع ࢫأن ࢫالباحثون ࢫتأكد ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢭ

ࢫبتصميمࢫ ࢫالمتعلقة ࢫتلك ࢫالف؅فة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫبصمْڈا ࢫتركت ࢫالۘܣ ࢫالدراسات ࢫأɸم ࢫولعل ࢫالسلع، ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫ٭ڈا المعمول

اݍݨودةࢫورضاࢫالمستفيدينࢫاݍݵدمةࢫونظامࢫاݍݵدمةࢫواݍݵدمةࢫكعملةࢫومستوʈاتࢫלتصالࢫالܨݵظۜܣࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫو 

  .منࢫاݍݵدمةࢫوالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫوشاشةࢫتحليلࢫاݍݵدمةࢫ

أماࢫࢭʏࢫالȘسعيناتࢫمنࢫالقرنࢫالماعۜܣࢫتنامتࢫȊشɢلࢫواܷݳࢫحركةࢫالبحوثࢫالمخصصةࢫࢭʏࢫمجالࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫ

وزملاؤهࢫجراءࢫأعمالɺمࢫالܸݵمةࢫࢫ GummessonحيثࢫاȖسمتࢫɸذهࢫالف؅فةࢫباݍݨɺودࢫالكب؈فةࢫللباحثࢫالسوʈديࢫ

  .ܣࢫارتبطتࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫمحاولةࢫإيجادࢫالعلاقةࢫالبيȁيةࢫالۘܣࢫترȋطࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫوלنتاجيةالۘ

 :مفɺومࢫاݍݵدمة - 1

ڈاࢫتȘسمࢫبخصائصࢫعديدةࢫيتمࢫالتعرضࢫلɺاࢫࢭʏࢫכجزاءࢫاللاحقةࢫࢭʏࢫ تخلفࢫاݍݵدماتࢫعنࢫالسلعࢫالملموسةࢫࢭʏࢫɠوٰ

وࢫالۘܣࢫتحققࢫمنافعࢫوࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫلأفرادࢫمجتمعࢫالدراسةࢫوࢫيطلقࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫȊعضࢫכحيانࢫالسلعࢫغ؈فࢫالملموسةࢫ

                                                           
، دار زهران للنᡫᣄ والتوزᗫــــع، عمان، الأردن  "تسᗫᖔق الخدمات"بشير العلاق وحميد الطائي   1 ᢝ

ᡨᣛᘭتطب ᢝ
ᡧᣛᘭوظ ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂ26- 24ص  2007مدخل إس   
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ما،ࢫوࢫۂʏࢫمتعددةࢫɠاݍݵدماتࢫالتعليميةࢫوࢫالܶݰيةࢫوࢫالثقافيةࢫوࢫالسياحيةࢫوࢫטسȘشارʈةࢫوࢫالديɴيةࢫوࢫالمصرفيةࢫوࢫ

  .التأميɴيةࢫوࢫالعموميةࢫوࢫغ؈فɸاࢫ

 :Ȗعرʈفࢫاݍݵدمة - 2

ʇعدࢫʇناتࢫحينماࢫلمࢫʋࢫٰڈايةࢫالثمانʏقࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫࢭʈسوȘقࢫالتقليديࢫلمتغ؈فاتࢫلقدࢫاقتحمࢫالʈسوȘستجيبࢫال

  .المحيطࢫ

أداءࢫࢫأو أɲشطةࢫوࢫفعالياتࢫاقتصاديةࢫغ؈فࢫملموسةࢫوࢫۂʏࢫسرʉعةࢫالزوالࢫɲسȎياࢫوࢫتمثلࢫɲشاطاࢫ  Ȗ :2عرʈفࢫاݍݵدمةـــࢫ

ࢫטسْڈلاكࢫࢫيحدث ࢫعملية ࢫعند ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫوࢫإرضا٬ڈم، ࢫالعملاء ࢫتوقعات ࢫتلبية ʄࢫإڲ ࢫɸادفة ࢫتفاعل ࢫعملية ࢫخلال من

  : التاليةࢫכȊعادرةࢫأنࢫيɴتجࢫعٔڈاࢫالنقلࢫللملكية،ࢫɸذاࢫوࢫقدࢫتمࢫال؅فك؈قࢫࢭʏࢫقياسࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫالفعڴʏࢫلʋسࢫبالضرو 

  .ــࢫتوفرࢫاݍݵدمات

  .ــࢫتنوعࢫاݍݵدمات

  .ــࢫتقديمࢫاݍݵدمات

ࢫ- 1 ࢫ ࢫࢫʇSkinnerعرف ʄࢫعڴ ࢫوࢫࢫأٰڈااݍݵدمة ࢫכعمال ࢫنȘيجة ࢫللمسْڈلك ࢫمباشرة ࢫالمنفعة ࢫتحقق ࢫغ؈فࢫملموس منتوج

  3.اݍݨɺدࢫالȎشريࢫأوࢫالميɢانيɢيࢫللأفرادࢫأوࢫכشياءࢫ

اݍݵدمةࢫɲشاطࢫأوࢫأداءࢫيمكنࢫلطرفࢫأنࢫيقدمهࢫلطرفࢫآخرࢫوࢫمنࢫالضروريࢫࢫʇKotler & Deboisعرفࢫɠلࢫمنࢫ- 2

 4.هࢫقدࢫيرتبطࢫبالمنتوجࢫالماديࢫأوࢫلاࢫيرتبطࢫبهأنࢫيɢونࢫغ؈فࢫملموسࢫوࢫلاࢫيɴتجࢫعنهࢫأيࢫنقلࢫللملكية،ࢫوࢫإنتاج

طرفࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈاࢫɲشاطࢫأوࢫمنفعةࢫغ؈فࢫملموسةࢫʇستطيعࢫأنࢫيقدمɺاࢫࢫʇKotler & Arm Strongعرفࢫɠلࢫمنࢫ- 3

دونࢫانࢫ) وࢫɸوࢫالعميلࢫالذيࢫتقدمࢫإليهࢫلʋستخدمɺاࢫࢭʏࢫإشباعࢫحاجةࢫغ؈فࢫمشبعة(إڲʄࢫطرفࢫآخرࢫ) وࢫɸوࢫمنتجɺا(

ࢫلɺذاࢫالمفɺومࢫقدࢫيرتبطࢫوࢫࢫ"اݍݵدمة"ةࢫمنࢫالمنتجࢫإڲʄࢫالعميل،ࢫكماࢫوࢫأنࢫإنتاجࢫي؅فتبࢫعڴʄࢫذلكࢫتقلࢫللملكي
ً
طبقا

  .قدࢫلاࢫيرتبطࢫيناتجࢫماديࢫملموسࢫ

  . Ȗسوʈقࢫاݍݵدماتࢫ: المطلبࢫالثاɲي

منظومةࢫمنࢫכɲشطةࢫالمتɢاملةࢫوࢫالبحوثࢫالمستمرةࢫالۘܣࢫʇش؅فكࢫفٕڈاࢫɠلࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوࢫيختصࢫ

ࢫ ࢫȖسوʈقي ࢫمزʈج ࢫمعࢫبإدارة ࢫوࢫمرȋحةࢫ ࢫمستمرة ࢫعلاقات ࢫوࢫتدعيم ࢫبناء ʄࢫعڴ ࢫاݍݰفاظ ࢫخلال ࢫوࢫمستمرࢫمن متɢامل

الزȋائن،ࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫانطباعࢫإيجاȌيࢫࢭʏࢫכجلࢫالطوʈلࢫوࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمنافعࢫوࢫوعودࢫمتبادلةࢫكɢلࢫأطرافࢫ

  5.تلكࢫالعلاقة

يمكنࢫضبطɺاࢫوࢫتنظيمɺاࢫوࢫࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫɸوࢫمجموعةࢫمنࢫالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫتقعࢫتحتࢫسيطرةࢫלدارةࢫوࢫالۘܣ

  .Ȗعديلɺاࢫوࢫتنميْڈاࢫلإشباعࢫحاجةࢫالسوقࢫالمسْڈدفة

  : التطوراتࢫالمساعدةࢫعڴʄࢫتبۚܣࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫقطاعࢫاݍݵدماتࢫ

  

  

  
                                                           

2 Love lockc.service Marketing prentice hall new jersey 2001 p 55 
  .265،ࢫصࢫ1998،ࢫمكتبةࢫع؈نࢫالشمس،ࢫالقاɸرة،ࢫ"الȘسوʈقࢫوࢫالمفاɸيمࢫوࢫטس؅فاتيجيات"عمرࢫوࢫخ؈فࢫالدينࢫࢫ 3

4 Philip Kotler et Bernard Dubois , OP . cit .p :343. 
  .448:،ࢫص2002.الدارࢫاݍݨامعيةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫ،ࢫالقاɸرة،ࢫمصر" إدارةࢫȖسوʈقࢫטɲشطةࢫاݍݵدمية"سعيدࢫمحمدࢫالمصري،ࢫࢫ 5
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  أɸمࢫالتطوراتࢫالمساعدةࢫعڴʄࢫتبۚܣࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫقطاعࢫاݍݵدمات) 1- 1(الشɢلࢫرقمࢫ

  

 

  
 

Source: christopher Lovlock & Denis Lapert, Marketing des Service: stratégies, outils 

Management, publi-Union paris, 1999 p: 13 

 

  : وךنࢫنɴتقلࢫإڲʄࢫشرحࢫɠلࢫسȎبࢫمنࢫכسباب

 : والقوان؈نࢫاݍݰɢوميةالتغ؈فࢫࢭʏࢫالȘشرʉعاتࢫ  - أ

ࢫالصناعاتࢫ ࢫب؈ن ࢫالمنافسة ʄࢫعڴ ࢫالمفروضة ࢫالقيود ࢫوخفض ࢫتدخلɺا ࢫدرجة ࢫوتقليص ࢫبتعديل ࢫالدول ࢫȊعض قامت

ࢫجودةࢫ ʏࢫࢭ ࢫزʈادة ࢫعٔڈا ࢫتɴتج ࢫوالۘܣ ࢫالسوق ʄࢫإڲ ࢫاݍݨديدة ࢫالمؤسسات ࢫدخول ࢫحرʈة ࢫزʈادة ʏࢫࢭ ࢫساعد ࢫمما اݍݵدمية،

لمسْڈلكࢫوالبʋئةࢫمعاࢫوذلكࢫݍݵلقࢫالتوازنࢫماب؈نࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫوɸذاࢫالتدخلࢫيجبࢫأنࢫيɢونࢫلصاݍݳࢫحمايةࢫا

 .أɸدافࢫالمؤسسةࢫوالمجتمعࢫكɢل

 

 المنتجࢫكمقدمࢫلݏݵدمة

تبۚܣࢫالمؤسساتࢫغ؈فࢫ

 للȘسوʈقالرȋحيةࢫ

العولمةࢫوالتوجهࢫ

التأج؈فࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫ

 اݍݵدماتȎية

 التقدمࢫالتكنولوڊʏࢫ

خوصصةࢫاݍݵدماتࢫ

 العامة

الȘسɺيلࢫمنࢫالقيودࢫ

 اݍݵاصةࢫبالنقابات

 التغي؈فࢫࢭʏࢫالقوان؈نࢫاݍݰɢومية

ظɺورࢫاݍݵدماتࢫعڴʄࢫشɢلࢫ

 سلاسل

المؤسسة 
الخدماتية 
 والتسويق
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 :الȘسɺيلࢫمنࢫالقيودࢫوالمعاي؈فࢫاݍݵاصةࢫبالنقاباتࢫواݍݨمعياتࢫالمɺنية  - ب

ساɸمࢫالتȎسيطࢫمنࢫالقيودࢫوالمعاي؈فࢫاݍݵاصةࢫبالنقاباتࢫواݍݨمعياتࢫالمɺنيةࢫعڴʄࢫخلقࢫأجواءࢫتنافسيةࢫساعدتࢫ

ࢫوتخف ࢫتطوʈرࢫاݍݵدمات، ʄࢫ٭ڈذاࢫعڴ ࢫتأثرت ࢫالۘܣ ࢫالمɺن ࢫومن ࢫال؅فوʈج ࢫوسائل ࢫممارسة ࢫحرʈة ࢫכسعارࢫنȘيجة يض

 .اݍݸ....العاملࢫɠالمحاسبة،ࢫالطب،ࢫالمحاماة

 :التوجهࢫنحوࢫاݍݵوصصةࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫالعامة  -  ج

ࢫɸذهࢫ ࢫتصميم ࢫإعادة ࢫعٔڈا ࢫنتج ࢫمما ࢫخاصة ࢫصناعات ʄࢫإڲ ࢫالعمومية ࢫالصناعات ࢫتحوʈل ʄࢫإڲ ࢫأدى ࢫالتوجه ࢫɸذا إن

  .ظيميةࢫحسبࢫاحتياجاتࢫوࢫرغباتࢫالزȋائنࢫوال؅فك؈قࢫعڴʄࢫقطاعاتࢫسوقيةࢫمعينةࢫوࢫخدمْڈاالɺياɠلࢫالتن

   :التقدمࢫالتكنولوڊʏ -دࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

يةࢫالعملࢫداخلࢫالمؤسساتࢫاݍݵدمࢫأساليبإنࢫטبتɢاراتࢫالتكنولوجيةࢫالɺائلةࢫساعدتࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫ

ࢫ ࢫوࢫتحس؈ن ࢫجديدة، ࢫابتɢارࢫوࢫتطوʈرࢫخدمات ʏࢫࢭ
ً
ࢫأيضا ࢫساɸم ࢫالمعاي؈فࢫكما ʄࢫعڴ ࢫالمحافظة ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسات قدرة

المحددةࢫݍݨودةࢫمخرجاٮڈاࢫنȘيجةࢫإحلالࢫךلاتࢫمɢانࢫכيديࢫالعاملةࢫوࢫكذلكࢫساعدتࢫࢭʏࢫسرعةࢫجمعࢫوࢫتوصيلࢫ

  .إݍݸ...المعلوماتࢫ

  :نموࢫاݍݵدماتࢫوࢫانȘشارɸاࢫعڴʄࢫشɢلࢫسلاسلࢫوطنيةࢫوࢫعالمية -هࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫوࢫ ࢫنموࢫاݍݵدمات ࢫو ࢫاانȘشارɸإن ࢫسلاسل ࢫشɢل ʄࢫالۘܣࢫعڴ ࢫال؅فاخيص ࢫنȘيجة ࢫوࢫالمطاعم ࢫɠالفنادق ࢫوࢫعالمية طنية

ࢫبإ ࢫالشرɠات ࢫȊعض ʄࢫإڲ ࢫࢭʏࢫعمنحت ࢫالطرʈقة ࢫɸذه ࢫساɸمت ࢫعلٕڈا، ࢫمتفق ࢫشروط ࢫضمن ࢫטستخدام ࢫحق طا٬ڈا

ࢫالسلاسلࢫ ࢫɸذه ࢫܷݵامة ࢫإن ࢫنمطية، ࢫخدمات ࢫتتم؈قࢫبتقدم ࢫوࢫالۘܣ ࢫالمتعددة ࢫالمواقع ࢫذات ࢫالسلاسل ࢫɸذه توسيع

  .ال؄فامجࢫالۘܣࢫȖعملࢫعڴʄࢫالبحثࢫعنࢫمنتوجاتࢫجديدةࢫوࢫبجودةࢫعاليةساعدࢫعڴʄࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫتموʈلࢫ

  :توسيعࢫعملياتࢫالتأج؈فࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫ- و      

إنࢫعمليةࢫالتأج؈فࢫأصبحتࢫتمثلࢫاتحادࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫوࢫالصناعيةࢫحيثࢫتمكنࢫالزȋائنࢫمنࢫاستخدامࢫ

  .لمرافقةࢫلهوسائلࢫماديةࢫدونࢫملكيْڈاࢫɠاسȘئجارࢫشاحنةࢫأوࢫاݍݵدماتࢫا

  :المصنعونࢫكمقدم؈نࢫلݏݵدماتࢫ- زࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

: ɸناكࢫعدةࢫمؤسساتࢫصناعيةࢫقامتࢫبخلقࢫمراكزࢫرȋحيةࢫلݏݵدمةࢫلدٱڈاࢫخاصةࢫتلكࢫالۘܣࢫȖعملࢫࢭʏࢫميادينࢫمثل

ࢫالسياراتࢫלعلام ࢫטلك؅فونية، ࢫأجɺزة ࢫا ،ʏࢫلمجردࢫ....ךڲ ࢫتقدم ࢫɠانت ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫتلك ࢫأصبحت ࢫبحيث ،

ɠالنقلࢫوࢫالȘسليمࢫوࢫال؅فكيبࢫوࢫالصيانةࢫوࢫغ؈فɸا،ࢫأصبحتࢫمستقلةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈاࢫɸدفɺاࢫࢫالمساعدةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالبيع

  .تحقيقࢫرȋحࢫللمؤسسة

 : تبۚܣࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫالرȋحࢫالمفɺومࢫالȘسوʈقي  -  ح

وࢫأɲشطةࢫالمنافس؈نࢫقامتࢫɸذهࢫالمنظماتࢫبإتباعࢫالتوجهࢫمحاولةࢫمٔڈاࢫالتعرفࢫعڴʄࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫالمسْڈلك؈نࢫ

  .لغرضࢫتطوʈرࢫخدماٮڈاࢫبماࢫيتماءۜܢࢫمعࢫاݍݨودةࢫوࢫالقبولࢫمنࢫطرفࢫجمɺورɸاࢫࢫالȘسوʈقي

  :العولمةࢫوࢫالتوجهࢫالدوڲʏࢫ- طࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   

إنࢫزʈادةࢫالمنافسةࢫوࢫحدٮڈاࢫنȘيجةࢫالعولمةࢫوࢫالتوجهࢫالدوڲʏࢫࢫللمنظماتࢫاݍݵدميةࢫالۘܣࢫأصبحتࢫȖعملࢫعڴʄࢫنطاقࢫ

ࢫمثل ࢫوࢫ: عال׿ܣ ࢫوࢫغ؈فɸا ࢫالمالية ࢫالمؤسسات ࢫالط؈فان، ࢫعڴʄࢫشرɠات ࢫالضغوط ࢫزʈادة ʏࢫࢭ ࢫالتوجه ࢫɸذا ࢫساɸم ʏبالتاڲ

    .ɸذهࢫالمنظماتࢫمنࢫأجلࢫتحس؈نࢫإنتاجياٮڈاࢫوࢫالبحثࢫعنࢫطرقࢫجديدةࢫلزʈادةࢫأرȋاحɺا
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  .المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫلݏݵدمات: المطلبࢫالثالث

ࢫيتصفࢫ ࢫالȘسوʈقي ࢫمزʈجɺا ࢫمن ࢫخاصة ࢫو ࢫمٔڈا ࢫجعل ࢫالمادية ࢫالسلع ࢫعن ࢫاݍݵدمات ࢫاختلاف ࢫالتم؈قࢫو إن

ʈࢫفز ࢫقطاعࢫبالصعوȋة ࢫʇستعمل ࢫوࢫȖسع؈فࢫوࢫاتصال ࢫمنتوج ࢫمن ࢫالمادية ࢫللسلع ࢫالتقليدي ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫعن ادة

وࢫيصطݏݳࢫعليهࢫࢫDibb 1994اݍݵدماتࢫعناصرࢫأخرىࢫل؅قدادࢫسعتهࢫوࢫيتضمنࢫسبعةࢫعناصرࢫوࢫɸذاࢫماࢫجاءتࢫبهࢫ

  .بالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالواسعࢫلݏݵدمات

  : ـــࢫȖعرʈفࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالعادي

مجموعةࢫمنࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالمتɢاملةࢫوࢫالم؅فابطةࢫوࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي

ࢫࢭʏࢫ ࢫכسا؟ۜܣ ࢫالعنصر ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫʇعد ࢫو ࢫله ࢫالمخطط ࢫالنحو ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈقية ࢫالوظيفة ࢫأداء Ȋغرض

  .לس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقية

ࢫف ࢫالتحكم ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالعناصرࢫوࢫالمتغ؈فات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫالȘسوʈقي ࢫجانبࢫالمزʈج ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫوࢫالسيطرة ٕڈا

المؤسسةࢫلتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالȘسوʈقيةࢫمنࢫخلالࢫטتصالࢫبالمسْڈلك؈نࢫ،ࢫوࢫالتأث؈فࢫفٕڈمࢫلاتخاذࢫالقراراتࢫالشرائيةࢫ

بأنࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫɸوࢫالمفɺومࢫכسا؟ۜܣࢫࢭʏࢫالɴشاطࢫالȘسوʈقيࢫاوࢫࢫȊDhiman & SharmaشɢلࢫإيجاȌيࢫفيماࢫب؈نࢫ

  .وʈقية،ࢫأيࢫأنࢫלس؅فاتيجيةࢫالمستعملةࢫࢭʏࢫإنجازࢫכɲشطةࢫوࢫالوظائفࢫالȘسوʈقيةࢫالدليلࢫࢭʏࢫإنجازࢫالمɺامࢫالȘس

ࢫ ࢫحددɸا ࢫعناصرࢫأساسية ࢫأرȌعة ࢫمن ࢫالȘسوʈقي ࢫالɴشاط ࢫبالمزʈجࢫJérome Mccarthy 6يتألف ࢫس׿ܣ وࢫالذي

  .الȘسوʈقي

 : المنتوج - 1

لٕڈاࢫالمش؅فيࢫعندࢫʇعۚܣࢫماࢫʇعرضهࢫالسوقࢫنفسهࢫخاصةࢫالمنتجࢫوࢫالتغليفࢫوࢫمجموعةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيحصلࢫع

 .للمنتوجࢫاقتنائه

 :التوزʉعࢫأوࢫالمɢان - 2

  .تمثلࢫال؅فتʋباتࢫالۘܣࢫȖعملࢫعڴʄࢫجعلࢫالمنتوجࢫࢭʏࢫمتناولࢫالمش؅فيࢫووصولهࢫإڲʄࢫالسوقࢫالمسْڈدف

 : ال؅فوʈج - 3

ࢫالتنوʈرࢫوتذك؈فࢫالسوقࢫ ࢫوإعلانات ࢫالمباشر، ࢫوال؄فيد ࢫالمبيعات، ࢫوتروʈج ࢫלعلان، ࢫمثل ࢫטتصال ࢫɲشاطات ʇعۚܣ

  .المسْڈدف

  .بخصوصࢫتواجدࢫالمنتجࢫوفوائده

 :السعر - 4

  .ʇعۚܣࢫسعرࢫالمنتوجࢫفضلاࢫعنࢫالرسومࢫכخرىࢫمقابلࢫالتوصيلࢫوالتصرʈح

ࢫ ࢫࢫ kotlerعرف ࢫأنه ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمي ࢫالȘسوʈقي ࢫȖستخدمɺاࢫ"المزʈج ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقية ࢫכدوات ࢫمن مجموعة

ࢫالمسْڈدف ࢫالسوق ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈقية ࢫأɸدافɺا ࢫلتحقيق ࢫالȘسوʈࢫ"المؤسسة ࢫالمزʈج ࢫالعناصرࢫوʈتɢون ࢫمن ࢫاݍݵدمي قي

  .اݍݵدمة،ࢫالسعر،ࢫال؅فوʈج،ࢫالبʋئةࢫالمادية،ࢫالعامل؈ن،ࢫعمليةࢫتقديمࢫاݍݵدمة:التالية

                                                           
6 Reprenant les idées de Neil Borden, professeur de publicite, qui avait proposé en 1942 le consept de 
marketing mix, une combinaison de 12 variablies assurant le succés commersial d’un produit, jérome Mc 
carthy, repronant dans plan le these sotenu en 1958 à l’université de chikago, propose en 1960 dans son livre 
basic marketing a manajerial ces 12 variables en 4 grandes en les regroupant sous des a ppellasion 
commoncant, techniquement par la lettre, produit, prix, point de vente et promotion. 
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ࢫالتقليدي ࢫالȘسوʈقي ࢫوسياسةࢫ: المزʈج ࢫالتوزʉع ࢫالسعرࢫوسياسة ࢫسياسة ࢫأو ࢫالمنتوج ࢫسياسة ࢫمن ࢫɠل وʉشمل

  7.טتصال

ࢫلݏݵدمات ࢫالموسع ࢫالȘسوʈقي ࢫمنࢫࢫ:المزʈج ࢫɠل ࢫاتفق ࢫولقد ࢫوالعمليات، ࢫכفراد، ࢫالمادي، ࢫالدليل ࢫمن ࢫɠل وʉشمل

2000   

Zeithaml & BitneمعࢫࢫDibb ࢫنوع؈نࢫأساسي؈نࢫʄقيࢫإڲʈسوȘجࢫالʈذاࢫלتجاهࢫوقسمواࢫالمزɸࢫʏࢭ:  

 : المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالتقليديࢫلݏݵدمات - 1

 :تعارʈفࢫالۘܣࢫقدمتوȖعرʈفɺاࢫومنࢫب؈نࢫɸذهࢫالتناولࢫالعديدࢫمنࢫالكتابࢫمفɺومࢫاݍݵدمةࢫࢫ:اݍݵدمة-

أٰڈاࢫالتنظيمࢫالمٔڈڋʏࢫوالمتماسكࢫݍݨميعࢫࢫ )Servuction(صناعةࢫالفنادقࢫࢫLangeard  E.  1987أوࢫࢫ p. Eiglierعرفࢫ

العناصرࢫالماديةࢫوالȎشرʈةࢫلمواجɺةࢫالزȋونࢫالمؤسسةࢫاللازمةࢫلتقديمࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫتمࢫتحديدࢫخصائصɺاࢫالتجارʈةࢫ

 8.فقدࢫحددࢫɠلࢫمنࢫنظامࢫלنتاجࢫوتوزʉعࢫاݍݵدمةࢫ"اݍݨديد"ومستوʈاتࢫجودٮڈا،ࢫو٭ڈذاࢫالمعۚܢࢫ

عڴʄࢫأٰڈاࢫتجرȋةࢫمؤقتةࢫʇعʋشɺاࢫالزȋونࢫعندࢫالتفاعلࢫمعࢫموظفيࢫالمؤسسةࢫأوࢫࢫ Tocquerوࢫࢫ Langloisكماࢫعرفɺاࢫ-

  .الدعمࢫالماديࢫوالتقۚܣ

لاࢫيɴتجࢫعنهࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫɲشاطࢫأوࢫفائدةࢫيقدمهࢫطرفࢫلطرفࢫآخرࢫوɢʈونࢫأساساࢫغ؈فࢫملموس،ࢫو ࢫ p. kotlerعرفɺاࢫ-

 9.أيࢫنقلࢫللملكية

 عادࢫاݍݵدمةࢫȊرةࢫاݍݵدمة(أɸز:( 

ࢫاݍݨوɸرࢫ) Core service(تتمثلࢫأȊعادࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫجوɸرࢫʇس׿ܢࢫاݍݵدمةࢫاݍݨوɸر وࢫخدماتࢫتكميليةࢫداعيةࢫلɺذا

)Supplementary Service .(ࢫ ࢫيرغب ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالفائدة ʄش؈فࢫإڲʇرࢫɸࢫمنࢫفاݍݨو ࢫعلٕڈا ࢫاݍݰصول المستفيد

ࢫخدمةࢫ ʄࢫعڴ ࢫلݏݰصول ࢫضرورʈة ࢫأخرى ࢫأشياء ʄرࢫإڲɸࢫلݏݨو ࢫالداعمة ࢫالتكميلية ࢫȖش؈فࢫاݍݵدمات ࢫبʋنما اݍݵدمة،

ࢫ ࢫشبه ࢫوࢫقد ࢫراقية ࢫࢫ LoveLockتكميلية ࢫاݍݵدمة ࢫزɸرة ࢫȖسمية ࢫعلٕڈا ࢫأطلق ࢫبزɸرة ࢫاݍݵدمة  Flower of(أȊعاد

Service (ࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫالفاعلةࢫوࢫالمنظمةࢫʏࢫوࢫࢭʏاࢫنظرة،ࢫأماࢫࢭɺرةࢫمنفتحةࢫوࢫأوراقɸونࢫزɢلࢫعال׿ܣ،ࢫنɢشȊ

ࢫبفضلࢫ ࢫتȘساقط ࢫما ࢫسرعان ࢫحيث ࢫكذلك، ࢫوࢫأوراقɺا ࢫذابلة ࢫتɢون ࢫالزɸرة ࢫفإن ࢫالضعيفة ࢫاݍݵدمية المؤسسات

حۘܢࢫلوࢫاف؅فضناࢫأنࢫقلبࢫالزɸرةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫࢫيةتɲسمةࢫɸواءࢫȊسيطةࢫبʋنماࢫالزɸرةࢫالنضرةࢫتقاومࢫالرʈاحࢫالعا

ɢاࢫفإنࢫأوراقɺاࢫغالباࢫماࢫتɢونࢫذابلة،ࢫمماࢫʇش؈فࢫحقيقةࢫعڴʄࢫܿݨزࢫالمؤسسةࢫعنࢫتقديمࢫالضعيفةࢫيɢونࢫمتماس

ࢫيɢونࢫ ࢫعندما ࢫالشديدة ࢫالمنافسة ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫخصوصا ࢫللمستفيدين ࢫبالɴسبة ࢫوࢫحيوʈة ࢫداعمة ࢫتكميلية خدمات

ࢫࢭʏࢫ ࢫכɸم ʏࢫۂ ࢫالداعمة ࢫالتكميلية ࢫاݍݵدمات ࢫبʋنما ࢫمɢان، ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫمتاحا ࢫنمطيا ࢫوࢫشʋئا ࢫحاصل اݍݨوɸرࢫتحصيل

      10.عمليةࢫتقديمࢫاݍݵدمة

   

  

                                                           
صࢫࢫ2003مدخلࢫإس؅فاتيڋʏ،ࢫدارࢫالمناݠݮࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ: محمودࢫجاسمࢫالصميديࢫوردينةࢫعثمانࢫيوسف،ࢫالȘسوʈقࢫלعلاميࢫ 7

80   
8  Benoit Moronic ,charles Ditanly ,du Management ou Marketing des service E jition Douod,paris,2007,p.29 
9 Michel Balfet , marketing des service touristique et hôteliers spécificites, méthodes et techniques,edition E 
llip,ses,2001.p.20-21.  

  .144.145صࢫࢫ2011دارࢫالمʋسرةࢫللɴشرࢫوالتوزʉعࢫوالطباعة،ࢫכردنࢫ)" مدخلࢫشامل(ʈقࢫاݍݰديثࢫمبادئࢫالȘسو "حميدࢫالطاǿيࢫوȌش؈فࢫالعلاقࢫࢫ 10
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  نموذجࢫلزɸرةࢫخدمةࢫفندقيةࢫراقية) 02- 01(شɢلࢫرقمࢫ
  

  

،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوࢫ4حميدࢫالطاǿيࢫوࢫךخرون،ࢫכسسࢫالعلميةࢫللȘسوʈقࢫاݍݰديث،ࢫط: المصدر

  .196،ࢫصࢫ2007التوزʉع،ࢫכردنࢫ

  : السعر- 2- 1

وعرفࢫ. "التعب؈فࢫعنࢫقيمةࢫטشياءࢫالۘܣࢫيتمࢫتبادلɺاࢫࢭʏࢫالسوقࢫ":ــࢫʇعرفࢫالسعرࢫمنࢫاݍݨانبࢫالȘسوʈقيࢫعڴʄࢫأنهࢫ

  11."القيمةࢫالتبادليةࢫعنࢫالمنتجاتࢫࢭʏࢫالتبادلࢫالȘسوʈقيࢫ":بذاتࢫالمعۚܢࢫعڴʄࢫأنهࢫ

 .ʇعرفࢫالسعرࢫبأنهࢫالقيمةࢫالنقديةࢫالۘܣࢫيدفعɺاࢫالضيفࢫلقاءࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫ -

 .ݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫكماࢫʇعرفࢫبأنهࢫكميةࢫمنࢫالنقدࢫيدفعɺاࢫالضيفࢫمقابلࢫاݍ -

                                                           
  . 15،ࢫصࢫ2005تامرࢫياسرࢫالبطري،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ،ࢫالطبعةࢫالعرȋية،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫכردن،ࢫࢫ 11

تࢫ
حمايةࢫممتلɢا

ال؇قيل
טستقبال 

 

ضيافة
ال

 

 إعدادࢫالفوات؈ف

 تنوعࢫالطعام

رجال تࢫ
خدما

 

الأعمال
 

وسائلࢫال؅ففيه
 

 Ȗسوʈقࢫالعلاقات

 الراحةࢫوالɺدوء

  לيواء

 )اݍݨوɸراݍݵدمةࢫ(
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ةࢫأوࢫمنافعࢫمحددةࢫناجمةࢫعوȋصورةࢫأوسعࢫفالسعرࢫɸوࢫمجموعࢫالقيمࢫوالتɢاليفࢫالۘܣࢫيبادرࢫ٭ڈاࢫالضيفࢫلمنف -

 .عنࢫشراءࢫواستخدامࢫاݍݵدمةࢫ

  :أɸميةࢫالسعرࢫ1- 2- 1

   ʇ:12عت؄فࢫالسعرࢫمنࢫأبرزࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫذلكࢫللأسبابࢫالتالية

الذيࢫيولدࢫלيراداتࢫوࢫכرȋاحࢫبʋنماࢫبʋنماࢫالعناصرࢫכخرىࢫࢫوʈقيالوحيدࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسسعرࢫالعنصرࢫʇعت؄فࢫال -

 .التɢاليف

ࢫالمحيطةࢫ - ࢫالبʋئة ʏࢫࢭ ࢫطارئ ࢫلأي
ً
ࢫللتغي؈فࢫتبعا ࢫاستجابة ࢫو ࢫمرونة ࢫالȘسوʈقي ࢫأك؆فࢫعناصرࢫالمزʈج يتم؈قࢫبɢونه

 .Ȗغي؈فɸاࢫللمؤسسة،ࢫبʋنماࢫبقيةࢫالعناصرࢫتحتاجࢫإڲʄࢫوقتࢫطوʈلࢫوࢫإجراءاتࢫمعقدةࢫليتم

ࢫࢭʏࢫ - ࢫالȘسوʈق ࢫمدراء ࢫلɺا ࢫيتعرض ࢫالۘܣ ࢫوࢫالمشكلات ࢫالصعوȋة ࢫحيث ࢫمن ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ࢫכسعارࢫالتنافسية تحتل

 .المؤسساتࢫوࢫذلكࢫلماࢫلɺاࢫمنࢫتأث؈فࢫكب؈فࢫعڴʄࢫديمومْڈاࢫوࢫاستمرارɸاࢫوࢫتحقيقɺاࢫللأرȋاحࢫأوࢫالعكسࢫمنࢫذلك

ࢫللم - ࢫالعام ࢫوࢫלدراك ࢫالطلب ࢫمستوى ʄࢫللسعرࢫتأث؈فࢫمباشرࢫعڴʏࢫࢭ ࢫللعلامة ࢫاݍݨيد ࢫالتموقع ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫكما نتج

 .السوقࢫأوࢫالعكس

  أɸدافࢫالȘسع؈فࢫ) 03- 01(الشɢلࢫ

  

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫ: المصدر

  
                                                           

. ، ص2017، دار الصفاء للنشر و التوزيع، الأردنن 1دمي على رضا العملاء، طزرزار العياشي، بشاغة مريم، تأثير المزيج التسويقي الخ  12
  .63، 62ص 

 البقاءࢫ

Ȗغطيةࢫכرȋاحࢫ

Ȗعظيمࢫالعائدࢫ

 أɸدافࢫسعرʈةࢫأخرىࢫ

 قيادةࢫنوعيةࢫالمنتجࢫ

 Ȗعظيمࢫنموࢫالمبيعاتࢫ

 أɸدافࢫالȘسع؈ف
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  :أɸدافࢫالȘسع؈ف -2- 2- 1

 .تحقيقࢫعوائدࢫمعقولةࢫعڴʄࢫرأسࢫالمالࢫالمسȘثمر -

تحقيقࢫاݍݰدࢫכعڴʄࢫمنࢫכرȋاحࢫدونࢫלضرارࢫبمصاݍݳࢫالمجتمعࢫوعنࢫطرʈقࢫإعتبارهࢫɸدفاࢫȊعيدࢫالمدىࢫمنࢫ -

 .وɸدفاࢫيمكنࢫتحقيقهࢫعنࢫطرʈقࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتɴتجɺاࢫبظروفࢫخاصةࢫȖستغلɺاجɺةࢫ

 ).زʈادةࢫمبيعاٮڈاࢫوزʈادةࢫالعملاء(زʈادةࢫحصةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالسوقࢫ -

إستقرارࢫכسعارࢫلاࢫʇعۚܣࢫثباٮڈاࢫوإنماࢫبقاؤɸاࢫعڴʄࢫعلاقةࢫمستقرةࢫمعࢫأسعارࢫاݍݵدماتࢫ: إستقرارࢫכسعار -

 .تغ؈فةכخرىࢫضمنࢫعواملࢫالسوقࢫالم

  13.»البقاءࢫوטستمرارʈة«مواجɺةࢫالمنافسةࢫ -

  :التوزʉعࢫ- 3- 1

ࢫالتوزʉع ࢫ :Ȗعرʈف ࢫاݍݵدمة ࢫموردي ࢫموقع ࢫإلٕڈمࢫࢫ )Location of service providers(إن ࢫالوصول وكيفية

)Accessibility (ࢫمورديࢫاݍݵدمةࢫلاࢫتختصࢫʄقࢫاݍݵدمات،ࢫإنࢫكيفيةࢫالوصولࢫإڲʈسوȖࢫʏمةࢫࢭɺعدࢫمنࢫالعواملࢫالمȖ

ࢫ ࢫفقط ࢫالمادي ࢫوالوصول ࢫوࢫ) physical accessibility(بالعملية ࢫالܨݵظۜܣ ࢫלتصال ࢫوسائل ࢫأيضا ࢫȖشمل وإنما

وࢫȖغطيةࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫ) مثلࢫوɠالاتࢫالسفر(לتصالاتࢫכخرى،ࢫوࢫعليهࢫفإنࢫأنواعࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫالمستخدمةࢫ

  14.المɺمةࢫالمرتبطةࢫȊعمليةࢫالوصولࢫحيثࢫمɢانࢫتقديمࢫاݍݵدمةȖعدࢫمنࢫالقضاياࢫ

  :قنواتࢫالتوزʉع- 3- 1

توجدࢫالعديدࢫمنࢫالقنواتࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعلٕڈاࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫȊعرضࢫوࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫاݍݨوɸرࢫأوࢫاݍݵدماتࢫ

  .التكميليةࢫللزȋائن

 .فالقناةࢫالتوزʉعيةࢫبالɴسبةࢫلݏݵدماتࢫتمثلࢫنقطةࢫإنتاجࢫوࢫتقديمࢫوࢫاسْڈلاكࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت -

ࢫ - ࢫجɺود ࢫتوصل ࢫالتوزʉع ࢫقنوات ࢫالٔڈائيةࢫإن ࢫالنقاط ʄࢫإڲ ࢫأوࢫخدمات ࢫسلع ࢫشɢل ʄࢫعڴ ࢫمعɺا ࢫȖعمل ࢫالۘܣ المؤسسة

 15.للاستخدام

  :قناةࢫالتوزʉعࢫالمباشرة1- 3- 1

ࢫ ࢫالمباشرة ࢫالتوزʉع ࢫقناة ࢫأوࢫالعميل،ࢫ) Direct channal(تتصف ࢫلݏݵدمة ࢫالمنتج ࢫب؈ن ࢫأوࢫالوسطاء ࢫالوسيط Ȋغياب

  16.جتمعࢫبطرʈقةࢫمباشرةفالمحاميࢫمثلاࢫالذيࢫلهࢫمكتبࢫواحدࢫࢭʏࢫمدينةࢫماࢫيخدمࢫذلكࢫالم

  قناةࢫالتوزʉعࢫالمباشرةࢫ) 04- 01(الشɢلࢫ

  

  

  

  

                                                           
  . 281-280صࢫ2010طارقࢫاݍݰاجࢫوآخرون،ࢫالȘسوʈقࢫمنࢫالمنتجࢫإڲʄࢫالمسْڈلك،ࢫدارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمانࢫࢫ 13
،ࢫ2009،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫכردن،ࢫ4،ࢫط)يمدخلࢫاس؅فاتيڋʏ،ࢫوظيفي،ࢫوࢫتطبيق(حميدࢫالطائ؈نࢫȊش؈فࢫالعلاق،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫࢫ 14

  . 92صࢫ
  .242-241،ࢫصࢫ2010،ࢫدارࢫالمʋسرةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫوࢫالطباعة،ࢫכردن،ࢫ1محمودࢫجاسمࢫالصعيدي،ࢫرديناࢫعثمانࢫيوسف،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫطࢫ 15
  .306نࢫصࢫ2005،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫכردن،ࢫɸ3اɲيࢫحامدࢫالضموحنࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫطࢫ 16

 المنتج

 المسْڈلكࢫ
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  : قناةࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرة- 2- 3- 1

وࢫȖعۚܣࢫقناةࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرةࢫوجودࢫواحدࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫالوسطاءࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫوࢫالعميلࢫوࢫذلكࢫلكسرࢫ

  .جغرافيةࢫأوࢫنفسيةࢫأوࢫذاتࢫطبيعةࢫاجتماعيةࢫالفجواتࢫبئڈما،ࢫوࢫɸذهࢫالفجواتࢫتɢونࢫ

  قناةࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرةࢫ) 05- 01(الشɢلࢫرقمࢫ

  

  

  

  

  

  

  

  

  : ال؅فوʈجࢫ- 4- 1

  : مفɺومࢫال؅فوʈجࢫ- 1- 4- 1

  :Ȗعددتࢫالتعارʈفࢫالۘܣࢫأعطيتࢫلل؅فوʈجࢫمنࢫبئڈا

ࢫ ࢫجɺودࢫالباǿعࢫࢭʏࢫإقامةࢫمنافذࢫالمعلوماتࢫوࢫȖسɺيلࢫب؈نࢫ:  ȖEdward & williamعرʈف ال؅فوʈجࢫɸوࢫالتɴسيقࢫب؈ن

  .السلعࢫوࢫاݍݵدماتࢫأوࢫقبولࢫفكرةࢫمعينة

  ."يمثلࢫטتصالࢫبالآخرʈنࢫوࢫȖعرʈفɺمࢫبالمنتجࢫوࢫحٓڈمࢫلݏݰصولࢫعليه":ال؅فوʈجࢫعڴʄࢫأنهࢫStantonوࢫعرفࢫ

أيࢫجɺدࢫȖسوʈقيࢫوࢫينطويࢫعڴʄࢫعمليةࢫاتصالࢫࢫال؅فوʈجࢫعڴʄࢫأنهࢫالɴشاطࢫالذيࢫيتمࢫضمنࢫإطار ࢫKotlerوࢫعرفࢫ

ʏ17.إقناڤ  

  :أɸدافࢫال؅فوʈجࢫ- 2- 4- 1

ʏقࢫوࢫۂʈسوȘدافࢫالɸعيدࢫانواعࢫأخرىࢫمنࢫأȊࢫحدࢫʄشبهࢫإڲȖقࢫاݍݵدماتࢫʈسوȖࢫʏجࢫࢭʈدافࢫالعامةࢫلل؅فوɸ18:إنࢫכ  

 .خلقࢫالوڤʏࢫوࢫטɸتمامࢫباݍݵدمةࢫوࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫتɴتجɺا -

 .اݍݵدمةࢫعنࢫالمنافس؈نتمي؈قࢫعرضࢫاݍݵدمةࢫوࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫتɴتجࢫ -

 .إيصالࢫوࢫوصفࢫفوائدࢫاݍݵدماتࢫالمتوفرة -

 .اݍݰصولࢫعڴʄࢫسمعةࢫجيدةࢫلمؤسسةࢫاݍݵدمة -

ࢫتروʈڋʏࢫɸوࢫبيعࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫ לعلامࢫوࢫלقناعࢫوࢫالتخطيطࢫلكنࢫɸذهࢫכɸدافࢫإنࢫالɺدفࢫمنࢫأيࢫجɺد

  .تختلفࢫباختلافࢫطبيعةࢫالمؤسسةࢫوࢫنوعɺا

  

  

                                                           
  . 260،ࢫصࢫ2009محمودࢫجاسمࢫمحمدࢫالصميدي،ࢫاس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقنࢫدارࢫالɺناءࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعنࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫعماننࢫࢫ 17
  .275-274،ࢫصࢫ2005،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫכردن،ࢫɸ3اɲيࢫحامدࢫدمور،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫطࢫ 18

 المنتج

 الوسيطࢫ

 المسْڈلكࢫ
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  : عناصرࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫ- 3- 4- 1

ʏࢫوࢫۂʏڋʈشاطࢫال؅فوɴعمةࢫللȖشطةࢫالدɲࢫمنࢫعددࢫمنࢫالعناصرࢫأوࢫכʏڋʈجࢫال؅فوʈ19: يتألفࢫالمز  

  المزʈجࢫال؅فوʈڋʏ) 06- 01(الشɢلࢫ

  

  

  منࢫإعدادࢫالطالبة: المصدر

 :לعلان - 1

  :Ȗعرʈفࢫלعلان- 1- 1

ࢫوسائلࢫ ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالمسْڈلك ʄࢫإڲ ࢫالمعلومات ࢫلنقل ࢫوࢫغ؈فࢫܧݵصية ࢫغ؈فࢫمباشرة ࢫإتصال ࢫعملية ࢫלعلان ࢫيمثل ـــ

  .مملوكةࢫمقابلࢫأجرࢫمع؈نࢫمعࢫלفصاحࢫعنࢫɸوʈةࢫالمعلن

  20.التأث؈فࢫعڴʄࢫالمسْڈلك؈نࢫوࢫإقناعɺمࢫ٭ڈذهࢫالمعلوماتࢫوࢫدفعɺمࢫلاتخاذࢫقرارࢫالشراءـــࢫɸدفࢫלعلانࢫɸوࢫ

 :الɴشر - 2

وࢫخدماٮڈاࢫتولدࢫإيضاحࢫجيدࢫوࢫتɢونࢫصورةࢫذɸنيةࢫللمنظماتࢫلدىࢫاݍݨمɺور،ࢫࢫيمثلࢫدعايةࢫغ؈فࢫمباشرةࢫللمنظمة

  : وࢫيتم؈قࢫالɴشرࢫبوصفهࢫأداةࢫإتصالࢫبالعدبدࢫمنࢫاݍݵصائصࢫمٔڈا

ࢫ• ࢫالɴشرࢫوسيلة ࢫوࢫإن ࢫللمعلومات ࢫينظرون ࢫاݍݵدمية ࢫالمنظمة ࢫمع ࢫفالمتعامل؈ن ࢫاݍݨمɺور، ࢫمن ࢫعالية ࢫبثقة تتمتع

כخبارࢫالمɴشورةࢫبأٰڈاࢫعڴʄࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالمصداقيةࢫوࢫأٰڈاࢫحقائقࢫلاࢫتدخلࢫفٕڈاࢫالمنظمةࢫالمالية،ࢫوࢫإنماࢫيقومࢫ

  .سيلةࢫלعلاميةࢭʏࢫالغالبࢫبصياغْڈاࢫوࢫتنفيذɸاࢫالمحررࢫלعلاميࢫأوࢫالمحررࢫوࢫכخبارࢫࢭʏࢫالو 

                                                           
  .223حميدࢫالطاǿي،ࢫȊش؈فࢫالعلاق،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكرهࢫصࢫࢫ 19
  .306محمودࢫجاسمࢫالصمسدي،ࢫوࢫردينةࢫعثمان،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكره،ࢫصࢫࢫ 20

 تɴشيطࢫالمبيعاتࢫ

 العلاقاتࢫالعامة

 לعلانࢫ

 البيعࢫالܨݵظۜܣࢫ
 الɴشرࢫ

ʏڋʈجࢫال؅فوʈالمز 
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ࢫمنࢫ• ࢫوࢫأعمق
ً
ࢫكب؈فا

ً
ࢫأثرا ࢫي؅فك ࢫوࢫانه ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫممكن ࢫأك؄فࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫيصل ࢫبأنه ࢫלعلان ࢫالɴشرࢫيمتازࢫعن إن

  .לعلان

  : البيعࢫالܨݵظۜܣ - 3

ـــࢫيمثلࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫعمليةࢫטتصالࢫالܨݵظۜܣࢫوࢫالتفاوعۜܣࢫب؈نࢫرجلࢫالبيعࢫوࢫب؈نࢫالزȋونࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫالزȋائنࢫ

  21.إتمامࢫعمليةࢫالتعاملࢫالمرتقب؈نࢫمنࢫأجل

 :تروʈجࢫالمبيعات - 4

ࢫ ࢫللȘسوʈقـــ ࢫכمرʈكية ࢫغ؈فࢫالبيعࢫࢫ:اݍݨمعية ࢫȖسوʈقية ࢫأɲشطة ࢫمن ࢫيتɢون ࢫأسلوب ࢫبأنه ࢫالمبيعات ࢫتروʈج عرفت

الܨݵظۜܣࢫوࢫלعلانࢫأوࢫالɴشرࢫالۘܣࢫȖشملࢫالسلوكࢫالشراǿيࢫللمسْڈلكࢫوࢫترفعࢫمنࢫالكفايةࢫالتوزʉعيةࢫللسلعࢫوࢫ

ࢫالروت؈نࢫ ࢫعن ࢫتخرج ࢫالۘܣ ࢫالبيعية ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫوࢫغ؈فɸا ࢫɠالمعارض ࢫالمختلفة ࢫالعرض ࢫطرق ࢫوࢫتتضمن اݍݵدمات

  : ادي،ࢫوࢫɸذاࢫيدفعࢫب؅فوʈجࢫالمبيعاتࢫإڲʄࢫتحقيقࢫحملةࢫمنࢫכɸدافࢫوࢫۂʏالع

 .حثࢫالمسْڈلك؈نࢫوࢫȖܨݨيعɺمࢫوࢫتحف؈قɸمࢫعڴʄࢫالشراء -

 .المحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫاݍݰالي؈ن -

 .توجيهࢫرجالࢫالبيعࢫلزʈادةࢫمبيعاٮڈمࢫوࢫمساعدٮڈم -

 .استمالةࢫالسلوكࢫالشراǿيࢫالتجرʈۗܣࢫالمتكرر  -

 22.اݍݨɺودࢫالȘسوʈقيةȖعزʈزࢫלعلانࢫوࢫغ؈فهࢫمنࢫ -

 :العلاقاتࢫالعامة - 5

ࢫوࢫ ࢫللشركة ࢫجيدة ࢫذɸنية ࢫصورة ࢫلبناء ࢫللشركة ࢫاݍݨماɸ؈فࢫالمختلفة ࢫمع ࢫجيدة ࢫعلاقة ࢫبناء ʏࢫۂ ࢫالعامة العلاقات

ࢫإنجازࢫ ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫȖساɸم ࢫو ࢫالشركة ࢫلسمعة ࢫȖؠۜܣء ࢫالۘܣ ࢫלشاعات ࢫمختلف ࢫمعاݍݨة ࢫو التصدي

  :الɴشاطاتࢫالتالية

 .دمةالمساɸمةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵ -

 .التأث؈فࢫعڴʄࢫمجموعاتࢫمسْڈدفةࢫمنࢫالمسْڈلك؈ن  -

 .ʇشو٭ڈاࢫمشاɠلࢫعامةالدفاعࢫعنࢫالمنتجاتࢫوࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫ -

 23.بناءࢫصورةࢫجيدةࢫللشركةࢫبطرʈقةࢫتنعكسࢫȊشɢلࢫإيجاȌيࢫعڴʄࢫمنتجاٮڈا -

  

  

                                                           
  .302محمودࢫجاسمࢫالصميدي،ࢫوࢫردينةࢫعثمان،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكره،ࢫصࢫࢫ 21

ࢫتنميةࢫࢫ 22 ࢫمجلة ࢫللمستفيدين، ࢫالمعلومات ࢫخدمة ࢫȖسوʈق ʏࢫࢭ ʏڋʈࢫال؅فو ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫدور ࢫالملأࢫحسن، ࢫمحمود ࢫمحمد ࢫمراد، ࢫآل ࢫمحمد ࢫيوɲس، نبال

  . 43،ࢫصࢫ2009،ࢫɠليةࢫלدارةࢫوࢫטقتصاد،ࢫجامعةࢫالموصل،ࢫ94 الرافدين،ࢫالعدد
سايحࢫبوȋكر،ࢫدورࢫشبɢاتࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫࢭʏࢫتروʈجࢫالمبيعات،ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫلاستكمالࢫمتطلباتࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫشɺادةࢫماس؅فࢫأɠادي׿ܣ،ࢫقسمࢫࢫ 23

،ࢫتارʈخࢫ15،ࢫ14صࢫ.،ࢫص2016-2015علومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫورقلة،ࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈق،ࢫɠليةࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫوࢫالعلومࢫالتجارʈةࢫوࢫ

  .20:15ساعةࢫࢫ05/05/2021לطلاعࢫ
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  المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫلݏݵدماتࢫ) 07-01(الشɢلࢫ

  

  
  

ࢫاݍݵدمات،ط: المصدرࢫ ࢫȖسوʈق ࢫ،عودة ࢫحس؈ن ࢫسم؈ف ࢫاݍݰاج، ࢫتوفيق ʏشرࢫ1عڴɴࢫلل ࢫدارࢫכعصارࢫالعل׿ܣ ،

  79صࢫ2011والتوزʉع،

  

  

  

  

  

  

  المنتج الخدمي

produict 

 التسعير

price 

 التوزيع

parceling 

 الترويج

promotion 

 المزيج التسويقي التقليدي

 المزيج التسويقي للخدمات

 المزيج الموسع للخدمات

 الدليل المادي

Physical Evidence 

 

 الأفراد

people 

 العمليات

processes 



 الفصل الأول                                                    مدخل عام إلى تسويق الخدمات 
 

18 
 

  :المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالموسعࢫلݏݵدماتࢫ- ب

  .نتحدثࢫعنࢫقطاعࢫاݍݵدماتࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالتقليديࢫنضيفࢫثلاثةࢫعناصرࢫلɺذاࢫכخ؈فࢫماࢫدمناࢫ

ࢫلأ ا - 1 ࢫ :فراد ࢫࢫDavidsonيؤكد ʄࢫبأنࢫࢫ"عڴ ࢫɸوࢫלقرارࢫعلنا ࢫاݍݵدمة ࢫمؤسسات ࢫنجاح ࢫوراء ࢫالسرࢫالɢامن أن

العامل؈نࢫمنࢫذويࢫטتصالࢫالܨݵظۜܣࢫالمباشرࢫبالزȋائنࢫۂʏࢫاݍݨزءࢫכɸمࢫالذيࢫʇشɢلࢫعنصرࢫالناسࢫࢭʏࢫمؤسساتࢫ

 ".اݍݵدمةࢫ

ࢫوكفاءاتࢫ ࢫمɺارات ࢫɸوࢫمن ࢫكما ࢫاݍݵدمة ࢫوتقديم ࢫاسȘثمارࢫوإنتاج ʏࢫࢭ ࢫودورا ࢫكب؈فة ࢫأɸمية ࢫله ࢫاݍݵدمة فمقدم

وטل؅قامࢫبالوعودࢫوלيفاءࢫبمɺامɺاࢫࢫيجعلࢫالزȋونࢫأك؆فࢫرضاࢫأماࢫالزȋونࢫأيࢫالمستفيدࢫلاࢫيقلࢫأɸميةࢫعنࢫمقدمࢫ

طرʈقࢫטتصالࢫالمجاɲيࢫمنࢫالفمࢫإڲʄࢫࢫاݍݵدمةࢫوذلكࢫبإخبارࢫعددࢫمنࢫالزȋائنࢫالذينࢫلاࢫʇعرفونࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫعن

כذنࢫ،وɠلماࢫɠانتࢫالعلاقاتࢫتفاعليةࢫب؈نࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫومقدموࢫاݍݵدماتࢫלيجابيةࢫوطوʈلةࢫכمدࢫ

  .عڴʄࢫسمعةࢫالمؤسسةࢫوأرȋاحɺاࢫࢫإيجاباɠلماࢫأثرࢫ

ࢫ - 2 ࢫالمادي ࢫɠالم:الدليل ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫوالمساعدة ࢫالداعمة ࢫالمادية ࢫالمستلزمات ࢫجميع ࢫوכثاثࢫɸو باɲي

 .،المعداتࢫ،ࢫوכجɺزةࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوتحققࢫلɺاࢫالتم؈قࢫ

تمرࢫاݍݵدمةࢫعندࢫتقديمɺاࢫȊعدةࢫمراحلࢫوتمثلࢫالعملياتࢫوלجراءاتࢫوالسياساتࢫالمتبعةࢫمنࢫقبلࢫ:العملياتࢫ - 3

ࢫ ࢫتوفره ࢫالذي ࢫالɺائل ࢫالكم ࢫأيضا ࢫوتضم ࢫالزȋائن ʄࢫاڲ ࢫخدمة ࢫأفضل ࢫتقديم ࢫلضمان ࢫاݍݵدمات ɸذهࢫمؤسسات

 .المؤسساتࢫمنࢫالمعلوماتࢫوالمɺاراتࢫالۘܣࢫيمتلكɺاࢫمقدموࢫاݍݵدمةࢫ

  :مفاɸيمࢫعامةࢫحولࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫ:المبحثࢫالثاɲيࢫ

ࢫכساسيةࢫ ࢫالشروط ࢫأحد ࢫ،وإن ࢫכɸمية ࢫ،متفاوت ࢫواعدا ࢫاقتصاديا ࢫقطاعا ࢫاليوم ࢫالفندقية ࢫاݍݵدمات Ȗشɢل

لنجاحࢫأيࢫمنظمةࢫمق؅فنࢫبنجاحࢫدورࢫالȘسوʈقࢫفٕڈاࢫوخصوصاࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالذيࢫيقتغۜܣࢫبأنࢫيɢونࢫ

ࢫ ࢫالضيوف ࢫمع ࢫتماس ʄࢫعڴ ࢫɸم ࢫالذين ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ࢫ»السياح«ɠافة ࢫمن ࢫمعࢫمتيقن؈ن ࢫالتعامل كيفية

  .الضيوفࢫ،وكيفيةࢫجذ٭ڈمࢫوتقديمࢫالȘسɺيلاتࢫاللازمةࢫلذلكࢫ

  Ȗعرʈفࢫوأɸدافࢫ: المطلبࢫכول 

ࢫ ࢫعن ࢫعبارة ࢫبالمفɺومࢫالفندقة ࢫأو ࢫالمتجاɲسة ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫمزʈجا ࢫȖشɢل ࢫتجارʈة ࢫلمؤسسة ࢫسياحية صناعة

موعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫالكلاسيɢيࢫفإنࢫصناعةࢫالفندقةࢫعبارةࢫعنࢫمɴشاتࢫومؤسساتࢫسياحيةࢫالۘܣࢫتقدمࢫمج

  .يتمࢫمنࢫخلالɺاࢫعرضࢫغرفࢫومنازلࢫجاɸزةࢫوذلكࢫȊعقدࢫإيجارࢫلف؅فةࢫمؤقتةࢫ

  :Ȗعرʈفࢫالفندق

الفندقࢫأحدࢫمستلزماتࢫاݍݰضارةࢫاݍݰديثةࢫلذاࢫلاࢫيمكنࢫتصورࢫبلدࢫمتحضرࢫبدونࢫفنادقࢫ،ولʋسࢫɸناكࢫسياحةࢫ

ʏؠۜܣࢫࢭʋتنميةࢫالسياحة،فالسائحࢫيقغۜܣࢫࢫبدونࢫفنادقࢫولاࢫفنادقࢫبدونࢫسياحة،حيثࢫتلعبࢫالفنادقࢫالدورࢫالرئ

أطولࢫواك؄فࢫمدةࢫࢭʏࢫالفندقࢫمنࢫأيࢫمɢانࢫآخرࢫࢭʏࢫالبلدࢫالذيࢫيزورهࢫوɸوࢫטنطباعࢫכولࢫلهࢫ،ومنࢫثمࢫنقلࢫصورةࢫ

ࢫ ࢫࢫ  Bouche a Orielleعنه ʏࢫحواڲ ʄࢫاڲ ࢫيصل ࢫالفندق ʏࢫࢭ ࢫالسائح ࢫإنفاق ࢫأن ࢫمجموعࢫ%) 70-50(كما ʄࢫعڴ موزع

  24).تكميليةࢫأوࢫمساعدةלيواء،לطعام،الشراب،خدماتࢫ(اݍݵدماتࢫ

                                                           
   22،مرجعࢫسابقࢫص2002حس؈نࢫعط؈فࢫواخرون،ادارةࢫالمɴشاتࢫالسياحية،ࢫ 24
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ɠلمةࢫفندقࢫȖعادلࢫࢭʏࢫاللغةࢫ:ɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعارʈفࢫالۘܣࢫأعطيتࢫلفظࢫالفندقࢫنذكرࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالمثالࢫ

بمعۚܢࢫالمɢانࢫ «HOTEL»حسنࢫالضيافةࢫوالۘܣࢫاشتقتࢫمٔڈاࢫالɢلمةࢫالفرɲسيةࢫ» HOSPITALITY«اللاتيɴيةࢫɠلمةࢫ

  .المخصصࢫلإقامةࢫالضيوفࢫ

ࢫ ࢫࢫ WEBSTERعرف ࢫبأنه ࢫكب؈فࢫيوفرࢫ«الفندق ࢫأوࢫبʋت ࢫࢫלقامةبناية ࢫواݍݵدمات ࢫللمسافرʈنࢫوالطعام כخرى

  .25وךخرʈنࢫ

مبادئࢫ: وלقامةقانونࢫالسفرࢫ"الفندقࢫࢭʏࢫكتا٭ڈماࢫࢫJohn R.Goodain AND James M.Rovelstadعرفࢫɠلࢫمنࢫ

  27.الضيوفࢫمقابلࢫسعرࢫمع؈نࢫإڲʄوالطعامࢫࢫלقامةɠلࢫبنايةࢫتوفرࢫ: بأنه26 "اللوائحࢫوالقضايا

عبارةࢫعنࢫنزلࢫ":الفندقࢫالسياڌʏࢫبأنهࢫ1972عرفتࢫمجلةࢫالسياحةࢫالعرȋيةࢫࢭʏࢫعددɸاࢫالصادرࢫࢭʏࢫɠانونࢫכولࢫ

ࢫلأحɢامࢫالقانونࢫليجدࢫفيهࢫال؇قيلࢫالمأوىࢫوࢫالمأɠلࢫوࢫاݍݵدمةࢫلمدةࢫمعينةࢫلقاءࢫأجرࢫمعلوم
ً
  ."ʇعدࢫطبقا

نزلࢫ: الفندقࢫعڴʄࢫأنهࢫAssociation American Hôtel and hôtelتࢫعرفتࢫاݍݨمعيةࢫכمرʈكيةࢫللفنادقࢫوࢫالموتيلا 

ࢫلأحɢامࢫالقانونࢫليجدࢫال؇قيلࢫالمأوىࢫوࢫالمأɠلࢫوࢫخدماتࢫأخرىࢫلقاءࢫأجرࢫمعلوم
ً
   .أعدتࢫطبقا

المɢانࢫالذيࢫيتلقىࢫفيهࢫالمسافرࢫالمل؅قمࢫخدماتࢫ"فقدࢫعرفࢫالفندقࢫعڴʄࢫأنهࢫࢫBritish lowأماࢫالقانونࢫال؄فيطاɲيࢫ

  28"المأوىࢫوࢫالطعامࢫمقابلࢫسعرࢫمحددࢫقادرࢫعڴʄࢫدفعهࢫ

ࢫعامة ࢫبصفة ࢫوࢫ":الفندق ࢫوࢫالمأɠولات ࢫלيواء ࢫخدمات ࢫتقدم ࢫوࢫاجتماعية ࢫاقتصادية ࢫسمات ࢫذات ࢫإدارʈة منظمة

حددࢫل؇قيلࢫمع؈نࢫداخلࢫبناءࢫمصممࢫالمشروȋاتࢫوࢫال؅ففيهࢫࢭʏࢫإطارࢫالقوان؈نࢫالمحليةࢫوࢫالدوليةࢫوࢫذلكࢫلقاءࢫاجرࢫم

  29"لɺذاࢫالعرض

ࢫمنࢫ ࢫمحددة ࢫمجموعة ࢫتحقيق ࢫأجل ࢫمن ࢫللعمل ࢫمصمم ࢫإداري ࢫنظام ࢫبوصفه ࢫالفندق ʄࢫالنظرࢫإڲ ࢫيمكن كما

ʏلࢫالتاڲɢݰهࢫالش   :כɸدافࢫوࢫذلكࢫعڴʄࢫالنحوࢫالذيࢫيوܷ

  الفندقࢫكنظامࢫ) 08- 01(الشɢلࢫ

  

  

  

  

  

  التغذيةࢫالمرتدةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  15محمدࢫالص؈فࢭʏ،ࢫمرجعࢫسابقࢫص: المصدر

                                                                                                                                                                                     
  

   22،ص2007تخطيطࢫوتنظيمࢫالفنادق،:محمدࢫالصيفيࢫࢫ 25
26  Travel and lodging ljw principles,statutes,and cases 1980 

27
  10،ࢫصناعةࢫالفنادقࢫصࢫالمملكةࢫالعرȋيةࢫالسعودية،ࢫالمؤسسةࢫالعامةࢫللتعليمࢫالفۚܣࢫوالتدرʈبࢫالم۶ܣ،ࢫטدارةࢫالعامةࢫللتصميمࢫوتطوʈرࢫالمناݠݮ،ࢫإدارةࢫالفندقيةࢫ 

28
  .09المملكةࢫالعرȋيةࢫالسعوديةࢫالمؤسسةࢫالعامةࢫللتعليمࢫالفۚܣࢫوࢫالتدرʈبࢫالم۶ܣ،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكره،ࢫصࢫࢫ 

29
  .18: ،ࢫص2007ماɸرࢫعبدࢫالعزʈزࢫتوفيق،ࢫعلمࢫإدارةࢫالفنادق،سلسلةࢫكتبࢫالفنادقࢫوࢫالسياحة،ࢫدارࢫزɸرانࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫכردنࢫࢫ 

  

  المدخلات

مواردࢫȊشرʈةࢫࢫومختلفࢫ

عمليةࢫالتحوʈلࢫלقامةࢫ

 ومستلزماٮڈاࢫ

  المخرجات

  خدماتࢫفندقيةࢫمتنوعة
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  :أȊعادࢫأخرىࢫلتعرʈفࢫالفندق

  :نختصرɸاࢫفيماࢫيڴʏبالإضافةࢫإڲʄࢫاعتبارࢫالفندقࢫكنظام،ࢫفɺناكࢫأȊعادࢫأخرىࢫلتعرʈفࢫالفندقࢫ

تندرجࢫالمنظماتࢫالفندقيةࢫتحتࢫمجالࢫטعمال،ࢫوࢫعليهࢫفࢼܣࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالرȋحࢫمنࢫࢫ:البعدࢫטقتصادي  - أ

 :خلالࢫالفعالياتࢫالتالية

Ȗعملࢫالمنظماتࢫالفندقيةࢫعڴʄࢫتحوʈلࢫالمواردࢫכدائيةࢫالفندقيةࢫإڲʄࢫمنتجاتࢫتامةࢫالصنعࢫباستخدامࢫ:الصناعةـــࢫ

  .خلالࢫاݍݨɺودࢫالȎشرʈةࢫوࢫالمعداتࢫوࢫךلاتɲشاطاتࢫتحوʈليةࢫمنࢫ

ࢫاݍݵدمة ࢫ: ـــ ࢫيتوفرࢫللمتلقي ࢫالذي ࢫالنفؠۜܣ ࢫלشباع ࢫباٰڈا ࢫتامةࢫ) الضيف(ʇع؄فࢫعلٕڈا ࢫمنتجات ࢫلاࢫيقدم وࢫالفندق

ࢫلهࢫصفاتࢫمعينةࢫ ࢫبأسلوب ࢫوࢫإنماࢫيقدمɺا ࢫفقط، ࢫخدمةࢫלقامةࢫذاٮڈاࢫوࢫجلࢫࢫ"اݍݵدمة"الصنع ɸذاࢫفضلاࢫعن

  .ɸذهࢫاݍݵدماتࢫلɺاࢫاجرࢫمحدد

ࢫ ࢫأيةࢫࢫ:التجارةـــ ࢫإدخال ࢫدون ࢫوࢫذلك ࢫبيعɺا ࢫإعادة ࢫȊغرض ࢫכصناف ࢫمن ࢫالعديد ࢫȊشراء ࢫالفندقية ࢫالمنظمات تقوم

  .إݍݸ...ɲشاطاتࢫتحوʈليةࢫعلٕڈاࢫسوىࢫتجزئْڈا،ࢫمثالࢫعڴʄࢫذلكࢫالمشروȋاتࢫالغازʈةࢫ

يمثلࢫالفندقࢫوحدةࢫاجتماعيةࢫتȘبلورࢫفٕڈاࢫمجموعةࢫمنࢫالتفاعلاتࢫب؈نࢫأفرادࢫɸذهࢫالوحدةࢫࢫ:البعدࢫטجتماڤʏ  - ب

وࢫمنࢫثمࢫتحتاجࢫإڲʄࢫלرشادࢫوࢫالضبطࢫوࢫלحɢام،ࢫحۘܢࢫيتمࢫضبطࢫوࢫتوجيهࢫعملياتࢫالتفاعلࢫטجتماعيةࢫالۘܣࢫ

 .عامةتحدثࢫب؈نࢫالضيوفࢫمنࢫجɺةࢫوࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫمنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫوࢫذلكࢫلمعرفةࢫوحدةࢫالعلاقاتࢫال

ࢫالقانوɲي  - ج ࢫمنࢫࢫ:البعد ࢫفعالياٮڈا ࢫممارسة ࢫوࢫكيفية ࢫالفندقية، ࢫالمنظمة ࢫإɲشاء ࢫكيفية ࢫوࢫاللوائح ࢫالقانون يحدد

 30 .حيثࢫال؅فاخيصࢫوࢫכسعار،ࢫوࢫالعلاقاتࢫمعࢫالضيوف،ࢫوࢫالمخالفاتࢫלدارʈة

  : أɸدافࢫالفنادق

قناعةࢫوࢫرضاࢫالضيف،ࢫوࢫلاࢫيمكنࢫࢫإنࢫالɺدفࢫטس؅فاتيڋʏࢫلايࢫإدارةࢫفندقيةࢫɸوࢫتطوʈرࢫاݍݵدمةࢫوࢫزʈادةࢫمستوى 

ࢫأيديࢫعاملةࢫمؤɸلةࢫوࢫمدرȋةࢫوࢫتطوʈرɸاࢫبماࢫيتفقࢫمعࢫ ʄدافࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫاݍݰصولࢫعڴɸذهࢫכɸتحقيقࢫمثلࢫ

  .التطوراتࢫاݍݰاصلةࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫاݍݵارجية،ࢫفنجاحࢫالفندقࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫالطاقاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫالفنيةࢫوࢫלدارʈة

تعددةࢫوࢫمتنوعةࢫتختلفࢫمنࢫفندقࢫلآخرࢫحسبࢫنوعهࢫوࢫشɢله،ࢫغ؈فࢫفالأɸدافࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫالفنادقࢫلتحقيقɺاࢫم

  ɸ :31ناكࢫأɸدافࢫمش؅فكةࢫȖسڥʄࢫلتحقيقɺاࢫمقابلࢫأجرࢫمحددࢫمٔڈاࢫأن

 : أɸدافࢫأܵݰابࢫالفنادق - 1

  .ـــࢫتحقيقࢫأك؄فࢫعائدࢫممكنࢫلرأسࢫالمالࢫالمسȘثمرࢫࢭʏࢫالفندق

  .ـــࢫبقاءࢫوࢫنموࢫالفندق

  .الكفاءةࢫלنتاجيةࢫللفندقـــࢫرفعࢫكفاءةࢫלدارةࢫوࢫالتنظيميةࢫوࢫزʈادةࢫ

  .ـــࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫاݍݨيدةࢫللفندق

  .ـــࢫتام؈نࢫالولاءࢫالدائمࢫللأفرادࢫاتجاهࢫالفندق

 :أɸدافࢫالعمل - 2

  .ـــࢫضمانࢫتوف؈فࢫاݍݵدماتࢫبالأسعارࢫالۘܣࢫتȘناسبࢫمعࢫقدرٮڈمࢫالشرائيةࢫȊشɢلࢫمستمر

                                                           
30 Jean , Pierre Lozato. Giotart. Michel beffet , Management du tourisme, édition PEAR Son éducation, 2émé 
édition :paris, France 2006, P : 55. 

  .16،ࢫصࢫ2008محمدࢫمصطفىࢫسليمان،ࢫحوكمةࢫالشرɠاتࢫوࢫدورࢫاعضاءࢫمجالسࢫלدارةࢫوࢫالمديرʈنࢫالتنفيذي؈ن،ࢫالدارࢫاݍݨامعية،ࢫטسكندرʈة،ࢫࢫ 31
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  .ـــࢫטستمرارࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫذاتࢫاݍݨودةࢫالعالية

 : أɸدافࢫالعامل؈ن - 3

  .ـــࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫɠافةࢫالضماناتࢫالمتعلقةࢫباسقرارɸمࢫوࢫاستمرارɸمࢫࢭʏࢫالعمل

  .ـــࢫتوف؈فࢫوࢫترجمةࢫɠافةࢫالضماناتࢫטجتماعيةࢫوࢫטسȘشفائيةࢫللفردࢫالعامل

  .ـــࢫتحقيقࢫوࢫإشباعࢫحاجاٮڈمࢫوࢫرغباٮڈم،ࢫنظامࢫاݍݰوافزࢫلɺم

 :أɸدافࢫالموردينࢫأوࢫالمساɸم؈ن - 4

  .عڴʄࢫرȋحࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫכموالࢫوࢫالمواردࢫالȎشرʈةــــࢫاݍݰصولࢫ

  .ـــࢫضمانࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوࢫالسلعࢫللضيوف

 :أɸدافࢫالمجتمع - 5

  .ـــࢫزʈادةࢫالدخلࢫالقومي

  .ـــࢫتحس؈نࢫالمستوىࢫالمعʋآۜܣࢫوࢫرفاهࢫالمواطن

  .معاي؈فࢫتصɴيفࢫالفنادق: المطلبࢫالثاɲي

ࢫ ࢫمع؈ن ࢫتقييم ࢫلɺا ࢫمجموعة ࢫضمن ࢫوضعɺا ࢫالفنادق ࢫتصɴيف ࢫعنࢫʇعۚܣ ࢫوࢫتختلف ࢫأوࢫبالنجوم ࢫبالدرجات سواء

  .المؤسساتࢫاࢫأخرىࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫوࢫبالتاڲʏࢫכسعار

 ت: تصɴيفࢫالفنادقࢫحسبࢫالمشرعࢫاݍݨزائري  - 1

 : السابقࢫالذكرࢫالفنادقࢫإڲʄࢫخمسࢫأصنافࢫ158- 19ترتبࢫالمادةࢫالراȊعةࢫمنࢫالمرسومࢫرقمࢫ

  .ـــࢫכولࢫمنࢫخمسࢫنجوم

  .ـــࢫالثاɲيࢫمنࢫأرȌعࢫنجوم

  .منࢫثلاثࢫنجومࢫـــࢫالثالث

  .ـــࢫالراȊعࢫمنࢫنجمت؈ن

  .ـــࢫاݍݵامسࢫوࢫכخ؈فࢫمنࢫنجمةࢫواحدة

ࢫأوࢫال ࢫالسياحية ࢫالمركبات ࢫالمرسوم ࢫنفس ࢫمن ࢫالمادة ࢫنفس ࢫترتب ࢫأوࢫفيما ࢫالفنادق ࢫشقق ࢫوࢫكذا ࢫوࢫالعطل قرى

  :לقاماتࢫالفندقيةࢫوࢫال؇قلࢫوࢫالمخيماتࢫالسياحيةࢫإڲʄࢫثلاثةࢫأصناف

  .ـــࢫכولࢫمنࢫثلاثࢫنجوم

  .الثاɲيࢫمنࢫنجمت؈نࢫاثن؈نـــࢫ

  .منࢫنجمةࢫواحدةࢫכخ؈ف ـــࢫالثالثࢫوࢫ

وࢫيقومࢫالواڲʏࢫالمختصࢫإقليمياࢫبناءاࢫعڴʄࢫاق؅فاحࢫمنࢫالمديرࢫالولاǿيࢫالمɢلفࢫبالسياحةࢫبȘسليمࢫرخصࢫاستغلالࢫ

ࢫذويࢫ ࢫيمكن ࢫالمالك ࢫوفاة ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫغ؈فࢫأنه ࢫملكيْڈا، ࢫأوࢫنقل ࢫللتنازل ࢫغ؈فࢫقابلة ࢫȖعد ࢫالۘܣ ࢫالفندقية المؤسسات

  .اݍݰقوقࢫטستمرارࢫࢭʏࢫاستغلالࢫالمؤسسةࢫالفندقية
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2 - ʏيفࢫالدوڲɴيفࢫالفنادقࢫحسبࢫالتصɴتص : 

تقسمࢫالفنادقࢫعادةࢫإڲʄࢫأصنافࢫحسبࢫدرجةࢫاݍݨودةࢫوࢫمستوىࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫوࢫيختلفࢫذلكࢫمنࢫدولةࢫ

  :إڲʄࢫأخرى،ࢫحيثࢫنجدࢫالتصɴيفاتࢫالتالية

  .احدةࢫحۘܢࢫسبعةࢫنجومـــࢫالتصɴيفࢫوفقࢫعددࢫالنجومࢫوࢫيتدرجࢫمنࢫنجمةࢫو 

ࢫمنࢫالدرجةࢫ
ً
  .EإڲʄࢫالدرجةࢫࢫAـــࢫالتصɴيفࢫحسبࢫاݍݰروفࢫوࢫذلكࢫبدءا

ࢫمنࢫالدرجةࢫالراȊعةࢫوࢫحۘܢࢫالدرجةࢫכوڲʄࢫوࢫȖعتمدࢫɸذهࢫالتصɴيفاتࢫعڴʄࢫمعاي؈فࢫ
ً
ـــࢫالتصɴيفࢫوفقࢫالدرجاتࢫبدءا

  :موضوعيةࢫ

  .ـــࢫمساحةࢫالغرف

  .ـــࢫوجودࢫالتلفاز

  .طابقࢫأوࢫداخلࢫالغرفةࢫنفسɺاـــࢫتوفرࢫدورةࢫالمياهࢫحسبࢫɠلࢫ

  .إݍݸ... ـــࢫتوفرࢫخدمةࢫטتصالࢫوࢫטن؅فنتࢫ

ࢫنوعيةࢫ ࢫتطورات ࢫالفندقية ࢫاݍݵدمات ࢫشɺدت ࢫفقد ،ʏࢫاݍݰاڲ ࢫالقرن ࢫخلال ࢫالعالمية ࢫالسياحة ࢫحركة ࢫارتفاع وࢫمع

ࢫالصغ؈فة،ࢫخاصة ࢫالفندقية ࢫالمؤسسات ࢫعمليةࢫلدى ࢫȖسɺيل ࢫȊغرض ࢫالتصɴيف ࢫأنظمة ࢫتكييف ࢫذلك ࢫعن وࢫنتج

ࢫب ࢫ٭ڈاࢫالمقارنة ࢫوࢫالمعمول ࢫنجوم ࢫخمس ࢫوࢫحۘܢ ࢫواحدة ࢫنجمة ࢫمن ࢫالنج׿ܣ ࢫالتصɴيف ࢫبالاعتماد ࢫالمɴشآت، ࢫɸذه ؈ن

 
ً
  . عالميا

  :والشɢلࢫالتاڲʏࢫيݏݵصࢫأɸمࢫالمعاي؈ف

  معاي؈فࢫتصɴيفࢫالفنادق) 09- 01(الشɢلࢫ

   

  
  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫ: المصدر

  

 معاي؈فࢫتصɴيفࢫالفنادق

 منࢫحيثࢫالنجومࢫ منࢫحيثࢫاݍݵدماتࢫ منࢫحيثࢫالموقعࢫ منࢫحيثࢫالملكيةࢫ

 فنادق القطاع الخاص  -1
الشركات والسلاسل  -2

 .الفندقية
 .فنادق مختلطة -3
 .فنادق حكومية -4

 .فنادق مراكز المدن  -1
 .فنادق الضواحي -2
 .فنادق المطارات -3
 .فنادق العبور -4
 .المنتجعات -5
 فنادق السواحل -6

 .الفنادق التجارية -1
 فنادق العبور والمنتجعات -2
 .فنادق الإقامة الدائمة -3
 .بيوت الشباب -4
 فنادق المغامرة -5

 .فنادق ذات خمسة نجوم  -1
 .فنادق ذات أربعة نجوم -2
 .فنادق ذات ثلاثة نجوم -3
 .فنادق ذات نجمتين -4
 .فنادق ذات نجمة واحدة -5
 فنادق ليس لها أي نجمة -6
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  :تصɴيفࢫالفنادقࢫمنࢫحيثࢫالملكيةࢫ-1- 2

ࢫخاص  - أ ࢫوتɴشرࢫ: قطاع ࢫالمسȘثمرࢫفٕڈا، ࢫالمال ࢫراس ࢫتɢون ࢫوعادة ࢫواحد ࢫܧݵص ࢫيمتلكɺا ࢫالۘܣ ࢫالفنادق ʏوۂ

 32.الصغ؈فةɸذهࢫالفنادقࢫࢭʏࢫأك؆فࢫمدنࢫالعالمࢫوخاصةࢫࢭʏࢫالمدنࢫ

ࢫالفندقية  - ب ࢫوالسلاسل ࢫتحتࢫ: الشرɠات ࢫȖعمل ࢫالعالم ࢫدول ࢫمن ࢫمجموعة ʏشرࢫࢭȘࢫتن ࢫفنادق ࢫمجموعة ʏۂ

وتتقاعۜܢࢫ) الشركةࢫכم(إسمࢫواحدࢫيجريࢫȖشغيلɺاࢫوإدارٮڈاࢫوفقاࢫلتوجٕڈاتࢫלدارةࢫالمركزʈةࢫللسلسلةࢫالفندقيةࢫ

 .לسمࢫالتجاري ࢫاستخداممقابلࢫלدارةࢫالمركزʈةࢫمنࢫɸذهࢫالفنادقࢫرسوماࢫمقررةࢫأوࢫɲسبةࢫمنࢫכرȋاحࢫ

ࢫإدارةࢫ ࢫمعناɸا ࢫالفندقية ࢫوالسلسلة ࢫالفنادق ࢫصناعة ʏࢫࢭ ࢫجيدا ࢫلʋس ࢫالفندقية ࢫالسلاسل ࢫعمل ࢫان ࢫالقول يمكن

ࢫ ࢫسلسلة ʏࢫۂ ࢫبالنموࢫȊسرعة ࢫبدأت ࢫالۘܣ ࢫالسلاسل ࢫأول ࢫإن ࢫواحدة، ࢫشركة ࢫمن ࢫفنادق ࢫقامࢫࢫ"jtlerst"عدة والذي

  ."Hilton"إڲʄࢫ1954،ࢫوࢫقامࢫبȎيعࢫالفنادقࢫعامࢫ1901بȎناءࢫمجموعةࢫمنࢫالفنادقࢫوࢫذلكࢫعامࢫ

  .الۘܣࢫقامتࢫبرȋطࢫجميعࢫفنادقɺاࢫعنࢫطرʈقࢫشبكةࢫعالميةࢫ"Sheraton"سلسلةࢫالش؈فاتونࢫ

ࢫ ࢫعام ʏࢫصناعةࢫ1980وࢫࢭ ʏرࢫࢭʈࢫوࢫالتطو ࢫللإبداع ࢫشركة ࢫأفضل ࢫجائزة ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫالسلسلة ࢫɸذه ࢫاستطاعت

ࢫ ࢫوࢫمؤسسة ࢫالعالمية ࢫࢫ"Holidayinn"الفنادق ʏࢫࢭ ࢫتأسست ࢫاس؅فاتيجيةࢫ1981الۘܣ ࢫالفنادق ࢫɸذه ࢫاتبعت ࢫحيث ،

ࢫرجالࢫ ࢫمن ࢫالمسافرʈن ࢫوࢫرغبات ࢫاحتياجات ࢫتلۗܣ ࢫɠي ࢫواسعة ࢫسوقية ࢫقطاعات ࢫلمقابلة ࢫالموجɺة ࢫالمحددة اݍݵدمة

ࢫتقدي ࢫمن ࢫالفندقية ࢫالسلاسل ࢫɸذه ࢫاستطاعت ࢫوࢫال؅ففيه، ࢫالȘسلية ࢫوࢫخدمات ࢫلتطوʈرࢫכعمال ࢫراقية ࢫخدمات م

  .كماࢫأسɺمتࢫࢭʏࢫتطورࢫصناعةࢫالفنادقࢫالعالميةࢫ33 ;المنتجاتࢫللقطاعاتࢫالسوقية

  .مزاياࢫوࢫسلبياتࢫالسلاسلࢫالفندقية) 01- 01(اݍݨدولࢫرقمࢫ

  السلبيات  المزايا

استخدامࢫاسمࢫمشɺورࢫوࢫمعروفࢫعڴʄࢫمستوىࢫعال׿ܣࢫ

.  

  .دفعࢫمبالغࢫماليةࢫمقابلࢫالعملࢫباسمࢫالسلسلة

عدمࢫالمرونةࢫالɢافيةࢫࢭʏࢫטستجابةࢫللتغ؈فاتࢫࢭʏࢫ  .כمنࢫالوظيفيࢫللعامل؈نتوفرࢫ

  ).سȎبࢫضرورةࢫاسȘشارةࢫלدارةࢫالمركزʈة(السوقࢫ

  .عدمࢫتɢوʈنࢫصورةࢫذɸنيةࢫعمليةࢫحولࢫالفندق  .استخدامࢫنظمࢫاݍݱݨزࢫالدولية

  .تحس؈نࢫعرضࢫاݍݵدماتࢫالفندقية

عصامࢫحسنࢫالسعيدي،ࢫإدارةࢫالمنظماتࢫالفندقية،ࢫدارࢫالرايةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫכردنࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ: صدرالم

  . 26-25ص،ࢫ.،ࢫص2008

وࢫۂʏࢫالفنادقࢫالۘܣࢫتɢونࢫملكيْڈاࢫمش؅فكةࢫب؈نࢫالدولةࢫوࢫالقطاعࢫاݍݵاص،ࢫأوࢫب؈نࢫالدولةࢫوࢫ: فنادقࢫمختلطة  - ح

  .الشرɠاتࢫכجنȎية

                                                           
  01،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫص2007ماɸرࢫعبدࢫالعزʈزࢫتوفيق،ࢫعلمࢫإدارةࢫالفنادق،ࢫࢫ 32
  .25،26: ص.ص. 2008عصامࢫحسنࢫالسعيدي،ࢫإدارةࢫالمنظماتࢫالفندقية،ࢫدارࢫالرايةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫࢫ 33
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ܣࢫتɢونࢫملكيْڈاࢫتاȊعةࢫللدولةࢫمثلࢫدورࢫטس؅فاحةࢫالمتوفرةࢫلدىࢫȊعضࢫۂʏࢫالفنادقࢫالۘ:  فنادقࢫحɢومية  -  خ

  34.الوزارات،ࢫأوࢫࢭʏࢫȊعضࢫכحيانࢫتقدمࢫɸذهࢫالفنادقࢫخدماٮڈاࢫإڲʄࢫعامةࢫالناس

تؤثرࢫعڴʄࢫتفضيلࢫالسائحࢫلفندقࢫما،ࢫوࢫإنماࢫʇستفادࢫمنࢫɸذاࢫالتقسيمࢫࢫالملكيةࢫلا إنࢫتقسيمࢫالفنادقࢫمنࢫحيثࢫ

  35.الطالبࢫأوࢫالباحثࢫࢭʏࢫمادةࢫإدارةࢫالفنادق

  :تصɴيفࢫالفنادقࢫمنࢫحيثࢫالموقع 2- 2

ࢫمراكزࢫالمدن  - أ ࢫࢫ:فنادق ࢫدرجاٮڈا ࢫوࢫت؅فاوح ࢫالمدينة، ࢫحدود ࢫداخل ࢫتقع ࢫالۘܣ ࢫالفنادق ʏࢫوࢫۂʄࢫإڲ ࢫالممتازة من

 .غرفةࢫوࢫملكيْڈاࢫمتفاوتةࢫماࢫب؈نࢫأɸليةࢫوࢫشرɠاتࢫمختلطةࢫ3000غرفةࢫإڲʄࢫࢫ50فت؅فاوحࢫب؈نࢫالثالثة،ࢫأماࢫأݯݨامɺاࢫ

ࢫالضواڌʏ   - ب ࢫ: فنادق ࢫتɢلفة ࢫلارتفاع
ً
ࢫإڲʄࢫࢫכراعۜܣنظرا ࢫفنادقɺا ࢫإقامة ʄࢫعڴ ࢫالشرɠات ࢫȊعض ࢫتݏݨأ فقد

 .غرفةࢫ500إڲʄࢫࢫ250ضواڌʏࢫالمدينةࢫوࢫعادةࢫماࢫتتɢونࢫɸذهࢫالفنادقࢫمنࢫ

ݍݵدمةࢫالمسافرʈنࢫبالطائراتࢫوࢫالمسافرࢫالعابرࢫالذيࢫيضطرࢫلسȎبࢫࢫأصلتمࢫإɲشاءɸاࢫ: فنادقࢫالمطارات  - ت

منࢫכسبابࢫإڲʄࢫالتوقفࢫعنࢫمواصلةࢫرحلته،ࢫوࢫقدࢫأصبحتࢫɸذهࢫالفنادقࢫمنافسةࢫلفنادقࢫمراكزࢫالمدن،ࢫحيثࢫ

 .يفضلɺاࢫال؇قيلࢫمنࢫأجلࢫלقامةࢫلف؅فةࢫقص؈فة

ࢫالعبور   - ث ࢫ: فنادق ࢫبفنادق ࢫȖس׿ܢ ࢫالطرʈقࢫࢫوࢫɸو ࢫ"الموتيل"أوࢫما ʄࢫعڴ ࢫالسفرࢫȊسياراٮڈم ࢫلسكن ࢫمعد مبۚܢ

ࢫمتجاورةࢫأمامࢫɠلࢫمٔڈاࢫمɢانࢫمخصصࢫ
ً
السرʉع،ࢫوࢫيقامࢫعادةࢫمنࢫدورࢫواحدࢫأوࢫدورʈنࢫعڴʄࢫכك؆فࢫوࢫيضمࢫغرفا

 .لوقوفࢫسيارةࢫالمسافرࢫوࢫت؅فاوحࢫمدةࢫלقامةࢫࢭʏࢫالموتيلاتࢫمنࢫعدةࢫساعاتࢫإڲʄࢫيومࢫواحد

 :لۘܣࢫتبۚܢࢫعادةࢫعڴʄࢫشواطئࢫالبحارࢫالدافئةࢫوࢫۂʏࢫتتم؈قࢫبماࢫيڴʏوࢫۂʏࢫتلكࢫכماكنࢫأوࢫالقرىࢫاࢫ:المنتجعات  - ج

  .عڴʄࢫɲشاطاتࢫرʈاضيةࢫترفٕڈيةࢫمتطورةࢫاشتمالɺاـــࢫ

  .ـــࢫتؤجرࢫشالٕڈاٮڈاࢫبالأسبوعࢫأوࢫبمضاعفاتهࢫعڴʄࢫأساسࢫسعرࢫشاملࢫموحدࢫʇغطيࢫלقامةࢫوࢫالطعامࢫوࢫال؅ففيه

    36.غرفةࢫ1000إڲʄࢫࢫ500ت؅فاوحࢫماࢫب؈نࢫࢫةטسȘيعابيـــࢫقوٮڈاࢫ

وۂʏࢫالفنادقࢫالۘܣࢫتتم؈قࢫبإقامْڈاࢫبالقربࢫمنࢫالسواحلࢫالمɺمةࢫبالعالمࢫوت؅فاوحࢫدرجاٮڈاࢫ: فنادقࢫالسواحل  - د

منࢫالممتازةࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫدرجات،ࢫوȖشملࢫعڴʄࢫɠافةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيطلّڈاࢫالضيفࢫمنࢫحيثࢫإدارٮڈا،ࢫوۂʏࢫلاࢫتختلفࢫ

أܵݰابࢫɸذهࢫالفنادقࢫرفعࢫכسعارࢫࢭʏࢫموسمࢫالذروةࢫوخفضɺاࢫࢭʏࢫموسمࢫالكساد،ࢫࢫعنࢫالفنادقࢫכخرىࢫوʈحاول 

ࢫسواحلࢫميامي،ࢫلوسࢫ ʏرࢫفنادقࢫالسواحلࢫࢭɺࢫف؅فةࢫالكسادࢫمنࢫأش ࢫللسياحࢫخلال ࢫوثمينة ࢫجوائزࢫرمزʈة وتقديم

 .ࢭʏࢫال؄فازʈلࢫوفرɲساࢫ"ɠونوɠايانا"أنجلسࢫوسواحلࢫ

  :تصɴيفࢫالفنادقࢫمنࢫحيثࢫاݍݵدماتࢫ3- 2

ࢫ  - أ ࢫ: التجارʈةالفنادق ʏࢫحواڲ ࢫטمرʈكية ࢫالمتحدة ࢫالولايات ʏࢫࢭ ࢫالتجارʈة ࢫالفنادق ࢫɲسبة منࢫ% Ȗ75شɢل

ࢫوالدائم؈نࢫ ࢫالمؤقت؈ن ࢫטعمال ࢫرجال ʄࢫعڴ ࢫرئʋسية ࢫلعبورة ࢫالفنادق ࢫوتركزࢫɸذه ࢫɸناك، ࢫالموجودة ࢫالفنادق مجموع

ࢫ ࢫȊعض ࢫادخلت ࢫايضا، ࢫالسياح ʄࢫعڴ ࢫاɸتمامɺا ࢫمن ࢫجزء ࢫوتخفيض ࢫوالولائم ࢫالمؤتمرات ࢫسياحة ʄالفنادقࢫعڴ

التجارʈةࢫاݍݰديثةࢫحداࢫࢭʏࢫعالمࢫاݍݵدماتࢫاݍݨديدةࢫࢭʏࢫفنادقɺاࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫاݍݰاسبةࢫטلك؅فونية،ࢫحيثࢫʇستطيعࢫ

                                                           
  .25،ࢫمرجعࢫسابقࢫذكره،ࢫصࢫ2008عصامࢫحسنࢫالسعيدي،ࢫإدارةࢫالمنظماتࢫالفندقية،ࢫࢫ 34
  .20،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫ2007ماɸرࢫعبدࢫالعزʈزࢫتوفيق،ࢫعلمࢫإدارةࢫالفنادق،ࢫࢫ 35
  .20-19،ࢫمرجعࢫسابق،صࢫ2007محمدࢫالص؈فࢭʏ،ࢫتخطيطࢫوتنظيمࢫالفنادق،ࢫ 36
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ʇستعملࢫرموزࢫࢫوإنماشرابࢫبدونࢫمɢالمةࢫܧݵصࢫماࢫࢫأو أيࢫطعامࢫࢫأو خدمةࢫيرغّڈاࢫࢫأيةيحصلࢫعڴʄࢫࢫأنالضيفࢫ

 .معينةࢫتظɺرࢫعڴʄࢫالشاشةࢫالموجودةࢫࢭʏࢫغرفتهࢫࢫوأرقام

ࢫ  - ب ࢫوالمنتجعاتفنادق ࢫالموقع،ࢫࢫ:العبور ࢫحيث ࢫمن ࢫالفنادق ࢫتقسيم ʏࢫࢭ ࢫسابقا ࢫالمذɠورة ࢫالفنادق ࢫنفس ʏۂ

 .وذكرتࢫɸناࢫلتصɴيفɺاࢫحولࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺا

ࢫ  - ت ࢫأɲشأࢫ:الدائمةࢫלقامةفنادق ࢫࢫأصلت ࢫالمتحدة ࢫالولايات ʏكيةࢭʈغ؈فࢫعاداتࢫࢫכمرȖࢫ ࢫنȘيجة وتطورت

 تأوي السكنࢫبصورةࢫدائمةࢫࢭʏࢫالفنادق،ࢫوتɴشرࢫɸذهࢫالفنادقࢫࢭʏࢫالمراكزࢫوالمدنࢫالتجارʈةࢫوالصناعيةࢫالك؄فىࢫوۂʏࢫ

% 90قلائلࢫمعࢫعائلاٮڈم،حيثࢫࢫכفراديقيمونࢫمعࢫࢫأو  أسرɸمالذينࢫʇعملونࢫࢭʏࢫتلكࢫالمناطقࢫȊعيدينࢫعنࢫࢫכفراد

 37.ةࢫالدائمةࢫالطوʈلةࢫت؅فاوحࢫماࢫب؈نࢫأسبوعࢫإڲʄࢫعدةࢫسنواتمنࢫغرفࢫɸذهࢫالفنادقࢫمخصصةࢫللإقام

تنȘشرࢫࢭʏࢫمعظمࢫدولࢫالعالمࢫلإقامةࢫوࢫإيواءࢫالشبابࢫمنࢫاݍݨɴس؈نࢫوࢫتخضعࢫلإشرافࢫوࢫࢫ:بيوتࢫالشباب  - ث

 : إدارةࢫوࢫرقابةࢫלتحادࢫالدوڲʏࢫݍݨمعياتࢫبيوتࢫالشبابࢫࢭʏࢫالدولࢫالمختلفةࢫوࢫتتم؈قࢫب

  .לمɢانياتࢫالمحدودةࢫللشبابرخصࢫأسعارɸاࢫالۘܣࢫتȘناسبࢫمعࢫ-

 .أܧݵاصࢫ8- 4ستعابيةࢫلɺاࢫحيثࢫيمكنࢫللغرفةࢫالواحدةࢫأنࢫȖستوعبࢫمنࢫك؄فࢫݯݨمࢫالطاقةࢫל -

ࢫبالديɢوراتࢫاݍݨميلةࢫوࢫاݍݵلابةࢫوࢫتɢونࢫدائماࢫفنادقࢫܷݵمةࢫجداࢫت؅فاوحࢫمنࢫࢫ:فنادقࢫالمغامرة  - ج
ً
تتم؈قࢫدائما

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالممتازة ࢫوࢫتمتازࢫɸذهࢫࢫ4الدرجة ࢫالمؤتمرات ࢫوࢫسياحة ࢫأنواعɺم ʄࢫعڴ ࢫالسياح ࢫالفنادق ࢫɸذه ࢫȖستقطب نجوم،

ʏذهࢫالفنادقࢫتقعࢫࢭɸرࢫɺࢫمنࢫأش لاسفيجاسࢫࢭʏࢫولايةࢫࢫالفنادقࢫبجودةࢫوࢫنوعيةࢫالمطاعمࢫوࢫالمسارحࢫالۘܣࢫتحوٱڈا،

 .ࢭʏࢫجزرࢫالɺاوايࢫࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫ"نيفادا"

تقامࢫبالقربࢫمنࢫالملاعبࢫالرʈاضيةࢫحيثࢫيقيمࢫ٭ڈاࢫالرʈاضيونࢫوࢫيراڤʄࢫࢭʏࢫتصميمɺاࢫࢫ:الفنادقࢫالرʈاضية  - ح

ࢫمعࢫࢫ"تجɺ؈قɸا" ࢫتȘناسب ࢫالۘܣ ࢫالوجبات ࢫفٕڈا ࢫوࢫتقدم ࢫالرʈاضيون ࢫʇستخدمɺا ࢫالۘܣ ࢫالرʈاضية ࢫأدوات ࢫوࢫا بالملاعب

حاجْڈمࢫإڲʄࢫأسلوبࢫغذاǿيࢫمع؈ن،ࢫɸذاࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫإمɢانيةࢫتقديمࢫالوجباتࢫالعاديةࢫلباࢮʏࢫال؇قلاءࢫالعادي؈ن،ࢫوࢫ

 38.ضࢫالدولࢫכوروȋيةࢫوࢫغ؈فɸاغالباࢫماࢫتوجدࢫɸذهࢫالفنادقࢫࢭʏࢫالمدنࢫالرʈاضيةࢫأوࢫالقرىࢫכولمبيةࢫكبع

وࢫۂʏࢫالفنادقࢫالۘܣࢫتɴشأࢫبجوارࢫمصادرࢫطبيعيةࢫللمياهࢫالمعدنيةࢫأوࢫالك؄فيȘيةࢫوࢫتزودࢫ: الفنادقࢫالعلاجية  -  خ

ࢫعلاجياࢫلعلاجࢫأمراضࢫمعينة
ً
 39.بالمعداتࢫوࢫالتجɺ؈قاتࢫالطبيةࢫالۘܣࢫتجعلࢫمنهࢫمركزا

ࢫالمتحركة  -  د ࢫ: الفنادق ࢫمɢان ʏࢫࢭ ࢫثابتة ࢫلʋست ࢫلأٰڈا ࢫكذلك ࢫثلاثةࢫسميت ʄࢫإڲ ࢫنقسمɺا ࢫأن ࢫوࢫɲستطيع واحد،

 :أنواع

يقصدࢫ٭ڈاࢫالسفنࢫالكب؈فةࢫالۘܣࢫتجوبࢫالبحارࢫوࢫالمحيطاتࢫوࢫتنقلࢫالمسافرʈنࢫمنࢫمدينةࢫإڲʄࢫ: الفنادقࢫالعائمة•

أخرىࢫأوࢫمنࢫدولةࢫإڲʄࢫأخرىࢫأوࢫمنࢫقارةࢫإڲʄࢫأخرى،ࢫوࢫتجɺزࢫɸذهࢫالسفنࢫبطاقةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيطلّڈاࢫالمسافر،ࢫوࢫ

 الۘܣࢫتبحرࢫمنࢫلوسࢫأنجلسࢫࢭʏࢫ"LOVE boat") قاربࢫاݍݰب(لۘܣࢫȖعت؄فࢫضمنࢫالعائمةࢫالسفينةࢫمنࢫأشɺرࢫالسفنࢫا

  . أيامࢫࢭʏࢫالبحرࢫ10أيمࢫإڲʄࢫࢫ3وࢫȖستغرقࢫرحلاٮڈاࢫمنࢫ"بنما"المتحدةࢫכمرʈكيةࢫإڲʄࢫالمكسيكࢫوࢫقناةࢫ الولايات

ࢫال؄فية• ࢫȊعضࢫ: الفنادق ࢫأن ࢫحيث ࢫالقطارات ʏࢫࢭ ࢫالمتواجدة ࢫوࢫالشقق ࢫالنمو ࢫغرف ʄࢫعڴ ࢫالȘسمية ࢫɸذه تطلق

القطاراتࢫتɢونࢫفٕڈاࢫالغرفࢫمنࢫכوڲʄࢫوࢫالثانية،ࢫإذࢫتحتويࢫعڴʄࢫɠافةࢫالȘسوʈاتࢫالۘܣࢫيحتاجɺاࢫالمسافرࢫمنࢫغرفࢫ

                                                           
  . 44-41،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫ2007ماɸرࢫعبدࢫالعزʈزࢫتوفيق،ࢫعلمࢫإدارةࢫالفنادق،ࢫࢫ 37
  .291-288،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫ2007أسسࢫعلميةࢫوࢫتجاربࢫعرȋية،ࢫ: ص؄فيࢫعبدࢫالسميع،ࢫالȘسوʈقࢫالسياڌʏࢫوࢫالفندࢮʏࢫ 38
  .23: ،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫص2007وࢫتنظيمࢫالفنادق،ࢫࢫمحمدࢫالص؈فࢭʏ،ࢫتخطيطࢫ 39
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منࢫالفنادقࢫࢭʏࢫࢫالنوم،ࢫحمامࢫوࢫتلفزʈونࢫوࢫمطبخࢫوࢫخدماتࢫالɺاتفࢫوࢫال؄فيد،ࢫنلاحظࢫتطورࢫوࢫتقدمࢫɸذاࢫالنوع

  .دولࢫأوروȋاࢫالغرȋية

يقصدࢫ٭ڈاࢫغرفࢫالنموࢫأوࢫالشققࢫالموجودةࢫعڴʄࢫم؅نࢫالطائراتࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالفنادقࢫقليلࢫ: الفنادقࢫالطائرة•

الۘܣࢫتقلعࢫࢫכمرʈكية )Régent Air(جداࢫࢭʏࢫالعالم،ࢫحيثࢫأنࢫشركةࢫاݍݵطوطࢫانتݤݨتࢫوࢫطورتࢫɸذهࢫالفكرةࢫوࢫۂʏࢫ

  40.ساعات6-5طائرٮڈاࢫمنࢫمدينةࢫنيوʈوركࢫإڲʄࢫمدينةࢫسانࢫفراɲسʋسɢوࢫوࢫȖستغرقࢫالرحلةࢫحواڲʏࢫ

  : تصɴيفࢫالفنادقࢫمنࢫحيثࢫالنجومࢫ4- 2

ɠلماࢫزادࢫعددࢫنجومࢫالفندقࢫɠلماࢫزادتࢫخدماتهࢫوࢫتوسعتࢫوࢫازدادتࢫأسعارهࢫوࢫالعكسࢫܵݰيح،ࢫحيثࢫظɺرࢫأولࢫ

وࢫقدࢫɠانࢫɸذاࢫࢫ"Tremant House"م،ࢫوࢫأطلقࢫعليهࢫ1829سنةࢫࢫ"بوسطن"فندقࢫمنࢫالدرجةࢫכوڲʄࢫࢭʏࢫمدينةࢫ

  41.الفندقࢫʇستحقࢫبɢلࢫجدارةࢫأنࢫيلقبࢫبآدمࢫوࢫحواءࢫلصناعةࢫالفندقࢫاݍݰديث

حيثࢫأنهࢫالفندقࢫالمختارࢫلكبارࢫࢫ"فندقࢫبرجࢫالعربࢫࢭʏࢫدȌي"وࢫمنࢫأبرزࢫالفنادقࢫالراقيةࢫࢭʏࢫالشرقࢫכوسطࢫɸوࢫ

 42.المشاɸ؈فࢫوࢫأثرʈاءࢫالعالم

ڈاࢫمنطقةࢫ منࢫإجماڲʏࢫالفنادقࢫوࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫࢭʏࢫ% 16،ࢫوࢫاحتضاٰڈاࢫلɺاࢫبɴسبةࢫإس؅فاتيجيةوࢫجنيفࢫɠوٰ

% 70منࢫمنتجعاٮڈاࢫإڲʄࢫغ؈فࢫذلكࢫوࢫ% 07منࢫمطاعمɺاࢫوࢫمقاɸٕڈاࢫوࢫ% 12منࢫالفنادقࢫالفخمةࢫوࢫ% 22سوʉسراࢫوࢫ

ࢫ ࢫعددɸم ࢫوࢫالبالغ ࢫسوʉسرا ʄࢫإڲ ࢫاݍݵليجي؈ن ࢫالسياح ʏࢫإجماڲ ࢫسا189.2من ࢫألف ࢫبزʈادة ʏࢫخليڋ ࢫعامࢫ% 28ئح عن

99.43  

  : تصنفࢫالفنادقࢫعڴʄࢫحسبࢫɸذاࢫالمعيارࢫإڲʄࢫستةࢫأنواععڴʄࢫالعمومࢫ

 .وࢫۂʏࢫأرࢮʄࢫأنواعࢫالفنادقࢫحيثࢫتقدمࢫخدماتࢫمتɢاملةࢫبأسعارࢫمرتفعةࢫ:الفنادقࢫذاتࢫخمسةࢫنجوم  - أ

 .تقدمࢫخدماتࢫمتɢاملةࢫأيضا،ࢫوࢫلكنࢫبمستوىࢫأقلࢫمنࢫفندقࢫخمسࢫنجومࢫ:الفنادقࢫذاتࢫأرȌعةࢫنجوم  - ب

وࢫۂʏࢫأقلࢫمنࢫفنادقࢫأرȌعةࢫنجومࢫوࢫلاࢫتتوفرࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫלضافيةࢫالموجودةࢫࢭʏࢫࢫ:فنادقࢫذاتࢫثلاثةࢫنجوم  - ت

 .المستوىࢫالسابق

ࢫلانخفاضࢫمستوىࢫࢫ:فنادقࢫذاتࢫنجمت؈ن  - ث
ً
تخدامࢫكماࢫأنࢫɸناكࢫشيوعࢫࢭʏࢫاسࢫכثاثوࢫۂʏࢫفنادقࢫشعبيةࢫنظرا

 .مناطقࢫعامةࢫكدوراتࢫالمياه

ࢫواحدة  - ج ࢫنجمة ࢫذات ࢫوࢫࢫ:فنادق ࢫغرفɺا ࢫعدد ࢫو ࢫݍݵدماٮڈا ࢫبالɴسبة ࢫذلك ࢫو ࢫالتواضع ࢫغاية ʏࢫࢭ ࢫفنادق ʏࢫۂ و

 44.أسعارɸا

  :بالإضافةࢫإڲʄࢫأنواعࢫالفنادقࢫالسابقةࢫالذكرࢫفɺناكࢫȊعضࢫوسائلࢫלقامةࢫوࢫغ؈فࢫالتقليدية

ࢫالسياحية  - أ ࢫ: القرى ࢫكث؈فࢫمنࢫכحيان ʏࢫࢭ ࢫعلٕڈا ࢫاليونان،ࢫيطلق ࢫبإسبانيا، ࢫبك؆فة ࢫوࢫانȘشرت ࢫלجازات قرى

 : عامࢫتقرʈباࢫوࢫتتم؈قࢫبࢫ40،ࢫفرɲسا،ࢫماࢫيقاربࢫمنࢫسوʉسرا

  .غرفةࢫأوࢫأك؆فࢫ600الۘܣࢫتصلࢫإڲʄࢫࢫةטسȘيعابيك؄فࢫݯݨمࢫالطاقةࢫ-

                                                           
  .52-49،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫ2007ماɸرࢫعبدࢫالعزʈزࢫتوفيق،ࢫعلمࢫإدارةࢫالفنادق،ࢫࢫ 40
  .09،ࢫصࢫ2008،ࢫ1،ࢫدارࢫالبدايةࢫناشرونࢫوࢫموزعون،ࢫכردن،ࢫط)نموࢫوࢫتطورࢫصناعةࢫالفنادقࢫࢭʏࢫإدارةࢫالفنادق(وليدࢫنافعࢫقمحية،ࢫלدارةࢫالفندقيةࢫࢫ 41

42 http:/ www.Sea7hTravel.com (2010/04) blog-post -26.html. 
  .105،ࢫصࢫ2001عاصمةࢫالمصارفࢫوࢫالدبلوماسية،ࢫمجلةࢫטقتصادࢫوࢫכعمال،ࢫعددࢫخاص،ࢫنʋسان،ࢫأفرʈلࢫ... إبراɸيمࢫمحمد،ࢫسوʉسراࢫ 43
  .21جعࢫسابق،ࢫصࢫ،ࢫمر 2007محمدࢫالص؈فࢭʏ،ࢫتخطيطࢫوࢫتنظيمࢫالفنادق،ࢫࢫ 44
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  ).الفنادق( כخرى  לقامةسرعةࢫإɲشاءࢫالقرىࢫالسياحيةࢫȊعكسࢫوسائلࢫ-

ࢫ ࢫالسياحية ࢫوࢫالقرى ࢫالمدن ࢫتجرȋة ࢫالعرȌي،ࢫأما ࢫأقطارࢫالمغرب ʏࢫࢭ ࢫالملموس ࢫتطورɸا ࢫنلاحظ ࢫالعرȌي ࢫالوطن ʏࢭ

ࢫالسنوات ࢫخلال ࢫالمغرب ࢫو ࢫتوɲس، ࢫظɺر ࢫاݍݨزائر، ࢫاݍݨزائر ࢫففي ࢫכخ؈فة، ࢫالمعروفࢫࢫالعشر ʏࢫالسياڌ לيواء

  45.بالمجمعاتࢫالسياحية

ࢫࢭʏࢫࢫ:المخيمات  - ب ࢫالمخيمات ࢫɸذه ࢫتقام ࢫحيث ࢫכخ؈فة ࢫسنة ࢫالعشرʈن ࢫمنذ ࢫכخ؈فة ࢫالف؅فة ʏࢫࢭ ࢫالنوع انȘشرࢫɸذا

المناطقࢫالܶݰراوʈةࢫوࢫاݍݨبليةࢫوࢫعڴʄࢫالشواطئࢫوࢫالسواحلࢫالبحرʈةࢫوࢫالٔڈرʈة،ࢫوࢫࢭʏࢫכماكنࢫالۘܣࢫتتمتعࢫبمصادرࢫ

ࢫوࢫالكɺرȋا ࢫɠالمياه ࢫعامة ࢫبمرافق ࢫوࢫتزود ࢫحديثة، ࢫوࢫحضارʈة ࢫطبيعية ࢫسياحية ࢫوࢫجذب ࢫالطبية ࢫوࢫاݍݵدمات ء

 46.الرʈاضيةࢫࢭʏࢫحالةࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫفإنࢫالسائحࢫيقومࢫبإعدادࢫالطعامࢫوࢫالشرابࢫبنفسه

לقامةࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫعناصرࢫࢫأماكنʇعدࢫمصطݏݳࢫال؇قلࢫالبيۖܣࢫمفɺوماࢫحديثاࢫلوصفࢫࢫ:الفنادقࢫالبيȁية  - ت

ࢫ ࢫوࢫيجب ࢫالطبيعة ࢫوࢫࢫتتلاءم أنݍݨذب ࢫالبناء ࢫطرʈقة ࢫحيث ࢫمن ࢫال؇قل ࢫوࢫכدواتࢫɸذه ࢫوࢫاݍݵدمات المواصفات

المستخدمةࢫفٕڈاࢫمعࢫالبʋئةࢫالطبيعيةࢫللمنطقة،ࢫوࢫʇعتمدࢫمفɺومࢫالفندقࢫالبيۖܣࢫالسياڌʏࢫبصورةࢫأساسيةࢫعڴʄࢫ

وࢫالبʋئةࢫالمحيطة،ࢫل؈قدادࢫالتعارفࢫبئڈم،ࢫوࢫمزاولةࢫࢭʏࢫالموقعࢫمنࢫȖسلقࢫتوف؈فࢫالظروفࢫالمثاليةࢫللتفاعلࢫب؈نࢫالزوارࢫ

 47.تخييم،ࢫلإيجادࢫتجرȋةࢫغنيةࢫلدىࢫالمقيمࢫذاتࢫرسالةࢫثقافيةࢫطبيعيةاݍݨبال،ࢫטستكشافࢫوࢫال

  .اݍݵدماتࢫوࢫاݍݨودةࢫالفندقية: المطلبࢫالثالث

 : Ȗعرʈفࢫاݍݵدماتࢫالفندقية - 1

ࢫوࢫ
ً
عمليةࢫمبادلةࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫالسياحيةࢫمنࢫموقعɺاࢫبقصدࢫتأم؈نࢫراحةࢫالسياحࢫوࢫالزائرʈنࢫللمؤسسةࢫأولا

ࢫ ࢫɸذه ࢫوࢫلاࢫȖعۚܣ ࢫثانيا ࢫتجرȋةࢫللبلد ࢫعن ࢫعبارة ࢫךخرࢫبل ࢫللطرف ࢫما ࢫءۜܣء ࢫملكية ࢫبنقل ࢫبȘبادل ࢫأوࢫتتعلق المبادلة

  .تبادليةࢫمؤقتةࢫʇعʋشɺاࢫالزȋونࢫأوࢫالسائحࢫأثناءࢫوجودهࢫࢭʏࢫالبلد

  .عمليةࢫالتفاعلࢫوࢫטتصالࢫالۘܣࢫيتعرضࢫلɺاࢫالسائحࢫأوࢫالزائرࢫمعࢫأفرادࢫالمؤسسةࢫالسياحية

ࢫالراح ࢫللضيوف ࢫتؤمن ࢫالۘܣ ࢫכعمال ࢫمن ࢫوࢫالسلعࢫمجموعة ࢫاݍݵدمات ࢫوࢫاسْڈلاك ࢫشراء ࢫعند ࢫوࢫالȘسɺيلات ة

  .الفندࢮʏࢫخلالࢫإقامْڈمࢫࢭʏࢫالفندق

  .عبارةࢫعنࢫכɲشطةࢫغ؈فࢫالملموسةࢫبقصدࢫإحداثࢫالتبادلࢫوࢫمصممةࢫلتقديمࢫإشباعࢫرغبةࢫوࢫحاجةࢫالضيف

ف،ࢫوࢫلʋستࢫغ؈فࢫالماديةࢫوࢫالۘܣࢫيمكنࢫتقديمɺاࢫȊشɢلࢫمنفصلࢫوࢫتوفرࢫלشباعࢫلرغباتࢫوࢫحاجاتࢫالضيو ࢫכɲشطة

  .بالضرورةࢫأنࢫترتبطࢫمعࢫبيعࢫمنتوجࢫآخرࢫوࢫعندࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫلاࢫيتطلبࢫتقديمࢫالملكية

ࢫوࢫالسلعࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫوࢫاسْڈلاك ࢫشراء ࢫعند ࢫوࢫالȘسɺيلات ࢫالراحة ࢫللضيوف ࢫتؤمن ࢫالۘܣ ࢫכعمال ࢫمن مجموعة

  .الفندفيةࢫخلالࢫإقامْڈمࢫࢭʏࢫالفندق

 : جودةࢫاݍݵدماتࢫالفندقية - 2

  :عامجودةࢫاݍݵدماتࢫȊشɢلࢫ 1- 2

  .اݍݨودةࢫلغةࢫأصلɺاࢫمنࢫاݍݨودࢫوࢫاݍݨيدࢫنقيضࢫالرديء-

                                                           
  .292-290،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫ2007أسسࢫعلميةࢫوࢫتجاربࢫعرȋيةࢫ: ص؄فيࢫعبدࢫالسميع،ࢫالȘسوسقࢫالسياڌʏࢫوࢫالفندࢮʏࢫ 45

46 Laurent Bottin, Nicol Js Peypock, Lngénierie du tourisme éditions de Boeck université. 1 édition, Paris, 2008, 
P : 46. 

  .99-97،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫ2009כسسࢫوࢫالمرتكزات،ࢫ: أكرمࢫعاطفࢫرواشدة،ࢫالسياحةࢫالبيȁيةࢫ 47
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ࢫ- ࢫاليونانية ࢫالɢلمة ࢫمن ࢫمشتقة ࢫɠلمة ʏࢫۂ ࢫاصطلاحا ࢫوࢫدرجةࢫࢫ "Qualites"اݍݨودة ࢫالآۜܣء ࢫطبيعة ࢫ٭ڈا وࢫيقصد

  .إصلاحه

ࢫتحديدࢫ- ʏࢫالنظرࢫࢭ ࢫوجɺات ࢫȖعددت ࢫإذ ࢫاݍݨودة، ࢫمفɺوم ࢫȖعرʈف ʄࢫإڲ ࢫوࢫالكتاب ࢫالباحث؈ن ࢫمن ࢫالعديد ࢫتطرق لقد

  :  السلعࢫوࢫاݍݵدماتࢫنذكرࢫمٔڈامفɺومࢫجودةࢫ

ࢫࢫ- 1 ࢫȊعمليةࢫࢫFoigenbaun 1991اعت؄فࢫ ࢫالمتعلقة ࢫوالسلع ࢫلݏݵدمات ࢫالɢلية ࢫوالمم؈قات ࢫالصفات ࢫاٰڈا ʄࢫعڴ اݍݨودة

  .الɺندسة،ࢫالتصنعࢫوالصيانة،ࢫبالاضافةࢫاڲʄࢫالȘسوʈقࢫوالۘܣࢫمنࢫشاٰڈاࢫتلبيةࢫتوقعاتࢫالزȋونࢫعندࢫاستعماله

اݍݨودةࢫباٰڈاࢫالمم؈قاتࢫوالصفاتࢫالمتɢاملةࢫݍݵدمةࢫاوࢫمنتوجࢫمحدد،ࢫوالۘܣࢫالمعɺدࢫال؄فيطاɲيࢫللمواصفاتࢫعرفࢫ- 2

  .لɺاࢫالقدرةࢫعڴʄࢫاشباعࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫالظاɸرةࢫوالضمنية

ࢫ- 3 ࢫمن ࢫɠل ࢫملائمْڈاࢫ) paride william 2006(وعرفɺا ࢫومدى ࢫللضيف ࢫالمقدمة ࢫلݏݵدمة ࢫالɢلية ࢫالمم؈قات ࢫاٰڈا ʄعڴ

  .واحتوا٬ڈاࢫلتوقعاته

جودةࢫاݍݵدماتࢫعبارةࢫعنࢫدرجةࢫالرضاࢫالمتحققࢫللزȋونࢫنȘيجةࢫ"  Ȗight & Lovelock 1999wrعرʈفࢫɠلࢫمنࢫ- 4

  ".تلبيةࢫرغباٮڈم،ࢫحاجاٮڈم،ࢫتوقعاٮڈم

ۂʏࢫالمم؈قاتࢫالɢليةࢫللسلعࢫواݍݵدماتࢫالمتعلقةࢫࢫأو الملائمةࢫللاستعمال،ࢫࢫأٰڈااݍݨودةࢫعڴʄࢫࢫ- Juran- لقدࢫعرفࢫࢫ- 5

ࢫوالصيانة، ࢫالتصɴيع ࢫوالɺندسة، ࢫتوقعاتࢫࢫالۘܣࢫبالȘسوʈق ࢫاستعمالɺا ࢫعند ࢫواݍݵدمات ࢫالسلع ࢫتلۗܣ ࢫخلالɺا من

  .الزȋون 

  .درجةࢫاوࢫمستوىࢫالتم؈قࢫ–اݍݨودةࢫࢫ–اوكسفوردࢫࢫ–قاموسࢫ- 6

ࢫللمواصفات- 7 ࢫالفرɲسية ࢫاݍݨمعية ࢫȖ - ANFOR- 48عرʈف ࢫالمنتوج ࢫالزȋائنࢫࢫأو قدرة ࢫحاجات ࢫتلبية ʄࢫعڴ اݍݵدمة

  ).الظاɸرةࢫاوࢫالمحتملة(

  .تقديمࢫماࢫيفوقࢫɸذهࢫالتوقعاتࢫأو توقعاتࢫالزȋائنࢫࢫوإشباعتلبيةࢫࢫبأٰڈااݍݨودةࢫࢫȖ-EVAVS -Lعرʈفࢫ- 8

اݍݨودةࢫمجموعࢫاݍݵصائصࢫالملموسةࢫوغ؈فࢫالملموسةࢫلݏݵدماتࢫوالمنتوجاتࢫالقادرةࢫعڴʄࢫࢫ Ȗ–Berry  –Lعرʈفࢫ- 9

حاجاتࢫورغباتࢫالمسْڈلك؈ن،ࢫاݍݰاليةࢫوالمستقبليةࢫبماࢫيتفقࢫمعࢫالتوقعاتࢫلتحقيقࢫالمستوىࢫالمطلوبࢫمنࢫࢫإشباع

  .الملائمةࢫכسعار ضا،ࢫوضمنࢫتɢلفةࢫالر 

ࢫ-10 ࢫࢫآخرونعرف ࢫاݍݵدمة ࢫحاجاٮڈمࢫࢫبأٰڈاجودة ࢫتلبية ࢫخلال ࢫمن ࢫللزȋائن ࢫاݍݵدمة ࢫتحققɺا ࢫالۘܣ ࢫالرضا درجة

  .ورغباٮڈمࢫوتوقعاٮڈم

  :جودةࢫاݍݵدماتࢫالفندقية- 2

ȊشɢلࢫࢫכعمالوالمقايʋسࢫالفاعلةࢫالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫيتمࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫمنظماتࢫࢫכساسيةاݍݨودةࢫمنࢫالرɠائزࢫȖعدࢫ

ࢫ ࢫمن ࢫȖعت؄فࢫاݍݨودة ࢫحيث ࢫخاص، ࢫȊشɢل ࢫوالفنادق ࢫاك؄فࢫࢫأɸمعام ࢫلكسب ࢫالفنادق ࢫب؈ن ࢫوالصراع ࢫالتنافس طرق

المدلولࢫالكلاسيɢيࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫيركزࢫࢫأن،ࢫأخرى حصةࢫسوقيةࢫممكنةࢫمنࢫجɺةࢫونيلࢫرضاࢫالزȋائنࢫمنࢫجɺةࢫ

  .כخطاءعڴʄࢫخلوࢫعمليةࢫتقديمࢫخدماتࢫالفندقࢫمنࢫ

ثࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫف؈فكزࢫعڴʄࢫالتɢاملࢫࢭʏࢫتقديمࢫجميعࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالفندقࢫبنفسࢫالمفɺومࢫاݍݰديࢫأما

  .اݍݨودة

                                                           
48 ANFOR : Association Françaises De normalisation  
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لݏݵدمةࢫالمقدمةࢫللزȋونࢫومدىࢫملائمْڈاࢫواحتوا٬ڈاࢫࢫالɢليةالمم؈قاتࢫࢫأٰڈاثمࢫȖعرʈفࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫعڴʄࢫ

  .لتوقعاته

  :توجدࢫخمسةࢫمستوʈاتࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالفندقية

 :أɸمɺاتمثلࢫتوقعاتࢫالزȋونࢫلمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوȖعتمدࢫعڴʄࢫعناصرࢫ:  اݍݨودةࢫالمتوقعة  -  أ

 .احتياجاتࢫالزȋونࢫوخ؄فته - 

 .تجارȋهࢫالسابقة - 

 .بالآخرʈنثقافتهࢫواتصالهࢫ - 

الفندقࢫلاحتياجاتهࢫوتوقعاتࢫزȋائنه،ࢫوتقديمࢫاݍݵدمةࢫࢫإدراكتمثلࢫمدىࢫ: לدارةاݍݨودةࢫالمدركةࢫمنࢫقبلࢫ  -  ب

 .لتɢونࢫࢭʏࢫالمستوىࢫالذيࢫيرعۜܣࢫالزȋون ࢫأدركɺاالفندقيةࢫبالمواصفاتࢫالۘܣࢫ

Ȗعۚܣࢫالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫباݍݵدمة،ࢫوخصائصɺا،ࢫوماࢫȖعɺدࢫالفندقࢫبتقديمه،ࢫوالۘܣࢫيتمࢫ: اݍݨودةࢫالمروجة  -  ت

 .،ࢫتروʈجࢫܧݵظۜܣ،ࢫومطبوعاتعلانל الزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫمنࢫࢫإڲʄنقلɺاࢫ

ࢫللزȋون   -  ث ࢫالمقدمة ࢫالفعلية ࢫࢫ:اݍݨودة ࢫالۘܣࢫࢫأداءȖعۚܣ ࢫللمواصفات ࢫطبقا ࢫوتقديمɺا ࢫلݏݵدمة ࢫبالفندق الموظف؈ن

ࢫاݍݵدمةࢫ ࢫتختلف ࢫوقد ࢫوتدرʈّڈم، ࢫتɢوʈٔڈم ࢫوحسب ࢫالموظف؈ن ࢫمɺارة ʄࢫعڴ ࢫبلاࢫشك ࢫتتوقف ʏࢫوۂ ࢫالفندق، حددɸا

ࢫإرɸاقهبةࢫللموظفࢫالواحدࢫحسبࢫحالتهࢫالنفسيةࢫومدىࢫوقدࢫتختلفࢫبالɴسࢫلأخر المقدمةࢫوجودٮڈاࢫمنࢫفندقࢫ

 .ࢭʏࢫالعمل

  :كماࢫيمكنࢫاستخدامࢫعدةࢫمؤشراتࢫلقياسࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالسياحيةࢫوالفندقية،ࢫومنࢫɸذهࢫالمؤشرات

 .مقياسࢫعددࢫشɢاويࢫالضيوف - 1

 .مقياسࢫݯݨمࢫالفجواتࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمة - 2

 .טستȎيان - 3

 .المقابلاتࢫالܨݵصية - 4

المختص؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫمفɺومࢫثقافةࢫاݍݵدمةࢫالفندقية،ࢫوʈمكنࢫبȎساطةࢫكث؈فاࢫماࢫيȘناولࢫȊعضࢫ

   Ȗ:49عرʈفࢫɸذاࢫالمفɺومࢫب

ࢫ ࢫوالمعتقدات ࢫالقيم ࢫࢫوךراءمجموع ࢫتȘبعɺا ࢫࢫإدارةالۘܣ ࢫ٭ڈا ࢫوטرتقاء ࢫالضيف ࢫمع ࢫعلاقْڈا ࢫلتحس؈ن ࢫإڲʄالفندق

ࢫالتم؈قࢫ ࢫࢫفالأفرادمستوى ࢫالمɢاتب ࢫمٔڈم ࢫوخاصة ࢫالفندق ʏࢫࢭ ࢫوالعامل؈ن ࢫࢫכماميةوالموظف؈ن اݍݵدمةࢫࢫإڲʄينظرون

ࢫالعنصرࢫ ڈا الفندقࢫࢫإدارةمنࢫɸذاࢫالمنطلقࢫتحرصࢫ) الزȋون (للزʈادةࢫقناعةࢫورضاࢫالضيفࢫࢫכسا؟ۜܣالمتم؈قةࢫɠوٰ

دماتࢫتقديمࢫخࢫأساليبالضيفࢫمنࢫمستوىࢫعاڲʏࢫلݏݵدماتࢫعنࢫطرʈقࢫتطوʈرࢫࢫإليهعڴʄࢫتحقيقࢫɠلࢫماࢫيطمحࢫ

  .טبتɢارࢫخدماتࢫجديدةࢫمنࢫشاٰڈاࢫزʈادةࢫمستوىࢫقناعةࢫورضاࢫالضيفࢫأو الفندقࢫاݍݰاليةࢫ

  :الفنادقࢫللاɸتمامࢫبموضوعࢫاݍݨودةࢫلسȎب؈نࢫرئʋسي؈نࢫɸماࢫإدارةوȋصورةࢫعامةࢫȖسڥʄࢫ

 .منࢫأيࢫوقتࢫمغۜܢࢫأك؆ف التوسعࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالفندقيةࢫ - 1

 .تناميࢫحدةࢫالمنافسةࢫب؈نࢫالفنادق - 2

  

                                                           
دࢫللɴشرࢫتوجهࢫحديثࢫمتɢامل،ࢫدارࢫاݍݰام: موفقࢫعدنانࢫعبدࢫاݍݨبارࢫاݍݰم؈فيࢫوراميࢫفلاحࢫالطوʈل،ࢫالȘسوʈقࢫטس؅فاتيڋʏࢫݍݵدماتࢫالفنادقࢫوالسياحةࢫ 49

   2020-2019صࢫࢫ2016والتوزʉع،ࢫالطبعةࢫטوڲʄ،ࢫعمان،ࢫ
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  المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ: الثالثالمبحثࢫ

  مفɺومࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ: כول المطلبࢫ

السياحيةࢫࢫכسواقيمثلࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫتلكࢫاݍݨɺودࢫالۘܣࢫتبذلɺاࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫمنࢫاجلࢫالتعرفࢫعڴʄࢫ

   50.الفندࢮʏࢫ٭ڈاࢫכشغالفٕڈاࢫ٭ڈدفࢫزʈادةࢫاݍݰركةࢫالفندقيةࢫوارتفاعࢫɲسبةࢫࢫوالتأث؈ف الداخليةࢫواݍݵارجيةࢫ

الȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫيتضمنࢫɠافةࢫرɠائزࢫالمفɺومࢫاݍݰديثࢫللȘسوʈقࢫوالȘسوʈقࢫالسياڌʏࢫࢫأنوتب؈نࢫمنࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫ

ࢫ ࢫوالرغبات ࢫاݍݰاجات ࢫدراسة ʏࢫࢭ ࢫࢫوכذواقالمتمثلة ʏࢫࢭ ࢫبالمسْڈلك؈ن ࢫɠافةࢫࢫכسواقالمتصلة ࢫتوجيه ࢫثم المسْڈدفة،

تكرارࢫࢫإڲʄممكنࢫلتلكࢫاݍݰاجاتࢫوالرغبات،ࢫبماࢫيؤديࢫࢫباعإش أقظۜܢداخلࢫالمؤسسةࢫلتحقيقࢫࢫوכɲشطةاݍݨɺودࢫ

  .الزʈادةࢫوزʈادةࢫتدفقࢫالسياحࢫوالزائرʈن

ࢫ ࢫالمنظمات ࢫتɴتجه ࢫما ࢫمفɺوم ࢫفقط ࢫالمتعلقةࢫࢫלنتاجيةلاࢫيقصد ࢫالقرارات ࢫمختلف ࢫعن ࢫعامة فɺوࢫʇع؄فࢫبصفة

ࢫ ࢫ٭ڈدف ࢫالمنظمة ࢫȖعدɸا ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقية ࢫوالسياسات ࢫالمࢫإشباعبال؄فامج ࢫورغبات ࢫوتحقيقࢫحاجات سْڈلك؈ن

تȎيعࢫلɺمࢫوانࢫࢫأنمنࢫاجلɺاࢫوʈقصدࢫكذلكࢫتوقعࢫטحتياجاتࢫمنࢫʇستطيعࢫɸذهࢫالمنظماتࢫࢫأɲشȁتالۘܣࢫࢫכɸداف

الفكرةࢫالۘܣࢫتتعلقࢫ٭ڈاࢫمباشرةࢫبمثلࢫɸذهࢫטحتياجاتࢫالمتوقعةࢫوȋناءاࢫعڴʄࢫɸذاࢫࢫأو اݍݵدمةࢫࢫأو Ȗعمࢫلɺمࢫالسلعةࢫ

ɲعرفࢫبانࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫمجموعةࢫالعناصرࢫوالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫيمكنࢫالتحكمࢫوالسيطرةࢫعلٕڈاࢫࢫأنالمفɺومࢫيمكنࢫ

ࢫوالعملࢫعڴʄࢫȖعديلɺاࢫوتكييفɺاࢫمۘܢࢫتطلبࢫ حاجاتࢫورغباتࢫࢫإشباعذلكࢫأيࢫࢫכمر وتنظيمɺاࢫمنࢫجانبࢫالفندق

   51.الفندقࢫأɸدافالمقيم؈نࢫوالزوارࢫوتحقيقࢫ

  اݍݵدمة،ࢫالȘسع؈ف:المطلبࢫالثاɲي

 )المنتوج(ندقيةاݍݵدمةࢫالف - 1

الۘܣࢫȖعرضɺاࢫالفنادقࢫلتلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالشرائحࢫالمختلفةࢫمنࢫࢫوכفɢار يتمثلࢫالمنتجࢫࢭʏࢫمختلفࢫاݍݵدماتࢫ

ࢫ ࢫوالزائرʈن، ࢫࢫإڲʄ إضافةالسياح ࢫوغ؈فɸا ࢫوالتجɺ؈قات ࢫالمبۚܢ ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالملموسة ࢫالمادية اݍݵدمةࢫࢫأن إذاݍݨوانب

טستقبال،ࢫالطعام،ࢫالشراب،ࢫ(المبʋتࢫوȋاࢮʏࢫاݍݵدماتࢫȖعت؄فࢫخدماتࢫمساعدةࢫاوࢫمكملةࢫ: ۂʏ) اݍݨوɸر( כساسية

) مجɺزةࢫبɢافةࢫاݍݵدماتࢫبماࢫفٕڈاࢫטن؅فنت،ࢫمرفقࢫمجاɲي،ࢫمسابحࢫأعمال،ࢫخدمةࢫالغرف،ࢫمركزࢫالرجال،ࢫכمن

لɺاࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫوترسمࢫلɺاࢫتم؈قࢫالمنظماتࢫالفندقيةࢫعنࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫوتخلقࢫࢫלضافيةمثلࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫ

  .صورةࢫايجابيةࢫعٔڈاࢫࢭʏࢫذɸنيةࢫالزائرʈن

 :الȘسع؈ف - 2

  .المقدمةࢫأسعارɸااختلافࢫȖسع؈فࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫباختلافࢫ

ࢫالتقيدࢫ ࢫمن ࢫبه ࢫتتصف ࢫلما ࢫنظرا ࢫالفندقية، ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ʏࢫࢭ ࢫالمɺمة ࢫالعوامل ࢫالȘسع؈فࢫمن Ȗعت؄فࢫقرارات

الۘܣࢫيختارࢫالفندقࢫمنࢫبئڈاࢫومنࢫࢫכɸدافت،ࢫفɺناكࢫمجموعةࢫمنࢫوالتداخلࢫب؈نࢫȖشكيلاتࢫمتنوعةࢫمنࢫاݍݵدما

ࢫ ࢫمن ࢫوالȘسع؈فࢫالȘسوʈقي ࢫالɺدف، ࢫذلك ࢫتحقيق ࢫاجل ࢫالسعرࢫمن ࢫبوضع ࢫتقوم ࢫالȘسوʈقيࢫࢫأك؆ف تم عناصرࢫالمزʈج

  52.أɸمية
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  :כساسيةالطرقࢫالمستعملةࢫࢭʏࢫȖسع؈فࢫȊعضࢫاݍݵدماتࢫالفندقيةࢫࢫأɸميڴʏࢫ وفيما

  :ࢭʏࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫכسعار ɸناكࢫثلاثࢫطرقࢫلتحديدࢫ

 :التɢلفةࢫأساسعڴʄࢫ 1- 2

ࢫ - ࢫالطرʈقة ࢫɸذه ࢫالتطبيق،ࢫࢫכك؆ف Ȗعد ʏࢫࢭ ࢫوȌساطة ࢫسɺولة ࢫمن ࢫتمتازࢫبه ࢫلما ࢫȖسع؈فࢫاݍݵدمات، ʏࢫࢭ شيوعا

ࢫ ࢫࢫإضافةوȖعۚܣ ࢫالɢلية ࢫالتɢاليف ʄࢫعڴ ࢫمحددة ࢫوלضافيةɲسبة ࢫأي ࢫࢫيبدأ، ࢫتɢلفة ࢫࢫלنتاجبتحديد ࢫإلٕڈايضاف

ɸامشࢫمنࢫرȋحࢫمحدودࢫࢫإلٕڈاالۘܣࢫيضافࢫࢫלجماليةلݏݰصولࢫعڴʄࢫالتɢلفةࢫࢫלدارʈةتɢاليفࢫالȘسوʈقࢫوالتɢاليفࢫ

 .عڴʄࢫسعرࢫالبيع

  :حسبࢫالطلبࢫ- 2- 2

يتم؈قࢫالطلبࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالفندقيةࢫبالتذبذبࢫحيثࢫيرتفعࢫخلالࢫموسمࢫالذروةࢫالسياڌʏࢫمماࢫتɢونࢫ -

اݍݵدماتࢫوتنخفضࢫخلالࢫموسمࢫالكسادࢫالسياڌʏࢫحيثࢫتضطرࢫالمؤسسةࢫالفندقيةࢫࢫأسعار ɸناكࢫفرصةࢫلزʈادةࢫ

ʄاتخفيضࢫࢫإڲɸبࢫانخفاضࢫالطلبࢫعلٕڈاࢫأسعارȎسȊ. 

  :ةالمنافسحسبࢫࢫ- 3- 2

خدماٮڈاࢫࢫأسعار تقومࢫالمؤسسةࢫالفندقيةࢫبمقارنةࢫࢫأينتنافسية،ࢫࢫلأسباب כسعاروȋموجّڈاࢫتحددࢫتلكࢫ -

 .خدماتࢫالمنافس؈نࢫبأسعار 

  :ونذكرࢫمنࢫبئڈا) والغرفࢫלيواء(استعمالاࢫلȘسع؈فࢫخدمةࢫࢫأك؆ف  أوȖعقيداࢫࢫأك؆ف  أخرى وɸناكࢫعدةࢫطرقࢫ

المؤسساتࢫالفندقيةࢫاستخدمتࢫلسنواتࢫࢫأنالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫوالسياڌʏࢫࢫأدبياتȖش؈فࢫ: כلفقاعدةࢫ -

ࢫ ࢫࢫأسلوبطوʈلة ࢫقاعدة ʄسع؈فࢫيدڤȖࢫכلف ࢫالۘܣ ࢫالمتعددة ࢫالدراسات ࢫمن ࢫالباحثون ࢫتوصل ࢫحيث عڴʄࢫࢫأجرʈت،

الغرفةࢫالفندقيةࢫبصرفࢫࢫأجرةɸناكࢫعلاقةࢫمحددةࢫب؈نࢫݯݨمࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫالفندقࢫومتوسطࢫࢫآنفنادقࢫكب؈فة،ࢫ

 :ךتيةالنظرࢫعنࢫموقعࢫالفندق،ࢫوفقࢫɸذهࢫالقاعدةࢫبحسبࢫسعرࢫالغرفةࢫمنࢫخلالࢫالمعادلةࢫ

  

  

  :ךتيةوʈحسبࢫݯݨمࢫטسȘثمارࢫالتقديريࢫࢭʏࢫالغرفةࢫࢭʏࢫضوءࢫالمعادلةࢫ

  

  

  

ȖعتمدࢫعڴʄࢫتوجهࢫرȋڍʏࢫࢫأٰڈاȖعتمدࢫɸذهࢫالقاعدةࢫȊعبورࢫنادرة،ࢫȊسȎبࢫࢫأصبحتالفندقيةࢫاݍݰديثةࢫࢫלداراتولكنࢫ

  .مɺمةࢫࢭʏࢫالسوقࢫالفندقيةࢫوالسياحةࢫأخرى بحثࢫوٮڈملࢫعناصرࢫ

بالرغمࢫمنࢫاعتمادࢫɸذاࢫالمدخلࢫعڴʄࢫفلسفةࢫالتوجهࢫالرȋڍʏࢫغ؈فࢫ: כعڴʄ إڲʄ כسفلمدخلࢫالتحليلࢫمنࢫ -

ࢫ ࢫࢫأسلوبانه ࢫجزئية، ࢫبصورة ࢫالفنادق ʏشارࢫࢭȘࢫטن ࢫواسع ࢫࢫإذȖسع؈في ࢫخلاله ࢫمن ʄسڥȖʄࢫالتوجهࢫࢫإڲ ࢫفلسفة دمج

ࢫ ࢫوʈرتكزࢫɸذا ،ʏࢫالسوࢮ ࢫالتوجه ࢫوفلسفة ʏڍȋࢫࢫכسلوبالر ࢫالدخل ࢫلقائمة ࢫعكؠۜܣ ࢫتحليل ࢫعملية ʄونࢫࢫإذعڴɢت

لمطلوبࢫتحقيقɺاࢫاࢫלراداتتحديدࢫݯݨمࢫࢫإڲʄتحديدࢫصاࢭʏࢫالرȋحࢫالمطلوبࢫȊعدࢫالضرʈبة،ࢫوصولاࢫࢫכوڲʄاݍݵطوةࢫ

 : ךتيةةࢫࢭʏࢫالعرفࢫمقابلࢫسعرࢫمحدد،ࢫوʈجريࢫتحديدࢫسعرࢫالغرفةࢫمنࢫخلالࢫالمعادلࢫלيواءمنࢫبيعࢫخدماتࢫ

 100÷ ݨمࢫטسȘثمارࢫالتقديريࢫࢭʏࢫالغرفةࢫݯ= أجرةࢫالغرفةࢫالفندقيةࢫ

عددࢫغرفࢫ÷ ݯݨمࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫالفندقࢫ= ݯݨمࢫטسȘثمارࢫالتقديريࢫࢭʏࢫالغرفةࢫ

 الفندق
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ࢫ ࢫٰڈائيا، ࢫالسعرࢫلاࢫيɢون ࢫࢫإذوɸذا ࢫعدد ࢫحسب ࢫوصمودا ࢫɸبوطا ࢫȖعديله ࢫࢫأسرةيجري ࢫفيما ɠانتࢫࢫإذاالغرفة

منࢫࢫأعڴɠʄانتࢫمزدوجة،ࢫوɸناࢫيɢونࢫسعرɸاࢫࢫإذا أومفردةࢫوɸناࢫيɢونࢫسعرɸاࢫاقلࢫمنࢫالسعرࢫالناتجࢫمنࢫالمعادلةࢫ

  .السعرࢫالناتجࢫمنࢫالمعادلة

ࢫ - ࢫالناتجࢫإدارةمدخل ࢫ: ɲسبة ࢫالمدخل ࢫسعرࢫࢫأفضلʇعت؄فࢫɸذا ࢫفɺوࢫيحدد ࢫالفندق ࢫلȘسع؈فࢫغرف طرʈقة

،ࢫوȋاس؅فشادࢫȊعناصرࢫالتɢلفةࢫوɸذاࢫɸوࢫالمطلوبࢫحالياࢫأساسيةالغرفࢫࢭʏࢫضوءࢫطلبࢫالسوقࢫالفندقيةࢫبصورةࢫ

  :ךتيةࢭʏࢫاغلبࢫالمɴشاتࢫالفندقيةࢫوعليهࢫتحسبࢫɲسبةࢫالناتجࢫمنࢫالمعادلةࢫ

  

  

  

  التوزʉعࢫوال؅فوʈج: المطلبࢫالثالث

  : التوزʉعࢫ•

المرحلةࢫالۘܣࢫتڴʏࢫمرحلةࢫלنتاجࢫالسلعࢫواݍݰاجياتࢫ"التوزʉعࢫعڴʄࢫانهࢫࢫ1949عرفتࢫالغرفةࢫالتجارʈةࢫالدوليةࢫسنةࢫ

  "انطلاقاࢫمنࢫوقتࢫوقتࢫوضعɺاࢫࢭʏࢫالسوقࢫاڲʄࢫȖسلمɺاࢫمنࢫطرفࢫالمسْڈلكࢫالٔڈاǿي

ࢫ ࢫɸوࢫ"   ȖJ.Justeauعرʈف ࢫاڲʄࢫالمسْڈلكࢫالتوزʉع المرحلةࢫالۘܣࢫتȘبعࢫعمليةࢫانتاجࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫقصدࢫايصالɺا

ࢫاڲʄࢫ ࢫاوࢫاݍݵدمة ࢫالسلعة ࢫوصول ࢫتضمن ࢫالۘܣ ࢫالɴشاطات ࢫمختلف ࢫʇشمل ࢫحيث ،ʏࢫالصناڤ ࢫاوࢫالمستعمل الٔڈاǿي

  ."المسْڈلكࢫࢭʏࢫالمɢانࢫوالزمانࢫالمناسȎي؈ن

   :التوزʉعࢫالفندࢮʏࢫ•

ࢫ ࢫمن ࢫالمزʈࢫأɸمʇعت؄فࢫالتوزʉع ʏࢫالعناصرࢫࢭ ࢫخدماتࢫج ࢫوȋيع ࢫتصرʈف ʏࢫكب؈فࢫࢭ ࢫدور ࢫمن ࢫله ࢫلما ،ʏࢫالفندࢮ الȘسوʈقي

  .الفندق

• ʏعࢫالفندࢮʉفࢫالتوزʈعرȖ :عࢫجميعࢫʉاࢫالفندق،ࢫݍݨعلࢫالوصولࢫࢫלجراءاتيقصدࢫبالتوزɸالۘܣࢫيتخذʄاݍݵدمةࢫࢫإڲ

سɺلࢫومتاحاࢫللزȋائنࢫالمسْڈدف؈ن،ࢫحيثࢫلاࢫيقتصرࢫمفɺومࢫمفɺومࢫالتوزʉعࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدمات،ࢫعڴʄࢫعنصرࢫالمɢانࢫ

ࢫلʋشملࢫ ࢫيمتد ࢫوࢫلكن ࢫبالفعل، ࢫالزȋائن ࢫأمام ࢫمتاحة ࢫخدماٮڈا ࢫجعل ࢫخلاله ࢫمن ࢫالفندقية ࢫللمؤسسة ࢫيمكن الذي

ࢫاݍݵدمات ࢫتوصيل ʏࢫࢭ ࢫȖستخدم ࢫالۘܣ ࢫوࢫالمادية ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫعڴʄࢫࢫɠافة ࢫوࢫلݏݰفاظ ࢫلل؇قلاء، ࢫإتاحْڈا ࢫمن وࢫتزʈد

مستوىࢫعالࢫمنࢫالمبيعاتࢫفإنࢫالفندقࢫيݏݨأࢫإڲʄࢫاستخدامࢫوسطاءࢫمناسب؈نࢫلتقديمࢫاݍݵدماتࢫلل؇قلاء،ࢫوࢫȖسɺيلࢫ

  .ɠالاستعانةࢫبخدماتࢫوɠالاتࢫالسياحةࢫوࢫالسفرحصولɺمࢫعلٕڈاࢫ

  :أنواعࢫقنواتࢫالتوزʉع•

  .واتࢫمباشرةࢫوࢫقنواتࢫغ؈فࢫمباشرةتتصفࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫࢭʏࢫالصناعةࢫالفندقيةࢫلقن

 ɲسبةࢫכشغالࢫXعددࢫغرفࢫالفندقࢫ÷ ݯݨمࢫإيراداتࢫالغرفࢫالمطلوȋةࢫࢫ= أجرةࢫالغرفةࢫالفندقيةࢫ

 وقعةمبيعاتࢫالغرفࢫالمت÷ مبيعاتࢫالغرفࢫالفعليةࢫ= ɲسبةࢫالناتجࢫ



 الفصل الأول                                                    مدخل عام إلى تسويق الخدمات 
 

33 
 

ࢫالمباشرة - 1 ࢫالتوزʉع ࢫטتصالࢫ: قناة ࢫع؄فࢫوسائل ࢫوسيط ࢫوࢫبدون ࢫالمباشرࢫبالفندق ࢫטتصال ࢫلل؇قيل يمكن

 .المعروفةࢫݍݱݨزࢫالغرفةࢫأوࢫطاولةࢫالطعامࢫعنࢫطرʈقࢫالɺاتفࢫأوࢫعنࢫطرʈقࢫاݍݰضورࢫالܨݵظۜܣ

وࢫيقتصرࢫدورɸمࢫعڴʄࢫالبيع،ࢫوࢫلاࢫʇشارɠونࢫ تتمثلࢫࢭʏࢫالوسطاءࢫغ؈فࢫالمنتج؈ن: قناةࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرة - 2

ࢫمنࢫ ࢫالعديد ࢫنجد ࢫلآخرࢫحيث ࢫفندق ࢫمن ࢫالقناة ࢫطول ࢫوࢫيختلف ࢫالفندقية، ࢫاݍݵدمة ࢫإنتاج ʏࢫࢭ ࢫمباشرة بصفة

 : الوسطاءࢫمثل

 بȘنظيمࢫالɴشاطاتࢫوࢫالتظاɸرات وࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫمنظماتࢫفاعلةࢫࢭʏࢫالسوقࢫتقوم: وɠالاتࢫالسياحةࢫوࢫالسفر- أ

ࢫטɸتمام ࢫذات ࢫمثلࢫالسياحية ࢫوࢫ: اݍݵاص ࢫوࢫלرشاد ࢫالتجارʈة ࢫالرحلات ࢫالطلابية، ࢫالرحلات ࢫالمؤتمرات، اݍݱݮ،

تقديمࢫالمساعدةࢫبخصوصࢫمتطلباتࢫالسفرࢫوࢫتقومࢫɸذهࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالفندقࢫووɠالةࢫالسفرࢫبتوقيعࢫعقدࢫب؈نࢫ

ࢫقيام ࢫالسفرࢫعند ࢫوɠالة ࢫتتقاضاɸا ࢫالۘܣ ࢫالعمولة ࢫɲسبة ࢫخاص ࢫوࢫȊشɢل ࢫالتعامل ࢫطبيعة ࢫلتحديد ɺاࢫالطرف؈ن

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمعروضة ࢫالغرف ࢫثلث ࢫالسفرࢫتȘبع ࢫوɠالات ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫȖش؈فࢫלحصائيات ࢫحيث ࢫالفندق، ࢫلصاݍݳ باݍݱݨوزات

  .الفنادق

ࢫالفندق-ب ࢫمنطقةࢫࢫ:ممثل ʏࢫࢭ ࢫالمطلوȋة ࢫاݍݱݨوزات ࢫبتلقي ࢫالتكفل ࢫدورɸا ࢫالفندق ࢫعن ࢫمستقلة ࢫمنظمة ʏوࢫۂ

  .معينةࢫالۘܣࢫȖشغلɺاࢫوࢫتقدمɺاࢫللفندقࢫالمتعاقدࢫمعه

ࢫالط؈فان-ت ࢫوࢫɸذاࢫࢫ:شرɠات ࢫالرحلة ࢫضمن ࢫالمطلوȋة ࢫالفندقية ࢫاݍݱݨوزات ࢫȊعض ࢫبإتمام ࢫالشرɠات ࢫɸذه تقوم

  .بالتɴسيقࢫمعࢫالفنادق

ࢫاݍݱݨزࢫ-ث ࢫمنطقةࢫࢫ:قلي׿ܣלمɢاتب ࢫمٔڈا ࢫɠل ࢫʇغطي ࢫبحيث ࢫالرئʋسية، ࢫכسواق ʏࢫࢭ ࢫالمɢاتب ࢫɸذه ࢫمثل يتواجد

  .جغرافيةࢫمحددة

  .وࢫالشɢل؈نࢫالموالي؈نࢫيݏݵصانࢫɸذينࢫالنوع؈ن

  .قنواتࢫالتوزʉعࢫالمباشرةࢫلݏݵدمات)10 -1(الشɢلࢫرقم

  

  75،ࢫصࢫ2008محمودࢫجاسمࢫالصميدي،ࢫإدارةࢫالتوزʉع،ࢫدارࢫالمناݠݮࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمانࢫ: المصدر 

 منظمةࢫاݍݵدمةࢫأوࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫࢫ

  .اݍݰضورࢫالܨݵظۜܣࢫ•

  .טن؅فنتࢫࢫ•

  .الɺاتف،ࢫالفاكس،ࢫالتلكسࢫ•

  .مندوȋوࢫالبيعࢫ•

 )كتالوجاتࢫبرʈدية(ال؄فيدࢫࢫ•

 المستفيد
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  قنواتࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرةࢫلݏݵدمات) 11- 01(الشɢلࢫ

  

  
  

  18صࢫࢫɸ2005اɲيࢫضمور،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ: المصدر

  

  

  المنظمةࢫاݍݵدمية

  أوࢫࢫ

 مقدمࢫاݍݵدمة

  المنظمةࢫاݍݵدمية

  أوࢫࢫ

 مقدمࢫاݍݵدمة

  المنظمةࢫاݍݵدمية

  أوࢫࢫ

 مقدمࢫاݍݵدمة

  تجارࢫاݍݨملةࢫ

 منظموࢫالرحلات

  تجارࢫاݍݨملةࢫ

 منظموࢫالرحلات

  وكلاءࢫأوࢫسماسرة

 وكلاءࢫالسياحةࢫواݍݱݨز

 المستفيد

  تجارࢫالتجزئة

 وكلاءࢫالسياحةࢫوالسفر

  تجارࢫالتجزئة

 وكلاءࢫالسياحةࢫوالسفر

 المستفيد

  تجارࢫالتجزئة

 السياحةࢫوالسفروكلاءࢫ

 المستفيد
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  ) المزʈجࢫال؅فوʈڋʏ(ال؅فوʈجࢫالفندࢮʏࢫࢫ•

ࢫالȘسوʈقي ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫأحد ࢫح؈قࢫمنࢫࢫʇعت؄فࢫال؅فوʈج ࢫلديه ࢫالذي ࢫالمسْڈلك ࢫبجذب ࢫيقوم ࢫوالذي ࢫالمɺمة ʏالفندࢮ

الولاء،ࢫأوࢫالذيࢫيمكنࢫأنࢫي؅فددࢫࢭʏࢫاقتناءࢫالسلعةࢫأوࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫالمروجࢫلɺا،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫ

  .المعلوماتࢫالملائمةࢫعنࢫالفندقࢫوخدماتهࢫأوࢫכسعار،ࢫوالفائدةࢫالۘܣࢫيجذ٭ڈاࢫمنࢫالشراء

- ʏجࢫالفندࢮʈشطةࢫالمباشرةࢫوغ؈فࢫالمباشرةࢫفال؅فوɲودࢫوכɺافةࢫاݍݨɠشملࢫʇ.  

  .رغبةࢫالمسْڈلكࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫحزمةࢫالمنافعࢫوȋالأسعارࢫالمقبولة -

تحقيقࢫכɸدافࢫלس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقيةࢫالعامةࢫللفندقࢫبتوف؈فࢫأسعارࢫورغباتࢫحسبࢫمتطلباتࢫالمسْڈلك؈نࢫ -

  .عنࢫطرʈقࢫعناصرࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫالمختلفة

ࢫࢫ- ࢫومكتوȋة ࢫمسموعة ࢫمرئية، ࢫوسائل ࢫالمسْڈلك؈نࢫاستخدام ࢫوخصائص ࢫوطبيعة ࢫوɸدفه ࢫالفندق ࢫلإمɢانيات تبعا

  . بالأسواقࢫالمسْڈدفة

  أɸدافࢫال؅فوʈجࢫواتخاذࢫقرارࢫالشراء) 12 -01(الشɢلࢫرقمࢫ

  

  
  

   275صࢫ2005،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫכردن،ࢫɸ3اɲيࢫحامدࢫالضمور،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫط: المصدر

  

  :قرارࢫالشراء

 .تخفيضࢫالمخاطرࢫالمدركةࢫ -

 .تطوʈرࢫصورةࢫالمؤسسة -

 تطوʈرࢫصورةࢫجودةࢫاݍݵدمة -

 .المعرفةزʈادةࢫ -
  زʈادةࢫاحتماليةࢫالشراء - 

  :أثناءࢫالشراء

 .Ȗعزʈزࢫرضاࢫالعميل -

ࢫعنࢫ - ࢫالصورة ࢫوȖعزʈز دعم

 .التوعية

 زʈادةࢫسلوكࢫتكرارࢫالشراءࢫ -

  :ماȊعدࢫالشراء

 .تخفيضࢫالشراء -

 .زʈادةࢫالولاءࢫللعميل -

تܶݰيحࢫأوࢫتقوʈةࢫالصورةࢫ -
 المدركة
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  :العنصرࢫالȎشريࢫلإدارةࢫالفندق،ࢫعمالࢫالفندق،ࢫضيوفࢫالفندق،ࢫوࢫأܵݰابࢫالمصاݍݳࢫالمختلفة•

ࢫوࢫ ࢫالعامل ࢫالمباشرࢫب؈ن ࢫللاتصال ࢫكب؈فة ࢫأɸمية ࢫȖعۚܣ ࢫالۘܣ ʏࢫالفندࢮ ࢫالȘسوʈقي ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫأحد ʇعت؄فࢫاݍݨمɺور

الضيفࢫبتقديمࢫأيࢫمستوʈاتࢫالرضاࢫوࢫالراحةࢫمعࢫȖعزʈزࢫسمعةࢫالفندقࢫوࢫصورتهࢫالذɸنيةࢫلدٱڈم،ࢫلاستقبالɺمࢫ

املونࢫࢭʏࢫتروʈجࢫɲشاطࢫالفندقࢫوࢫزʈادةࢫاݍݨيدࢫوࢫالمظɺرࢫاللائق،ࢫالكلامࢫباللطف،ࢫالصدقࢫحۘܢࢫʇساɸمࢫɸؤلاءࢫالع

ʏشغالࢫالفندࢮɲمستوىࢫט.  

  53  :إدارةࢫالفندق: כفراد•

دوراࢫمɺماࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫݍݵلقࢫشعورࢫوࢫاح؅فامࢫلدىࢫالزȋونࢫمعࢫࢫ"مسئول "ʇشɢلࢫالمديرࢫأوࢫأقلࢫمنهࢫم؇قلةࢫ

  .إرضاءࢫالمالكࢫبتحقيقࢫعائدࢫمناسب،ࢫمعࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالمرسومةࢫبفعالية

  :   الموظف؈نࢫوࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالفندق: כفراد•

ࢫمباشرࢫمعࢫ- ࢫاتصال ʄࢫعڴ ࢫالذين ࢫأولئك ࢫوࢫخاصة ࢫالموظف؈ن ࢫبأن ࢫטع؅فاف ࢫالفندق ࢫلنجاح ࢫأساسية العناصرࢫا

ࢫمسوقࢫ ࢫɸوࢫبمثابة ࢫالفندق ʏࢫࢭ ࢫموظف ࢫوࢫɠل ࢫبالأفراد ࢫعلاقْڈم ࢫخلال ࢫمن ࢫالفندق ࢫموارد ࢫأɸم ࢫمن ࢫɸم الزȋائن

فࢫمسئولࢫمنࢫقبلࢫالعامل؈نࢫجديرࢫبأنࢫيحيطࢫاݍݨɺودࢫالȘسوʈقيةࢫالۘܣࢫقامࢫلݏݵدماتࢫالفندقيةࢫوࢫمجردࢫسلوكࢫغ؈

  .٭ڈاࢫالفندقࢫݍݨذبࢫأوࢫللمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائن

  :ɸناكࢫخمسةࢫممارساتࢫȖستخدمࢫللتأكدࢫمنࢫأنࢫכفرادࢫيقومونࢫبإنجازࢫمɺامɺمࢫبالشɢلࢫالمطلوب-

  .نظامࢫالشɢاوي ࢫ-

  .النظمࢫالمتعلقةࢫبالمبيعاتࢫ-

  .خطةࢫטق؅فاحاتࢫ-

  .زʈاراتࢫالتدقيق -

  .مܦݳࢫمدىࢫرضاࢫالزȋائنࢫ-

   :ضيوفࢫالفندق: כفراد•

الɺامةࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتخطيط،ࢫالتنفيذࢫوࢫيجبࢫטɸتمامࢫبالضيوفࢫكأخذࢫالمدخلاتࢫ

ࢫحمايةࢫ ࢫجمعيات ࢫظɺور ࢫمثل ࢫاݍݨديدة ࢫالتغ؈فات ࢫبالظواɸرࢫو ࢫو ࢫللفندق ࢫالȘسوʈقية ࢫالɴشاطات ʄࢫعڴ الرقابة

ࢫوࢫالمسْڈ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫحقوق ʄࢫعڴ ࢫللمحافظة ࢫالقانوɲي ࢫالشɢل ࢫتأخذ ࢫأصبحت ࢫالۘܣ ࢫטتحادات ࢫمن ࢫوࢫغ؈فɸا لك

  .المجتمع

   :أܵݰابࢫالمصاݍݳࢫالمختلفة: כفراد•

ࢫصاݍݳࢫࢭʏࢫɲشاطاتࢫالفندقࢫوࢫيجبࢫ ࢫجɺاتࢫوࢫɸيئاتࢫأخرىࢫلɺا بالإضافةࢫلإدارةࢫموظفيࢫوࢫزȋائنࢫالفندقࢫɸناك

ࢫ ࢫوࢫɲشاطاته ࢫبرامجه ʏࢫࢭ ࢫالمالية،ࢫتضمئڈا ࢫالمؤسسات ࢫال؅فبوʈة، ࢫالمؤسسات ࢫاݍݰɢومية، ࢫالوɠالات ࢫمثل الȘسوʈقية

  .إݍݸ...جمعياتࢫحمايةࢫالمسْڈلك

الذيࢫࢫV.C.Juddيمكنࢫטستعانةࢫبنموذجࢫࢫכدوار للعنصرࢫالȎشريࢫأدوارࢫȖسوʈقيةࢫمعينةࢫللفنادقࢫوࢫلɢلࢫفئةࢫمنࢫ-

  .يقسمࢫכفرادࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالفندقيةࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫفئاتࢫأساسيةࢫ

  :وࢫللنموذجࢫȊعدينࢫأساس؈نࢫ•

                                                           
  .215-201،ࢫصࢫ2010،ࢫعمان،ࢫ1خالدࢫمقابلة،ࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏ،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫכردن،ࢫطࢫ 53
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 .درجةࢫטحتɢاكࢫبالضيوفࢫ -

 .المشاركةࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي -

 .درجةࢫטحتɢاكࢫبالضيوفࢫ -

  .لتقسيمࢫכفرادࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫJuddنموذجࢫ) 13- 1(الشɢلࢫرقمࢫ

  صɴيفعناصرࢫالت
  المشاركةࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي

  لاࢫتوجدࢫمشاركة  مشاركةࢫمباشرة

  بالضيفدرجةࢫטحتɢاكࢫ
  02المجموعةࢫ  01المجموعةࢫ  مباشرة

  04المجموعةࢫ  03المجموعةࢫ  غ؈فࢫمباشرة

  :يمكنࢫטستɴتاجࢫمنࢫالشɢلࢫأعلاه

  : تقسيمࢫכفرادࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫإڲʄࢫأرȌعࢫفئاتࢫۂʏࢫ•

مثلࢫفئةࢫכفرادࢫذويࢫטحتɢاكࢫالمباشرࢫبالضيوفࢫوࢫمشاركةࢫمباشرةࢫمعࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ،ࢫ - 1

 .موظفيࢫלنتاجࢫوࢫالȘسوʈق

فئةࢫכفرادࢫالذينࢫيتطلبࢫعملɺمࢫاحتɢاكࢫمباشرةࢫبالضيوفࢫوࢫلكنࢫلʋسࢫلɺمࢫمشاركةࢫࢭʏࢫعناصرࢫالمزʈجࢫ - 2

مثلࢫموظفوࢫטستقبالࢫوࢫʇستلزمࢫכمرࢫتدرʈّڈمࢫعڴʄࢫטتصالࢫبالضيوفࢫوࢫטتصالࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ،ࢫ

 .الȘسوʈقي

مباشرةࢫبالضيوفࢫوࢫلكنࢫتوجدࢫمشاركةࢫمباشرةࢫمعࢫعناصرࢫالمزʈجࢫࢫفئةࢫכفرادࢫالذينࢫلاࢫيحتاجونࢫטحتɢاك - 3

الȘسوʈقيࢫالفندࢮʏࢫمثلࢫموظفوࢫبحوثࢫالȘسوʈقࢫوࢫالقائمونࢫبالȘسع؈ف،ࢫوࢫʇستلزمࢫכمرࢫتدرʈّڈمࢫعڴʄࢫبناءࢫ

 .اس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫالȘسع؈فࢫالتنافؠۜܣ

رࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏ،ࢫمثلࢫفئةࢫכفرادࢫالذينࢫلاࢫيحتاجونࢫللاحتɢاكࢫالمباشرࢫبالضيوفࢫوࢫلاࢫȊعناص - 4

ࢫسوىࢫفيماࢫيتعلقࢫכمرࢫبالاتجاɸاتࢫ
ً
موظفوࢫالشؤونࢫלدارʈةࢫوࢫاݍݰساباتࢫوࢫلاࢫʇستلزمࢫכمرࢫتدرʈّڈمࢫȖسوʈقيا

 .العامةࢫوࢫفلسفةࢫالمؤسسة

  :الدليلࢫالماديࢫ•

ʇعت؄فࢫالمحيطࢫالماديࢫأحدࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالفندࢮʏࢫالذيࢫʇشملࢫعڴʄࢫعواملࢫالمحيطࢫالبيۖܣࢫوࢫجميعࢫ

الدلائلࢫالماديةࢫالملموسة،ࢫمتمثلةࢫࢭʏࢫالمبۚܢ،ࢫɠلࢫالعواملࢫɸامةࢫࢭʏࢫإبرازࢫصورةࢫحسنةࢫعنࢫالمنظمةࢫالفندقيةࢫوࢫ

الدوليةࢫالكب؈فةࢫتوڲʏࢫدࢫمنࢫالفنادقࢫإعطاءࢫتصورࢫجيدࢫلدىࢫالزائر،ࢫحولࢫنوعيةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة،ࢫفالعدي

أɸميةࢫخاصةࢫللدليلࢫالماديࢫحيثࢫتحتويࢫغرفɺاࢫعڴʄࢫديɢوراتࢫبتصميماتࢫمɴܦݨمةࢫمعࢫالستائرࢫوࢫالموكيتات،ࢫ

  .دليلࢫمعلوماتࢫعنࢫالبلد،ࢫأقلامࢫوࢫدفاترࢫوࢫأوراق،ࢫɸداياࢫترحيȎية،ࢫوࢫصورࢫفوتوغرافيةࢫعنࢫالفندق

    :أصنافࢫالمحيطࢫالمادي*

  :اديࢫإڲʄࢫثلاثةࢫأصنافࢫرئʋسيةينقسمࢫالمحيطࢫالم-

1 - ʏرࢫاݍݵارڊɺئةࢫالمحيطةࢫبمرفقࢫ: عناصرࢫالمظʋات،ࢫالبȋࢫمواقفࢫالسياراتࢫوࢫالعر،ʏلࢫوࢫالتصميمࢫاݍݵارڊɢالش

  .اݍݵدمة،ࢫݯݨمࢫالبناءࢫالمادي

2 -ʏرࢫالداخڴɺࢫالمعدات،ࢫלضاءةࢫالداخلية،ࢫלيماءاتࢫوࢫالتلميحاتࢫالداخلية،ࢫ: عناصرࢫالمظ،ʏالتصميمࢫالداخڴ

  .ةࢫالɺواءࢫوࢫدرجةࢫاݍݰرارة،ࢫالتكييفࢫوࢫالتدفئة،ࢫالمداخلجود
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כدواتࢫالمكتȎية،ࢫبيانࢫالفوات؈ف،ࢫالتقارʈر،ࢫمظɺرࢫالعامل؈ن،ࢫالزيࢫالرس׿ܣ،ࢫتوف؈فࢫ: أخرى جوانبࢫملموسةࢫ- 3

  .טن؅فنت

   :العمليات •

المɢاتبࢫכماميةࢫۂʏࢫالعملياتࢫوࢫالتفاعلاتࢫالۘܣࢫتحدثࢫأثناءࢫטتصالࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫوࢫالزȋونࢫبدايةࢫمنࢫ

حۘܢࢫدخولࢫالغرفةࢫوࢫۂʏࢫȖعكسࢫثقافةࢫالفندقࢫوࢫالفلسفةࢫالتنظيميةࢫمنࢫخلالࢫمختلفࢫכدوارࢫالۘܣࢫيؤدٱڈاࢫ

العاملونࢫوࢫالتكنولوجياࢫالمستعملةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫɠالمصاعدࢫךلية،ࢫتقنياتࢫإنتاجࢫالطعام،ࢫالبطاقاتࢫ

  .الذكيةࢫللدخولࢫإڲʄࢫالغرفࢫوࢫغ؈فɸا
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 :خلاصةࢫالفصل

ࢫلدىࢫ ࢫالفصلࢫأنࢫاݍݵدماتࢫاليومࢫأܷݰتࢫتكȘؠۜܣࢫأɸميةࢫكب؈فة ࢫإليهࢫࢭʏࢫɸذا يتܸݳࢫلديناࢫمنࢫخلالࢫماࢫتطرقنا

الدولࢫالرائدةࢫࢭʏࢫטقتصادࢫالعال׿ܣ،ࢫكماࢫأنࢫاݍݵدماتࢫɲشاطࢫأوࢫعملࢫتقدمهࢫجɺةࢫݍݨɺةࢫأخرى،ࢫوࢫۂʏࢫمنࢫحيثࢫ

ࢫو  ࢫلأحد، ࢫملكية ࢫȖعد ࢫأن ࢫوࢫلاࢫيمكن ࢫوࢫࢫاݍݨوɸرࢫغ؈فࢫملموسة ࢫأبدا، ࢫتجزئْڈا ࢫلاࢫيمكن ࢫوࢫاسْڈلاكɺا ࢫإنتاجɺا عملية

  :جودٮڈاࢫغ؈فࢫدائمةࢫوࢫغ؈فࢫمستمرة،ࢫوࢫمنࢫخلالࢫماࢫتناولناهࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫنݏݵصࢫإڲʄࢫالنقاطࢫالتالية

ࢫاقتصادياتࢫ - ࢫمن ࢫالدول ࢫيفسرࢫتحول ࢫما ࢫوࢫɸذا ࢫحاليا ࢫטقتصادي ࢫللɴشاط ࢫכسا؟ۜܣ ࢫالمحرك ʏࢫۂ اݍݵدمات

 .التصɴيعࢫإڲʄࢫטقتصادࢫاݍݵدمي

ࢫلطبيعْڈاࢫوࢫخصائصɺاࢫوࢫتصɴيفاٮڈا،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫسياقࢫالفندقةࢫمنࢫ -
ً
لمࢫتختصࢫاݍݵدماتࢫبتعرʈفࢫموحدࢫنظرا

ࢫالȘسوʈقيࢫ ࢫالمزʈج ࢫاستعراض ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫالضروري ࢫمن ࢫوࢫɠان ࢫالفندقية ࢫالمɴشأة ʏࢫࢭ ࢫȖسوʈقɺا ࢫوࢫكيفية Ȗعرʈفɺا

ࢫوࢫاست ࢫالزȋون ࢫوࢫإرضاء ࢫالمؤسسة ࢫلصاݍݳ ࢫالفنادق ࢫأɸداف ʄࢫعڴ ࢫوࢫركزنا ʏࢫالثقةࢫالفندࢮ ࢫوࢫمبادلة ࢫحاجاٮڈم جابة

ʏلدرجةࢫتطابقࢫכداءࢫالفعڴ .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

 

 

  الفصلࢫالثاɲي

الدراسةࢫالتطبيقيةࢫالقطاعࢫ

فندقࢫاݍݵليجࢫࢫالسياڌʏࢫلمستغانم

 )La Beai D’or(الذɸۗܣࢫ
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  :تمɺيد

ࢫ ࢫوتحولɺا ࢫالسياحة ࢫبتطور ࢫبالسفرࢫوالتطورات ࢫالفندقة ࢫظɺور ࢫࢫإڲʄارتبط ࢫعندما ࢫخاصة ࢫأصبحتصناعة،

ࢫ ࢫعنصرا ࢫࢫأساسياالفنادق ࢫتمثل ڈا ࢫɠوٰ ،ʏࢫالسياڌ ࢫالمنتج ࢫعناصر ࢫࢫכماكنمن ؈نࢫالسائحࢫلإيواءالمفضلة

ࢫ ࢫࢫأو واستضافْڈم ࢫمحلات ࢫعن ࢫالمؤقت ࢫإقامْڈمابتعادɸم ࢫوالرفاɸيةࢫࢫأصبحت إذ، ࢫالراحة ࢫتوفرࢫشروط الفندقة

  .ل؇قلا٬ڈاࢫفࢼܣࢫمɺنةࢫتجارʈةࢫȖستضيفࢫنزلاءɸاࢫمقابلࢫثمنࢫإقامةࢫمحدد

ࢫوࢫ ࢫقوانئڈا ࢫو ࢫوࢫثقافْڈا ࢫوࢫأنظمْڈا ࢫخصائصɺا ࢫلɺا ࢫفرʈدة ࢫصناعة ʏࢫالعصرࢫاݍݰاڲ ʏࢫࢭ ࢫالفندقة ࢫأصبحت حيث

فالواقعࢫالتطبيقيࢫب؈نࢫأنࢫالكث؈فࢫمنࢫرجالࢫכعمالࢫوࢫالشرɠاتࢫࢭʏࢫمعظمࢫبلدانࢫالعالمࢫأخذتࢫتْڈافتࢫࢫسياسْڈا،

ࢫوࢫ ࢫالفندقية ࢫالسلاسل ࢫإدارة ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫعالمية ࢫبتأسʋسࢫشرɠات ࢫقامت ࢫحيث ʏࢫالفندࢮ ࢫالقطاع ʏثمارࢫࢭȘࢫטس ʄعڴ

  .اݍݰديثةࢫالفنادقࢫالكب؈فةࢫوࢫȖعملࢫعڴʄࢫإدخالࢫأحدثࢫوسائلࢫالبناءࢫوࢫإɲشاءࢫالتكنولوجيا
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  .بطاقةࢫفنيةࢫلولايةࢫمستغانم: المبحثࢫכول 

  .Ȗعرʈفࢫوࢫأنواعࢫالسياحةࢫبمدينةࢫمستغانم: المطلبࢫכول 

Ȗعت؄فࢫمستغانمࢫواحدةࢫمنࢫالمعالمࢫالۘܣࢫيمرࢫ٭ڈاࢫخطࢫغرɴʈيȘشࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫوࢫȖعت؄فࢫاݍݨزائرࢫالوحيدࢫالذيࢫيمرࢫبهࢫ

  .خطࢫغرɴʈيȘش

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫمستغانم ࢫولايۘܣࢫتقع ࢫالغرب ࢫمن ࢫشمالاࢫفيحدɸا ࢫالبحرࢫالمتوسط ʄࢫعڴ ࢫتطل ࢫالوطن ࢫمن ࢫالغرȌي الشمال

شلفࢫوࢫغيل؈قانࢫوࢫمنࢫاݍݨنوبࢫولايۘܣࢫغيل؈قانࢫوࢫمعسكرࢫوࢫمنࢫالغربࢫمعسكرࢫوࢫوɸران،ࢫوࢫȖغطيࢫمساحةࢫقدرɸاࢫ

ࢫمنࢫأوروȋاࢫحيثࢫلاࢫيبعدࢫإلاࢫبنحوࢫࢫɠ2لم2269
ً
  .ئࢫלسبانيةɠلمࢫمنࢫالشواط1.6وࢫيقالࢫاٰڈاࢫأقربࢫمدينةࢫجغرافيا

إڲʄࢫࢫاسمɺاوࢫࢭʏࢫالقرنࢫاݍݰاديࢫعشرࢫغ؈فࢫࢫ"ɠارتʋنا"وࢫʇعودࢫتارʈخࢫإɲشاءࢫمستغانمࢫإڲʄࢫالعɺدࢫالروماɲيࢫوࢫɠانتࢫȖس׿ܢࢫ

ࢫ ʏࢫوࢫࢭ ࢫالذيࢫࢫ1516موروستاغ ࢫبرȋروس ࢫالشɺ؈فࢫخ؈فࢫالدين ࢫال؅فɠي ࢫالبحري ࢫالقائد ࢫسيطرة ࢫتحت ࢫمدينة أصبحت

ࢫالوقتࢫمرفأࢫتجارʈاࢫبحلولࢫ أصبحتࢫمدينةࢫتحتࢫࢫ1700اتخذɸاࢫمركزࢫلعملياتهࢫࢭʏࢫالبحرࢫالمتوسطࢫوࢫࢭʏࢫنفس

  .سيطرةࢫالعثماني؈ن

ࢫت ࢫلما ࢫالمعروفة ࢫالساحلية ࢫالمدن ࢫمن ࢫمستغانم ࢫولاية ࢫخلابةࢫȖعد ࢫوࢫمناظرࢫطبيعية ࢫعذراء ࢫشواطئ ࢫمن زخرࢫبه

فشرʈطɺاࢫالساحڴʏࢫيمتدࢫمنࢫشاطئࢫسيديࢫمنصورࢫغرȋاࢫإڲʄࢫشاطئࢫالبحارةࢫببلديةࢫأولادࢫبوغالمࢫشرقا،ࢫيفتحࢫ

ࢫالبحرࢫيجدونࢫ ࢫوࢫزرقة ࢫالطبيعة ࢫفعشاق ࢫɠامل، ࢫمدارࢫالفصل ʄࢫعڴ ࢫضيوفه ࢫلاستقبال ࢫصائفة ࢫɠل ʏࢫࢭ ذراعيه

طئࢫام؅قجتࢫبمياهࢫنقيةࢫصاخبة،ࢫرمالࢫذɸبيةࢫوࢫخضرةࢫنȘيجةࢫالغاباتࢫضالْڈمࢫ٭ڈذهࢫالشواطئࢫالساحرة،ࢫشوا

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫبالإضافة ࢫɸذا ࢫالمتوسط ࢫضفاف ʄࢫعڴ ࢫالمطلة ࢫاࢫכوديةالكثيفة ࢫɸذه ࢫتتخلل ࢫالۘܣ ࢫالساحرةࢫاݍݨارʈة لمناطق

ࢫالظ ࢫجبال ࢫعن ࢫناɸيك ࢫالممتدة ࢫטصطياࢭʏࢫɺرة ࢫالموسم ࢫبداية ࢫمنذ ࢫالمصطاف؈ن ࢫملاي؈ن ࢫالشواطئ، ࢫɸذه ࢫɠامل ʄعڴ

أȖيࢫɸذهࢫالوفودࢫالȎشرʈةࢫمعࢫٰڈايةࢫכسبوعࢫأينࢫتفضلࢫمعظمࢫالعائلاتࢫأخذࢫقسطاࢫمنࢫالراحةࢫوࢫلنࢫتجدࢫحيثࢫت

ࢫمنࢫ ࢫالمواطن؈ن ࢫجميع ࢫȖستقطب ࢫالۘܣ ࢫالشواطئ ࢫمن ࢫوࢫغ؈فɸا ࢫصلامندرࢫاوࢫورʉعة، ࢫصابلات، ࢫمن ࢫأفضل مɢانا

ࢫيجعل ࢫمما ࢫوࢫالنظام ࢫכمن ࢫمن ࢫكب؈فا ࢫقدرا ࢫȖعرف ࢫالشواطئ ࢫɠل ࢫأن ࢫخاصة ࢫכعمار، ࢫȖشعرࢫࢫمختلق العائلات

    .بالطمأنʋنةࢫوࢫטرتياحࢫوࢫɸذاࢫماࢫيتجڴʄࢫࢭʏࢫرؤʈةࢫכطفالࢫمعࢫعائلاٮڈمࢫʇستمتعونࢫبروعةࢫوࢫجمالࢫالشواطئ

 : أنواعࢫالسياحةࢫࢭʏࢫمستغانم  - أ

  : منࢫب؈نࢫأنواعࢫالسياحةࢫالۘܣࢫتتم؈قࢫ٭ڈاࢫمستغانمࢫنجد

سشاعْڈاࢫوࢫصفاءࢫرمالɺاࢫالذɸبيةࢫمنࢫثلاثةࢫۂʏࢫأك؆فࢫإقبالاࢫللعددࢫالكب؈فࢫلشواطئࢫالولايةࢫوࢫ: السياحةࢫالشاطئية •

وࢫعشرونࢫشاطئࢫمفتوحࢫوࢫنذكرࢫכɸمࢫمٔڈاࢫوࢫɸوࢫشاطئࢫالرمالࢫصابلاتࢫسابقاࢫوࢫالمعروفࢫوطنياࢫوࢫجɺوʈاࢫلأنࢫ

المصطاف؈نࢫيقصدونهࢫحۘܢࢫمنࢫخارجࢫالوطنࢫبماࢫفٕڈمࢫالمɺاجرونࢫالذيࢫيقضونࢫعطلْڈمࢫبرحابࢫولايةࢫمستغانمࢫ

ɸࢫإبرا ࢫع؈ن ࢫɸما ࢫأخرʈان ࢫالعائلاتࢫوࢫشاطئان ࢫمعظم ࢫنجد ࢫݍݵضر، ࢫسيدي ࢫببلدية ࢫالصغ؈فࢫالواقعان ࢫوࢫالميناء يم

ʏيࢫمنࢫالسياحةࢫبمستغانمࢫۂɲاࢫالصيفيࢫ٭ڈماࢫوࢫالنوعࢫالثاɺتقغۜܣࢫموسم:  

ࢫالثقافية • ࢫࢭʏࢫ: السياحة ࢫحضارات ࢫمرورࢫعدة ࢫبرز ࢫوࢫالۘܣ ࢫالولاية ࢫع؄فࢫتراب ࢫالموجودة ࢫכثرʈة ࢫالمعالم فمجموعة

أȊعادɸاࢫالزمنيةࢫوࢫكذاࢫتلكࢫالتظاɸراتࢫالديɴيةࢫوࢫالشعائرʈةࢫوࢫالمɺرجاناتࢫالثقافيةࢫالۘܣࢫتنظمࢫسنوʈا،ࢫوࢫمنࢫب؈نࢫ

م؅فا،ࢫوࢫࢫ18لولايةࢫحيثࢫيبلغࢫعلوɸاࢫالمواقعࢫכثرʈةࢫالتارʈخيةࢫوࢫالۘܣࢫتحولتࢫإڲʄࢫمزارࢫللعديدࢫمنࢫالسياحࢫمقرࢫا

ࢫ ࢫترسلɺا ࢫالۘܣ ࢫالضوئية ࢫشارات ʄࢫإڲ ࢫࢫ5تصل ࢫȊعد ʄࢫإڲ ࢫاݍݰقبةࢫࢫ22دقائق ࢫخلال ࢫȖشغل ࢫɠانت ࢫحيث ࢫبحرʈا ميل

العثمانيةࢫࢭʏࢫتوجيهࢫالبواخرࢫنحوࢫميناءࢫالغزواتࢫوࢫلاࢫتزالࢫلغايةࢫاليومࢫتقومࢫبنفسࢫالمɺمةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالذيࢫʇشɺدࢫ
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احࢫللإطلاعࢫعڴʄࢫطاȊعɺاࢫالعثماɲيࢫالقديمࢫوࢫטستمتاعࢫبالإشاراتࢫالضوئيةࢫالۘܣࢫفيهࢫالموقعࢫزʈارةࢫالعديدࢫمنࢫالسو 

  .ترسلɺاࢫࢭʏࢫالليلࢫوࢫالۘܣࢫȖعكسࢫכضواءࢫلتعطيࢫجواࢫخاصاࢫمفعماࢫباݍݨمالࢫوسطࢫɲسيمࢫالبحر

  .التعرʈفࢫبفندقࢫاݍݵليجࢫالذɸۗܣࢫوࢫخدماته: المطلبࢫالثاɲي

نجومࢫتقعࢫبالمنطقةࢫالسياحيةࢫصابلاتࢫشاطئࢫࢫ3سةࢫɸوࢫعبارةࢫعنࢫمؤسࢫ"La Biea D’or "فندقࢫاݍݵليجࢫالذɸۗܣ

سرʈرࢫȊغرفࢫȊسيطةࢫمزدوجةࢫوࢫفرديةࢫكماࢫيحتويࢫعڴʄࢫعدةࢫجناحاتࢫȊعضɺاࢫمخصصࢫࢫ300يحتويࢫعڴʄࢫࢫ101

ࢫوࢫ ࢫمن؅قه ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫللاستحمام ࢫوࢫحديقة ࢫمسبح ʄࢫوࢫيتوفرࢫعڴ ࢫاݍݨدد ࢫللعرسان ࢫمخصص ࢫوࢫȊعضɺا للعائلات

ʄࢫمطعمࢫيقدمࢫوجباتࢫتتم؈قࢫبأطباقࢫتقليديةࢫذاتࢫديɢورࢫحديثࢫوࢫروضةࢫכطفالࢫوࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫيحتويࢫعڴ

  . أطباقࢫحديثةࢫوࢫشɺية

ࢫ ࢫالفندق ࢫيحتوي ࢫࢫLa Biea D’orكما ࢫȖستقبل ࢫالۘܣ ࢫالمحاضرات ࢫقاعة ʄࢫاجلࢫࢫ300عڴ ࢫمن ࢫقاعة ʏࢫوۂ ܧݵص

ࢫ ࢫࢫوכيامالملتقيات ࢫوטجتماعات ࢫࢫإڲʄ بالإضافةالدراسية ࢫࢫכعراسقاعة ࢫȖستقبل ࢫالۘܣ  ܧݵصࢫ200واݍݰفلات

  .بالɢاملࢫمɺيأة

ࢫالمسْڈدف - ࢫتتلقىࢫ: اݍݨمɺور ࢫحيث ࢫالصيف ࢫموسم ʏࢫࢭ ࢫالوطن ࢫوخارج ࢫداخل ࢫمن ࢫالسياح ࢫالفندق ʇسْڈدف

فنادقࢫمستغانمࢫمنࢫحيثࢫࢫأفضل،ࢫوɸوࢫʇعت؄فࢫمنࢫب؈نࢫכعمالالولايةࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫالسياحࢫكماࢫʇسْڈدفࢫرجالࢫ

 :اݍݵدماتࢫوالراحةࢫالمقدمةࢫللضيوف،ࢫاݍݵدماتࢫبفندقࢫالزɸور 

 :ʇعت؄فࢫجوɸرࢫالɴشاطاتࢫالۘܣࢫيقومࢫ٭ڈاࢫالفندقࢫحيثࢫينطويࢫمنهࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫ:לيواء - 1

بنفسɺم،ࢫوɸوࢫماʇستدڤʏࢫتحس؈نࢫɸذهࢫاݍݵدمة،ࢫࢫכمتعةيتكفلࢫمعظمࢫالزȋائنࢫبحملࢫࢫ:כمتعةحفظࢫ -

 .الفندقࢫȊعون؈نࢫللقيامࢫ٭ڈذهࢫالعمليةࢫوالسɺرࢫعڴʄࢫتلبيةࢫطلباتࢫالعملاءࢫإدارةحيثࢫȖܦݵرࢫ

 .أك؆فستقبالࢫالضيوفࢫعندࢫمدخلࢫالفندقࢫحيثࢫيجبࢫטɸتمامࢫ٭ڈمࢫيتمࢫا: טستقبال - 2

ɠاملةࢫتحتويࢫɠلࢫغرفةࢫعڴʄࢫجɺازࢫتلفازࢫملونࢫمتصلࢫȊشبكةࢫɸوائيةࢫلȘسعࢫيعɺاࢫمجɺزةࢫبحماماتࢫجمࢫ:الغرف - 3

ࢫأرائك أدراجالغرفةࢫمنࢫخزانة،ࢫمكتبࢫذوࢫࢫأثاثقنواتࢫفضائية،ࢫفيديو،ࢫɸاتفࢫمزودࢫبخطࢫمباشرࢫحيثࢫيتɢونࢫ

 .سرʈرʈنࢫفردي؈نࢫأو سرʈرࢫكب؈فࢫوطاولةࢫزجاجيةࢫو 

 .واستقبالࢫفاكساتࢫوالتلكساتࢫتتمࢫعموماࢫبصفةࢫعاديةࢫعڴʄࢫمستوىࢫمركزࢫטستقبالࢫإرسال: טتصالات - 4

ࢫࢫ:المطعم - 5 ࢫالمطعم ࢫمنࢫࢫأطباقيقدم ࢫبداية ࢫتحض؈فࢫالقاعة ࢫعملية ࢫتنطلق ࢫللزوار، ࢫوحديثة ࢫتقليدية متنوعة

ࢫلȘستمرࢫ ࢫالوجبات ࢫلتقديم ࢫالضرورʈة ࢫوالمعدات ࢫالمستلزمات ࢫتوضع ࢫحيث ࢫصباحا ࢫوالنصف ࢫالتاسعة الساعة

يقومࢫرئʋسࢫالقاعةࢫبالȘشاورࢫمعࢫرئʋسࢫالمطبخࢫحولࢫنوعيةࢫالوجباتࢫالمق؅فحةࢫࢫأينليلاࢫࢫ23:45غايةࢫࢫإڲʄالعمليةࢫ

كࢫاليوم،ࢫوعندࢫالساعةࢫمنتصفࢫالٔڈارࢫيتمࢫفتحࢫبابࢫالمطعمࢫللسماحࢫللعملاءࢫبالدخولࢫوتناولࢫمااطابࢫمنࢫلذل

ࢫ ࢫالغذاء ࢫوȖستمرࢫف؅فة ࢫمق؅فحة، ࢫزوטࢫࢫإڲʄوجبات ࢫالثانية ࢫالساعة ࢫمنࢫࢫ14:00غاية ࢫالعشاء ࢫوجبة ࢫتوقيت بʋنما

 . 23:00غايةࢫاݍݰاديࢫعشرࢫࢫإڲʄ 19:00الساعةࢫالساȊعةࢫ

وتȘسعࢫلعددࢫمحدودࢫمنࢫالسياراتࢫبالنظرࢫتقعࢫاݍݰظ؈فةࢫباݍݨɺةࢫالʋسرىࢫلمدخلࢫالفندق،ࢫ: قاعةࢫالمحاضرات - 6

 .اڲʄࢫعددࢫالغرفࢫوالطوابقࢫࢭʏࢫالفندقࢫوɸوࢫماࢫيجعلࢫعمليةࢫالتوقفࢫاوࢫالمغادرةࢫصعبةࢫࢭʏࢫحالاتࢫالذروة

ࢫࢫ:العاملون  - 7 ࢫ ࢫبفندق ࢫوتجديدࢫʇLa Biea D’or 35عمل ࢫتدعيم ࢫوقصد ࢫمختلفة ࢫعلمية ࢫذوࢫمستوʈات ࢫعاملا،

 .معارفɺمࢫومɺاراٮڈمࢫالنفسيةࢫوالمɺنية
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بالɴسبةࢫࢫכسعار طرʈقةࢫالȘسع؈فࢫعڴʄࢫطرʈقةࢫالتɢلفةࢫحيثࢫتختلفࢫࢫLa Biea D’orيطبقࢫالفندقࢫࢫ: الȘسع؈ف - 8

حسبࢫࢫأخرى  إڲʄالغرفࢫيɢونࢫتقديراࢫوʈجريࢫȖغي؈فهࢫمنࢫف؅فةࢫࢫأسعار تبعاࢫلنوعيةࢫالوجباتࢫبʋنماࢫتحديدࢫࢫللأطعمة

 .المواسم

  ɢ 54لࢫالتنظي׿ܣࢫلفندقࢫاݍݵليحࢫالذɸۗܣالɺي: المطلبࢫالثالث

  الɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫ) 01-02(الشɢلࢫ

  

  وثيقةࢫمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالمؤسسةࢫ: المصدر

ࢫࢫ:المدير - 1 ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫتجري ࢫالۘܣ ࢫالعمليات ʄࢫعڴ ࢫفɺوࢫيطلع ࢫللفندق، ࢫالس؈فࢫاݍݨيد ʄرࢫعڴɺࢫالس  بإعطاءمɺمته

 :التاليةࢫכقسامعڴʄࢫࢫبالإشرافالمɺامࢫلɺم،ࢫبحيثࢫيقومࢫالمديرࢫࢫوإسنادللموظف؈نࢫࢫכوامر 

ࢫࢫ:قسمࢫالمحاسبة • ࢫومقارنْڈا ࢫالقسمࢫبتحديدࢫالم؈قانيات : قسامࢫךتيةبالمخرجاتࢫوالمدخلاتࢫيضمࢫכيقومࢫɸذا

  .قسمࢫالتوجيهࢫومسؤولࢫטستقبال

  .يتوڲʄࢫمسؤوليةࢫاستقبالࢫالزȋائن: مستقبل

                                                           
    2021- 04-04مقابلةࢫمعهࢫࢫLa Biea D’orموظفࢫمɢلفࢫبالاستقبالࢫࢫ54

  المديرࢫالعام

 )مديرࢫالفندقࢫ( 

 مديرࢫالمواردࢫالȎشرʈة

 قسمࢫالمحاسبة

 قسمࢫالمراقبة

خادمةࢫمسئولةࢫعنࢫ- مديرࢫالتنظيفࢫ

  .غرفࢫالنومࢫ

 عاملࢫنظافة-

مساعدࢫمديرࢫ

 التنظيف

نائبࢫالمراقب،ࢫمسؤولࢫ

مسؤولࢫࢫ–اݍݰضورࢫ

عونࢫ-رئʋسࢫالفوجࢫ-כمن

 امنࢫ

–قسمࢫالتوجيهࢫ

 مسئولࢫטستقبالࢫ
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يتوڲʄࢫɸذاࢫالقسمࢫبمراقبةࢫجميعࢫלجراءاتࢫوالتعاملاتࢫسواءࢫࢭʏࢫɠلࢫقسمࢫمنࢫכقسامࢫأوࢫمعࢫࢫ:قسمࢫالمراقبة •

ʏࢫكيفيةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫحيثࢫيضمࢫمايڴʏائنࢫࢭȋلࢫوالزɢالموظف؈نࢫك:  

  .نائبࢫالمراقب،ࢫمسؤولࢫاݍݰضور،ࢫمسؤولࢫכمن،ࢫرئʋسࢫالفوج،ࢫعونࢫامنࢫ

  :ʇشرفࢫɸذاࢫالقسمࢫعڴʄࢫالس؈فࢫاݍݨيدࢫࢭʏࢫعمليةࢫتقديمࢫלطعامࢫللزȋائن،ࢫحيثࢫيضمࢫɠلࢫمن: رئʋسࢫالمطعم •

  .يتوڲʄࢫمسؤوليةࢫלشرافࢫعڴʄࢫقائمةࢫالطعامࢫ:رئʋسࢫالمطبخ-

  .اݍݵاصࢫبهيقومࢫبالمراقبةࢫالمستمرةࢫلݏݨناحࢫ: رئʋسࢫالرواق- 

ݳࢫعددࢫالعمالࢫالمتواجدونࢫبالفندقࢫمنࢫحيثࢫالعددࢫלجماڲʏࢫومنࢫحيثࢫتقسيماتࢫذɠورࢫوإناث : اݍݨدولࢫيوܷ
55  

  

  35  العددࢫלجماڲʏࢫللعمال  

  اݍݨɴس
  26  ذɠور 

  14  إناث

  .المزʈجࢫالȘسوʈقيࢫللفندق: المبحثࢫالثاɲي

  :اݍݵدمةࢫوالȘسع؈ف: المطلبࢫכول 

 :اݍݵدمة - 1

  .وأثاثࢫمطبخيةࢫوتلفازࢫومكيفࢫࢫأفرشةيحتويࢫعڴʄࢫمستلزماتࢫالراحةࢫمنࢫࢫ:לيواء

يحتويࢫالمركبࢫعڴʄࢫخدماتࢫمم؈قةࢫࢭʏࢫלطعامࢫوقعدةࢫالشايࢫأوࢫالقɺوة،ࢫלطعامࢫࢭʏࢫجوࢫطبيڥʏࢫوالشايࢫعڴʄࢫ-

  .غروبࢫالشمس

  تحتويࢫعڴʄࢫمسبح؈نࢫ-

 :السعر - 2

ࢫכسعار ࢫوزوجية تختلف ࢫفردية ࢫغرف ࢫبنغالو، ࢫمثل ࢫלيواء ࢫمɢان ࢫࢫحسب ࢫالسعرࢫماب؈ن ࢫإڲʄࢫࢫ4000ي؅فاوح دج

ࢫللمقࢼܢࢫࢫ1000.000 ࢫالتكميلية ࢫباݍݵدمات ࢫمرفقة ࢫوكذلك ࢫالساعات، ࢫحسب ࢫالموسم، ࢫباختلاف ࢫوʈختلف دج

  .اݍݸ....وقاعةࢫالرʈاضةࢫوالمطعم

  :التوزʉعࢫوال؅فوʈج: الثاɲيالمطلبࢫ

 :التوزʉع - 1

  "ال؇قلاء"مباشرةࢫب؈نࢫالموظف؈نࢫأوࢫالسياحࢫ

  .ɢونࢫمعࢫشرɠاتࢫسونطراك،ࢫوشرɠاتࢫالسياحةࢫوכسفارأماࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرࢫفي

 :ال؅فوʈج - 2

الȘسوʈقࢫלلك؅فوɲي،ࢫالمجلاتࢫأوࢫعنࢫطرʈقࢫوɠالاتࢫإشɺارʈةࢫ،ࢫالملصقاتࢫ: ʇعتمدࢫالفندقࢫعڴʄࢫال؅فوʈجࢫمنࢫخلال

  .לشɺارʈة

                                                           
   2021-04-04،ࢫمستغانم،ࢫࢭʏࢫمقابلةࢫمعهࢫࢫLa Biea D’orستقبالࢫ،ࢫفندقࢫموظفࢫمɢلفࢫبالا ࢫ 55
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ࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫوجودة ࢫبالفندق ࢫالتعرʈف ࢫخلاله ࢫمن ࢫيتم ࢫوالمؤسسة ࢫال؇قيل ࢫب؈ن ࢫوصل ࢫʇعت؄فࢫɸمزة الۘܣࢫفال؅فوʈج

  .يقدمɺا

ࢫטلك؅فوɲيࢫلفندقࢫ - ࢫالتعرفࢫعڴʄࢫجميعࢫ:  La Biea D’orالموقع يوفرࢫالفندقࢫموقعࢫإلك؅فوɲيࢫيتمࢫمنࢫخلاله

اݍݵدماتࢫوالمرافقࢫوכɲشطةࢫالۘܣࢫيقدمɺا،ࢫمعࢫتوضيحࢫمɢانࢫتواجدهࢫباستعمالࢫخرʈطةࢫجوجلࢫوɸذاࢫلȘسɺيلࢫ

ࢫالم ࢫɸذا ࢫطرʈق ࢫاݍݱݨزࢫوטستفسارࢫعن ࢫوʈتم ࢫللسياح، ࢫالبحث ࢫטتصالࢫعملية ࢫطرʈق ࢫأوࢫعن ࢫטلك؅فوɲي وقع

 .بالفندقࢫ

يظɺرࢫالمحيطࢫالماديࢫوالمتمثلࢫࢭʏࢫالصورةࢫاݍݰسنةࢫعنࢫالفندقࢫكɺيɢلࢫࢫLa Biea D’orفندقࢫ: المحيطࢫالمادي - 3

تجɺ؈قاتهࢫمنࢫأثاثࢫوديɢورࢫوزخارفࢫوألوانࢫوماطبعهࢫالمتاحࢫاݍݵضراءࢫالموجودةࢫفيهࢫوالمطلةࢫعڴʄࢫواجɺةࢫالبحرࢫ

 .هومساحتهࢫالشاسعةࢫالۘܣࢫتجعلࢫال؇قلاءࢫيلقونࢫراحْڈمࢫمعࢫכمنࢫوכمانࢫفيهࢫوɸذاࢫجعلࢫالزȋائنࢫي؅فددونࢫعلي

ࢫالذɸۗܣ" La Biea D’orفندقࢫࢫإن: العامل؈ن - 4 ࢫجعلɺمࢫ" اݍݵليج ࢫمما ࢫوأعوان ࢫإطارات ࢫمن ࢫمؤɸلة ࢫعاملة ࢫيد فيه

ࢫ ࢫمما ࢫوتقنيات ࢫمɺارات ࢫࢫأثرتيكȘسبون ࢫتكرارࢫالزȋائن ʄࢫالعاملونࢫ" ال؇قلاء"عڴ ࢫوأن ࢫالفندق ʄࢫإڲ بالتكرارࢫوالرجوع

ʏمࢫالفندࢮɺشاطɲقࢫخدمْڈمࢫوʈسوȖࢫʏمةࢫࢭɸمࢫمساɺبالفندقࢫل. 

يقومࢫ٭ڈاࢫالموظفون،ࢫɸذاࢫࢫLa Biea D’orالعملياتࢫالمنتجةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالفندقيةࢫࢭʏࢫفندقࢫࢫ: تالعمليا - 5

كماࢫ" الضيوف"وكذلكࢫيقدمونࢫخدماتࢫبدونࢫماࢫيطلّڈاࢫالزȋائنࢫ" الضيف"ɠلهࢫلتلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالزȋائنࢫ

ةࢫوال؇قيلࢫوكذلكࢫاستخدامࢫٱڈتمࢫبالعملياتࢫوالسلوكياتࢫالۘܣࢫتحدثࢫأثناءࢫاستقبالࢫوتفاعلࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدم

 .التكنولوجياࢫلȘسɺيلࢫاݍݵدمةࢫوȖسرʉعɺاࢫلل؇قيلࢫوكذلكࢫمقدميࢫاݍݵدمة

  :عرضࢫوتحليلࢫنتائجࢫטستȎيان: المطلبࢫالثالث

ࢫטستمارا ࢫȊعض ࢫترك ࢫعن ࢫالدراسة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫטعتماد ࢫࢫتتم ࢫالفندق ࢫموظفي ࢫالتوصلࢫࢫللإجابةلدى ࢫوتم علٕڈا،

ࢫɸذهࢫ ࢫضوء ʄࢫوعڴ ࢫالموضوعة ࢫللأɸداف ࢫبالɴسبة ࢫمعناɸا ࢫبتحديد ࢫبه ࢫقمنا ࢫالذي ࢫالتحليل ࢫȊعد ࢫالدراسة لنتائج

  :  الدراسةࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫȊعضࢫטستɴتاجاتࢫوالۘܣࢫنتطرقࢫإلٕڈاࢫبالشرحࢫمعࢫالبياناتࢫɠالأȖي

  :توزʉعࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسةࢫوفقࢫمتغ؈فࢫاݍݨɴس)  01-02(جدولࢫرقمࢫ

  الɴسبةࢫالمئوʈةࢫ  التكرار  

  %57  23  ذكر

  %43  17  أنۙܢ

  %100  40  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫ: المصدر
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  .منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫالذɠورࢫأعڴʄࢫوذلكࢫلأنࢫأغلبࢫعمالࢫالفندقࢫذɠور 

  الɴسبةࢫالمئوʈة

30%  

50%  

15%  

5%  

100%  

حيثࢫɠانࢫالتوزʉعࢫسنةࢫۂʏࢫصاحبةࢫالنصʋبࢫכك؄فࢫ

  .Ȋشɢلࢫعشواǿيࢫإضافةࢫإڲʄࢫمعظمࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫقطاعࢫالفندقةࢫأغلّڈمࢫمنࢫɸذهࢫالفئة
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  :متغ؈فࢫاݍݨɴس

منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫالذɠورࢫأعڴʄࢫوذلكࢫلأنࢫأغلبࢫعمالࢫالفندقࢫذɠور 

  :الدراسةࢫوفقاࢫلمتغ؈فࢫالعمرتوزʉعࢫمفرداتࢫعينةࢫ

الɴسبةࢫالمئوʈة  التكرار

11  30

21  50

6  15

2  5

40  100

  منࢫإعدادࢫالطالبة

سنةࢫۂʏࢫصاحبةࢫالنصʋبࢫכك؄فࢫࢫ40أقلࢫمنࢫࢫ-30منࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫمنࢫ

Ȋشɢلࢫعشواǿيࢫإضافةࢫإڲʄࢫمعظمࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫقطاعࢫالفندقةࢫأغلّڈمࢫمنࢫɸذهࢫالفئة

  متغ؈فࢫالعمر

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫأرقامࢫاݍݨدول 

57%

43%

الجنس 
ذكر أنثى 

30%

50%

15%

5%

العمر

سنة 30

سنة 40

سنة 50

سنة فأكثر 
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متغ؈فࢫاݍݨɴس) 02-02(الشɢلࢫرقمࢫ

  

  

منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫالذɠورࢫأعڴʄࢫوذلكࢫلأنࢫأغلبࢫعمالࢫالفندقࢫذɠور 

توزʉعࢫمفرداتࢫعينةࢫ) 02  -02(جدولࢫرقمࢫ

  العمر

  30أقلࢫمنࢫ

  40أقلࢫمنࢫࢫ-30

  50أقلࢫمنࢫ – 40

  فأك؆فࢫ50منࢫ

  المجموع

منࢫإعدادࢫالطالبة: المصدر

منࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫمنࢫ

Ȋشɢلࢫعشواǿيࢫإضافةࢫإڲʄࢫمعظمࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫقطاعࢫالفندقةࢫأغلّڈمࢫمنࢫɸذهࢫالفئة

متغ؈فࢫالعمر) 03 -02(الشɢلࢫ

  

  

منࢫإعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫأرقامࢫاݍݨدول : المصدر

30أقل من 

40أقل من - 30

50أقل من - 40

سنة فأكثر  50
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  توزʉعࢫمفرداتࢫالعينةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫاݍݰالةࢫالعائلية) 03 -02(جدولࢫ

  الɴسبةࢫالمئوʈة  التكرار  اݍݰالةࢫالعائليةࢫ

  %43  17  عزȋاء/ أعزبࢫ

  %40  14  م؅قوج

  %27  9  أخرىࢫ

  %78  40  المجموعࢫ

  

ࢫ ࢫأعزب ࢫمن ࢫɲسبة ࢫأقل ࢫيمثلون ࢫالم؅قوجون ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫمن ࢫالعشواǿيࢫ/ نلاحظ ࢫالتوزʉع ࢫخلال ࢫوذلك عزȋاء

  .ومعظمɺمࢫمنࢫɸذهࢫالفئة

  اݍݰالةࢫالعائلية)  04-02(الشɢلࢫ

  

  
  

  مفرداتࢫالعينةࢫحسبࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣتوزʉعࢫ) 04-02(جدولࢫرقمࢫ

  الɴسبةࢫالمئوʈةࢫ  التكرار  المستوىࢫالتعلي׿ܣ

  0  0  دونࢫمتوسط

  %5  5  إبتداǿيࢫ

  %10  7  متوسط

  %18  10  ثانوي 

ʏ60  24  جامڥ%  

  %8  4  تɢوʈنࢫم۶ܣ

  %100  50  المجموع

ࢫ ࢫمتقارȋة ࢫبɴسبة ࢫثانوي ࢫتلٕڈا ʏࢫاݍݨامڥ ࢫللمستوى ࢫتɢون ʄࢫכعڴ ࢫالɴسبة ࢫان ࢫنلاحظ ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫخلال ب؈نࢫمن

  .ابتداǿيࢫوالࢫتɢوʈنࢫالم۶ܣࢫ

43%

40%

27%

0
2
4
6
8

10
12
14
16
18
20

عزباء/ أعزب  متزوج  أخرى 

الحالة العائلية 

النسبة المئوية 

التكرار 
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  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫأرقامࢫاݍݨدولࢫ: المصدر

  

  معيارࢫالقربࢫمنࢫالساحلࢫ) 05 - 02(اݍݨدولࢫرقمࢫ

  الɴسبةࢫالمئوʈةࢫ  التكرار  معيارࢫالɺدوء

  %60  15  مɺمࢫجدا

  %35  10  مɺم

  %5  7  أɸمࢫقليلا

  %100  32  المجموع

ࢫإڲʄࢫ ࢫلاٱڈتم ࢫالبعض ࢫبʋنما ࢫورغباٮڈم، ࢫلتوف؈فࢫراحْڈم ࢫالتام ࢫالɺدوء ࢫيحتاجون ࢫال؇قلاء ࢫمعظم ࢫاݍݨدول ࢫخلال من

  .الوسائلࢫالمتاحة

  

  مدةࢫלقامة) 06 -02(اݍݨدول 

  الɴسبةࢫالمئوʈة  التكرار  مدةࢫלقامة

  %15  10  بمفردك

  %80  20  العائلةࢫمع

  %5  5  معࢫכصدقاء

  %100  35  المجموع

ࢫبمفردɸمࢫ ࢫنزلاء ࢫتلٕڈا ࢫالصيفية، ࢫالمواسم ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫالعائلة ࢫمع ࢫأك؆فɸم ࢫال؇قلاء ࢫأن ࢫنلاحظ ࢫاݍݨدول ࢫخلال من

  وʈتفاوتࢫبɴسبࢫقليلةࢫمعࢫכصدقاءࢫ

  

  

0

5

10

15

20

25

30

دون متوسط ابتدائي  متوسط ثانوي جامعي  تكوين مهني 

النسبة المئوية 

التكرار
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 :التحليلࢫטس؅فاتيڋʏࢫلقطاعࢫالسياحةࢫالفندقية: المبحثࢫالثالث

   La Biea D’orللتحليلࢫטس؅فاتيڋʏࢫࢫࢫSWOOTتطبيقࢫنموذجࢫ: المطلبࢫטول 

  :نقاطࢫالقوةࢫ•

 .مساحةࢫكب؈فةࢫوموفرةࢫݍݨميعࢫالشروط -

 ."البحر"موقعࢫטس؅فاتيڋʏࢫوتنوعࢫإصطناڤʏࢫ -

 .ɠلمࢫوالذيࢫʇعززࢫتنميةࢫالسياحةࢫالشاطئيةࢫ1622ساحلࢫطولهࢫ -

  :نقاطࢫالضعفࢫ•

 .ضعفاࢫأك؆ف  כɲشطةٱڈدفࢫالɴشاطࢫالسياڌʏࢫالفندࢮʏࢫمنࢫ -

 .ةטسȘيعابيܿݨزࢫمنࢫحيثࢫالقدرةࢫ -

 .عدمࢫكفايةࢫالمصارفࢫواݍݵدماتࢫالماليةࢫوعدمࢫتأقلمɺاࢫوفقࢫالسياحةࢫاݍݰديثة -

 .إعلاناتࢫغ؈فࢫɠافية -

 "غيابࢫاݍݰسࢫالسياڌʏ"برامجࢫالعطلࢫالبدائية -

 .اٰڈيارࢫقيمةࢫالدينارࢫاݍݨزائريࢫوࢫضعفࢫالقدرةࢫالشرائية -

  :الفرص•

 .سوقࢫقابلࢫللتوسيع -

 .استكشافࢫوجɺاتࢫجديدةࢫللفنادق -

 .تنميةࢫالتجارةࢫטلك؅فونية -

   :الْڈديدات•

 .منافسةࢫقوʈةࢫمنࢫطرفࢫالفنادقࢫالمجاورة -

- ʏشاطࢫالسياڌɴتباطؤࢫال. 

 .جعلࢫالمنتجࢫالسياڌʏࢫالفندࢮʏࢫࢭʏࢫاݍݨزائر -

 La Biea D’orأثرࢫإدارةࢫجودةࢫالشاملةࢫعڴʄࢫالفندق: المطلبࢫالثاɲي

  اشرةبعنࢫطرʈقࢫالمقابلةࢫالمࢫلقدࢫتمࢫطرحࢫمجموعةࢫمنࢫכسئلة

 
ً
  أسئلةࢫمتعلقةࢫبالعامل: أولا

  .ɸلࢫɸناكࢫتجاوبࢫإيجاȌيࢫمنࢫطرفࢫالعمالࢫلفكرةࢫالتغ؈فࢫنحوࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫ:سؤال

  .ɲعمࢫ:جواب

وɸلةࢫتطرأࢫفٕڈاࢫقدمكࢫإڲʄࢫالفندقࢫࢫأول عندࢫࢫهملاࢫحضتɲعمࢫɸناكࢫتجاوبࢫإيجاȌيࢫمنࢫطرفࢫالعمالࢫوࢫɸذاࢫيتمࢫ

ݳࢫوجودࢫ بحيثࢫتجدࢫترحابࢫوࢫاستقبالࢫʇشعرࢫالغ؈فࢫباݍݨوࢫالعائڴʏࢫالموجودࢫب؈نࢫالعمالࢫعڴʄࢫحدࢫسواءࢫوࢫɸذاࢫيوܷ

  .تفاɸمࢫوࢫقبولࢫلفكرةࢫالتغ؈ف

  :نلاحظࢫمنࢫخلالࢫלجابةࢫعڴʄࢫماࢫيڴʏࢫ•
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ࢫلعلاق ࢫالعاكسة ࢫالغ؈فࢫȖعت؄فࢫالمرآة ࢫمع ࢫوࢫمعاملاٮڈم ࢫالعمال ࢫتصرفات ࢫحالةࢫإن ࢫفࢼܣ ࢫوࢫالمسئول؈ن ࢫלدارة ࢫمع ْڈم

سيɢولوجيةࢫلاࢫإراديةࢫتب؈نࢫحقيقةࢫردࢫفعلࢫالعاملࢫاتجاهࢫقرارࢫأوࢫفكرةࢫتمࢫطرحɺاࢫوࢫɸذهࢫالتصرفاتࢫوࢫالمعاملاتࢫ

  .تفاɸمࢫوࢫترحابࢫوࢫاستقبالࢫأو إماࢫتɢونࢫبالسلبࢫأوࢫبالإيجابࢫبمعۚܢࢫآخرࢫإماࢫوجودࢫمشاداتࢫوࢫاللامبالاةࢫ

ميةࢫب؈نࢫالعمالࢫوࢫالطاقمࢫלداريࢫوࢫלدارةࢫالعلياࢫࢭʏࢫتطبيقࢫمفɺومࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫɸلࢫɸناكࢫمسؤوليةࢫنظا: سؤال

  .الشاملة

  .ɲعم: اݍݨواب

ࢫ ࢫࢫכمر إن ࢫوࢫفتح ࢫخدماتنا ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫنواصل ࢫجعلنا ࢫوࢫࢫأبوابناالذي ʏࢫاݍݨماڤ ࢫɸوࢫاݍݨɺد ࢫالسياح ࢫمن للقادم؈ن

التواصلࢫب؈نࢫالعمالࢫɠلࢫࢭʏࢫمجالࢫعملهࢫوࢫفتɢونࢫعمليةࢫالتɴسيقࢫ La Biea D’orالتضامۚܣࢫبʋنماࢫأسميهࢫعائلةࢫ

  .أمرࢫضروريࢫلس؈فࢫمختلفࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة

  .أسئلةࢫمتعلقةࢫبالمنافسة :ثانيا

  أينࢫتضعࢫمؤسستكمࢫفيماࢫيتعلقࢫبتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫمقارنةࢫمعࢫالمؤسساتࢫכخرى؟ࢫ:سؤال

  اݍݨودةࢫالشاملةامࢫضعيفࢫࢭʏࢫتطبيقࢫإدارةࢫࢫ-أمࢫࢭʏࢫمرحلةࢫمستمرةࢫللتحس؈نࢫ-ࢭʏࢫالقمةࢫ-

  .ࢭʏࢫمرحلةࢫمنࢫالتحس؈نࢫ:جواب

ʏنلاحظࢫمنࢫخلالࢫלجابةࢫماࢫيڴ:  

ࢫإڲʄࢫأعڴʄࢫالنتائجࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫ ࢫللوصول ࢫعڴʄࢫعنصرࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوࢫɸذا ترتكزࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة

  .أفضلࢫلݏݵدماتࢫوࢫتحس؈نࢫالمرافقࢫوࢫال؄فامج

  سياح؟ɸلࢫتقدمࢫمؤسستكمࢫɲشاطاتࢫخاصةࢫلل؅ففيهࢫعڴʄࢫال: سؤال

  .اوࢫمراكزࢫثقافيةࢫ-أخذɸمࢫلمنتجعاتࢫ-اݍݵروجࢫࢭʏࢫرحلات-

  .لاࢫ:جواب

  .أسئلةࢫمتعلقةࢫبالتقييم: ثالثا

  كيفࢫيتمࢫتقييمࢫاݍݨودةࢫالمقدمةࢫࢭʏࢫالمؤسسة؟: سؤال

-ʏࢫ-تقييمࢫداخڴʏتقييمࢫخارڊ.  

  .يɢونࢫتقييمࢫداخڴʏࢫوࢫخارڊʏ: جواب

ࢫالزȋون، ࢫرضا ࢫجوانب ࢫتحدد ࢫوثيقة ࢫطرʈق ࢫعن ʏࢫداخڴ ࢫتقييم ࢫوࢫȖشرʈفࢫࢫيɢون ࢫبزʈارة ࢫيɢون ʏࢫاݍݵارڊ وࢫالتقييم

  .حضورࢫأحدࢫوزراءࢫالسياحةࢫرفقةࢫالسيدࢫالواڲʏࢫمستغانمࢫࢭʏࢫخرجةࢫتفقدية

  ماࢫɸوࢫتوجهࢫمؤسستكمࢫࢭʏࢫتطبيقࢫɸذهࢫالمعاي؈ف؟: سؤال

-ʏࢫ-توجهࢫمحڴʏتوجهࢫدوڲ.  

  .توجهࢫمحڴʏ: جواب

ʏنلاحظࢫمنࢫخلالࢫלجابةࢫماࢫيڴ:  

ʇعت؄فࢫقاعدةࢫانطلاقࢫࢭʏࢫتطبيقࢫالمعاي؈فࢫوࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫللوصولࢫࢫإنࢫالتوجهࢫالمحڴʏࢫللمؤسساتࢫالسياحية

  .إڲʄࢫتنافسيةࢫالمحليةࢫوࢫȖعت؄فࢫمرحلةࢫانتقاڲʏࢫنحوࢫآفاقࢫمستقبلية
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  .تطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫاݍݰديثة: المطلبࢫالثالث

  :أɸمࢫنتائجࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوࢫلمࢫتحققهࢫלدارةࢫالتقليدية

  .مɺمةࢫࢭʏࢫمجالࢫטعمالࢫبحيثࢫالبعضࢫمٔڈمࢫʇعت؄فونࢫزȋائنࢫأوفياءࢫللمركبࢫتوافدࢫܧݵصياتࢫ-

  %.100بك؆فةࢫأيامࢫالصيفࢫفتɢونࢫالɴسبةࢫ) أجانبࢫ-محلي؈نࢫ(توافدࢫالسياحࢫࢫ-

  .ɲܦݨلࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫالوافدينࢫاݍݨددࢫمعࢫوجودࢫشرʈحةࢫȖعدࢫمنࢫب؈نࢫالزȋائنࢫכوفياءࢫ-

  .مماࢫيدلࢫعڴʄࢫسمعةࢫالمɢانمستغانمࢫࢫواڲʏࢫLa Biea D’orزʈارةࢫوزʈرࢫالسياحةࢫلفندقࢫ -

إنࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫنظامࢫمتɢاملࢫينطويࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالɴشاطاتࢫالمɴسقةࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبتوجيهࢫوࢫ•

ࢫترعۜܣࢫ ࢫبɴتائج ࢫاݍݵروج ʏࢫࢭ ࢫوࢫتحسئڈا ࢫاݍݨودة ࢫɸدف ࢫتحديد ࢫحيث ࢫمن ࢫباݍݨودة ࢫيتعلق ࢫفيما ࢫالمؤسسة مراقبة

  ).السياحࢫوࢫالمؤسسة،ࢫوࢫالعمال(اݍݨميعࢫ
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  : خلاصةࢫالفصل

  :ɲستخلصࢫماࢫيڴLa Biea D’or  ʏمنࢫخلالࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫلفندقࢫ

عڴʄࢫأساسࢫماࢫتطرقࢫلهࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫوࢫمنࢫخلالࢫכسئلةࢫالمطروحةࢫوجدࢫɸناكࢫتطابقࢫمعࢫوجودࢫȊعضࢫ

ࢫانْڈاج ࢫالفندق ʄࢫعڴ ࢫتفرض ࢫالۘܣ ࢫاݍݵارجية ࢫالصعوȋات ࢫوࢫȊعض ʏࢫالفندࢮ ࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫمغايرةࢫࢫالنقائص طرʈقة

  .لأɸميةࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫحۘܢࢫتتلائمࢫࢭʏࢫقطاعࢫالسياحة

 .حرصࢫالفندقࢫعڴʄࢫتبۚܣࢫأفɢارࢫجيدةࢫبطرʈقةࢫمبدعة -

- ʏࢫالرࢮʏاࢫࢭɸساعدȖةࢫʈࢫتبۚܣࢫسياساتࢫوࢫمناݠݮࢫإدارʏمرونةࢫלدارةࢫالعلياࢫࢭ. 

 .ʇعت؄فࢫالفندقࢫنفسهࢫمنࢫب؈نࢫכفضلࢫوࢫɸذاࢫسلوكࢫإيجاȌيࢫوࢫمحفز -

 .ماڤʏࢫالمɴسقࢫوࢫالمح؅ففࢫࢭʏࢫأداءࢫمɺامهʇعتمدࢫعڴʄࢫالعملࢫاݍݨ -
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  :خاتمة

السياڌʏࢫوالفندࢮʏࢫتطوراتࢫسرʉعةࢫومسȘثمرة،ࢫوالۘܣࢫȖعكسࢫمدىࢫأɸميةࢫɸذاࢫالقطاعࢫالذيࢫأصبحࢫشɺدࢫالقطاعࢫ

ʇشɢلࢫاليومࢫأك؄فࢫصناعةࢫࢭʏࢫالعالم،ࢫوȖعت؄فࢫالمنظماتࢫالسياحيةࢫوالفندقيةࢫوكذاࢫɸياɠلࢫالضيافةࢫمنࢫالعواملࢫ

ةࢫالۘܣࢫȖستوعّڈاࢫوالمناطقࢫأساسيةࢫلازدɸارࢫوتنميةࢫטقتصادࢫالقوميࢫوذلكࢫنȘيجةࢫכموالࢫالۘܣࢫتܸݵمɺاࢫوالعمال

  .الۘܣࢫتنمٕڈاࢫوࢫلاࢫنɴؠۜܢࢫטنتعاشࢫالذيࢫيحدثࢫلباࢮʏࢫالقطاعاتࢫכخرىࢫالمرتبطةࢫبالɴشاطࢫالسياڌʏࢫ

بالإيجاȌيࢫ) الضيف(وࢫȖعت؄فࢫالفنادقࢫاحدࢫالمعالمࢫכساسيةࢫࢭʏࢫالضيافةࢫوࢫالوفاءࢫوࢫۂʏࢫتؤثرࢫعڴʄࢫسلوكࢫالسواحࢫ

  :ضوعࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالنظرʈةࢫالتاليةأوࢫبالسلبࢫوࢫمنࢫخلالࢫالدراسةࢫالنظرʈةࢫللمو 

ࢫࢫ• ࢫالفرعية ࢫالصناعات ࢫأحد ࢫالفنادق ࢫصناعة ࢫصناعةࢫࢫכساسيةȖعد ʏࢫۂ ࢫأك؄فࢫصناعة ࢫتألف ࢫالۘܣ وࢫاݍݰيوʈة

  .السياحة،ࢫإذࢫأنهࢫتوفرࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫכساسيةࢫوࢫالتكميليةࢫالضرورʈةࢫلإرضاءࢫالسائحࢫالضيف

موعةࢫمنࢫכɲشطةࢫالفرعيةࢫالۘܣࢫȖسْڈدفࢫإتمامࢫعمليةࢫالمبادلةࢫلتلبيةࢫالȘسوʈقࢫنظامࢫمتɢاملࢫيتɢونࢫمنࢫمجࢫ•

  .احتياجاتࢫوࢫرغباتࢫالمسْڈلك

لأغراضࢫࢫטعتياديالسياحةࢫعبارةࢫعنࢫمجموعةࢫأɲشطةࢫمتعلقةࢫبالسفر،ࢫالتنقلࢫوࢫלقامةࢫخارجࢫمقرࢫالسكنࢫࢫ•

  .متعددة

ࢫالتجɺ؈ق ࢫ• ࢫالسياحية، ࢫالموارد ࢫالمقومات، ࢫمن ࢫتتɢون ࢫكصناعة ࢫالسياحية،ࢫالسياحة ࢫاݍݵدمات ࢫالسياحية، ات

ʏࢫالطلبࢫالسياڌ،ʏجࢫالسياڌʈخدماتࢫالمواصلاتࢫوࢫטتصالاتࢫالمحليةࢫوࢫالدولية،ࢫالدعايةࢫوࢫال؅فو.  

  :تمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالتطبيقيةࢫالتالية) التطبيقية(وࢫمنࢫخلالࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫ

  .ࢭʏࢫح؈نࢫتبقىࢫسياحةࢫال؅ففيهࢫمنخفضةʇغلبࢫعڴʄࢫالفندقࢫطاȊعࢫالسياحة،ࢫכعمالࢫوࢫسياحةࢫالداخلࢫࢫ•

طبيعةࢫטستقبال،ࢫالɺدوء،ࢫالقرب،ࢫالسعر،ࢫלطعام،ࢫالتكييف،ࢫاࢫ(اɸتمامࢫالعميلࢫأثناءࢫاختيارࢫɸذاࢫالفندقࢫࢫ•

  ...).إطلالةࢫ

  .כعڴʄدرجةࢫرضاࢫالضيوفࢫلدىࢫالفندقࢫبɴسبةࢫالمستوىࢫࢫ•

  .وجودࢫعلاقةࢫطيبةࢫب؈نࢫالمسؤول؈نࢫوࢫالعملاءࢫوࢫدرجةࢫمنࢫالولاءࢫ•

  .عنࢫطرʈقࢫتقديمࢫخصوماتࢫسعرʈةࢫأوࢫتمديدࢫمدةࢫלقامةࢫمجاناࢫכفواجȖܨݨيعࢫسياحةࢫالعائلاتࢫوࢫࢫ•

  :לجابةࢫعڴʄࢫفرضيةࢫالبحث

ࢫوࢫترقيةࢫࢫ• ࢫالفندقية ࢫالسياحة ࢫتنمية ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫالȘسوʈق ࢫاعتبارࢫأن ʄࢫعڴ ʄࢫכوڲ ࢫالفرضية ࢫܵݰة ࢫبرɸنة تم

ࢫ ࢫيتɢون ࢫمتɢامل ࢫنظام ࢫباعتباره ࢫبذلك ࢫالمتعلقة ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫإتمامࢫࢫכɲشطةمن ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف الفرعية

عمليةࢫالمبادلةࢫلتلبيةࢫاحتياجاٮڈمࢫوࢫرغباتࢫالمسْڈلكࢫمنࢫخلالࢫالتعرʈفࢫبالمنطقةࢫالمضيفةࢫضمنࢫالفندقࢫلمزʈجࢫ

ࢫالتكنولوجياࢫ ࢫبأساليب ࢫمتجددة ࢫمعلوماتية ࢫبقاعدة ࢫمدعم ࢫفعال ʏڋʈࢫترو ࢫوࢫمزʈج ࢫوࢫمناسب ࢫمتɢامل Ȗسوʈقي

  .اݍݰديثة

ܵݰةࢫالفرضيةࢫأنࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫالفندࢮʏࢫقطاعࢫحساسࢫيتأثرࢫبالعواملࢫالداخليةࢫللبلدࢫالمضيفࢫكعاملࢫࢫ•

وࢫاݍݵدماتࢫالبنكية،ࢫاݍݵ؄فةࢫوࢫتɢوʈنࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمجالࢫباعتبارࢫالسائحࢫال؇قيلࢫيتأثرࢫبحكمࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫࢫכمن

ࢫ ࢫأن ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالمساعدة ࢫالمحيط ࢫوࢫأمور ࢫاݍݵدمة ࢫبمقدم ࢫرضاࢫترȋطه ࢫدرجة ʄࢫعڴ ࢫأوࢫלيجاب تأثرࢫبالسلب

السائحࢫال؇قيلࢫفمنࢫخلالࢫالدراسةࢫتوصلناࢫإڲʄࢫعمالࢫفندقࢫذويࢫاݍݵ؄فةࢫכقدميةࢫأكسبْڈمࢫمɺارةࢫالتواصلࢫمعࢫ

  . الزȋونࢫوࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتأث؈فࢫفيهࢫوࢫالسرعةࢫࢭʏࢫنقلࢫالمعلوماتࢫوࢫبناءࢫنوعࢫمنࢫالعلاقةࢫوࢫالعملࢫعڴʄࢫاستمرارɸا
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  )السائح(خاصةࢫبال؇قيلࢫࢫرةاستما) 01(مݏݰقࢫرقمࢫ

  مقرادࢫعبدࢫاللهࢫ: إشرافࢫכستاذࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫرࢫبنࢫعطيةࢫسيلياࢫࢫࢫࢫࢫبقدو : إعدادࢫالطالبة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ....السلامࢫعليكمࢫ

وࢭʏࢫإطارࢫالتحض؈فࢫلشɺادةࢫالماس؅فࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫتخصصࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫقمناࢫبإعدادࢫɸذاࢫ

טستȎيانࢫللتعرفࢫعڴʄࢫأɸميةࢫالȘسوʈقࢫالفندࢮʏࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫمنࢫטستȎيان،ࢫحيثࢫٱڈدفࢫɸذاࢫ

ࢫ ࢫوال؇قلاء ࢫجɺة ࢫمن ࢫالفندقية ࢫالمɴشأة ʏࢫࢭ ࢫنظرࢫالعامل؈ن ࢫبال؅فك؈قࢫعڴʄࢫ) السياح(وجɺة ࢫأخرى ࢫجɺة من

اݍݵدماتࢫالسياحيةࢫوالفندقيةࢫبماࢫيحققࢫمصاݍݳࢫمش؅فكةࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫوالمستقبلࢫمعࢫالعلمࢫأنࢫ

ࢫالمقدمة ࢫالشكرࢫࢫالمعلومات ࢫɠامل ࢫمۚܣ ࢫولكم ࢫفقط، ࢫعل׿ܣ ࢫلغرض ࢫتامة ࢫȊسرʈة ࢫمعɺا ࢫالتعامل سʋتم

والتقديرࢫللوقتࢫالممنوحࢫلناࢫمنࢫأجلࢫȖعبئةࢫɸذاࢫטستȎيان،ࢫمتمنيةࢫمنكمࢫاݍݰرصࢫࢭʏࢫقراءةࢫالعباراتࢫ

 .ࢭʏࢫاݍݵانةࢫالمناسبة) X(ووضعࢫعلامةࢫ
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  قياسࢫدرجةࢫرضاࢫالسائح

 ؟بالعناصرࢫالتاليةɸلࢫأنتࢫراعۜܣࢫ - 1

  غ؈فࢫراعۜܣࢫ  راعۜܣࢫإڲʄࢫدرجةࢫما  راعۜܣ  راعۜܣࢫجدا  

          טستقبال

          النوعية

          سعرࢫלيواء

          לطعام

          نظافةࢫالفندق

          כثاثࢫوכجɺزة

          לشارات

          موقفࢫالسيارات

          כɲشطةࢫالموجودة

          לضاءة

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

  

  

  

قائمةࢫالمصادرࢫࢫوالمراجع
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  :المراجع
 :المراجعࢫباللغةࢫالعرȋيةࢫ - 1

 :الكتب  - أ

ࢫ - 1 ࢫالطاǿي ࢫوحميد ࢫاݍݵدمات"Ȋش؈فࢫالعلاق ࢫلɴشرࢫوࢫ" Ȗسوʈق ࢫدارࢫزɸران ࢫتطبيقي، ࢫوظيفي ʏࢫاس؅فاتيڋ مدخل

 .2007التوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫ

 .1998مكتبةࢫع؈نࢫالشمس،ࢫالقاɸرة،ࢫ" الȘسوʈقࢫوࢫالمفاɸيمࢫوࢫטس؅فاتيجيات"عمروࢫخ؈فࢫالدينࢫ - 2

ࢫالمصري  - 3 ࢫمحمد ࢫاݍݵدمية"سعيد ࢫכɲشطة ࢫوࢫȖسوʈق ࢫالقاɸرةنࢫ" إدارة ࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعن الدارࢫاݍݨامعية

 .2002مصرࢫ

ࢫ - 4 ࢫيوسف ࢫعثمان ࢫوࢫردينة ʏࢫالصميدڤ ࢫجاسم ࢫاس؅فا"محمود ࢫمدخل ࢫלعلامي ࢫدارࢫالمناݠݮࢫ"تيڋʏالȘسوʈق ،

 .2003للɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردننࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

ࢫ - 5 ࢫȊش؈فࢫالعلاق ࢫالطاǿي، ࢫشامل"حميد ࢫمدخل ࢫاݍݰديث ࢫالȘسوʈق ࢫوࢫ" مبادئ ࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع دارࢫالمʋسرة

 .2011الطباعة،ࢫכردن،ࢫ

ࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية"تامرࢫياسرࢫالبكريࢫ - 6 ࢫلɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫ،ࢫالطبعةࢫالعرȋية،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعل"Ȗسوʈق مية

 .2007כردن،ࢫ

،ࢫدارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوࢫ1،ࢫط"تأث؈فࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫاݍݵدميࢫعڴʄࢫرضاࢫالعملاء"زرزارࢫالعياءۜܣ،ࢫȊشاغةࢫمرʈم - 7

 .2017التوزʉع،ࢫכردن،ࢫ

 .2010،ࢫدارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫعمان،"الȘسوʈقࢫمنࢫالمنتجࢫوࢫالمسْڈلك"طارقࢫاݍݰاجࢫوࢫآخرونࢫ - 8

ࢫ - 9 ࢫالطاǿي، ࢫتطبيقي"Ȋش؈فࢫالعلاقحميد ࢫوظيفي، ،ʏࢫاس؅فاتيڋ ࢫمدخل ࢫاݍݵدمات ࢫدارࢫاليازوريࢫ4ط" Ȗسوʈق ،

 .2009العلميةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫכردن،ࢫ

،ࢫدارࢫالمʋسرةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫوࢫ1ط" Ȗسوʈقࢫاݍݵدماتࢫ"محمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف -10

 .2010الطباعة،ࢫכردن،ࢫ

 .2005،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫכردن،ࢫ3طࢫ"Ȗسوʈقࢫاݍݵدمات"ɸاɲيࢫحامدࢫالدمورࢫ -11

دارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ" اس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈق"محمودࢫجاسمࢫوࢫمحمدࢫالصميدڤʏࢫ -12

 .2009عمان،ࢫ

 .2005،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫכردن،ࢫ3ط" Ȗسوʈقࢫاݍݵدمات"ɸاɲيࢫحامدࢫدمورࢫ -13

 .حميدࢫالطاǿي،ࢫوࢫȊش؈فࢫالعلاق،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكره -14

 .جاسم،ࢫمحمودࢫالصميدڤʏ،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكرهمحمودࢫ -15

 .محمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫمرجعࢫسبقࢫذكره -16

ࢫبوȋكر -17 ࢫالمبيعات"سايح ࢫتروʈج ʏࢫࢭ ʏࢫטجتماڤ ࢫالتواصل ࢫشبɢات ࢫمتطلباتࢫ" دور ࢫلاستكمال ࢫمقدمة مذكرة

ࢫوࢫ ࢫטقتصادية ࢫالعلوم ࢫɠلية ࢫȖسوʈقن ࢫتخصص ࢫالتجارʈة، ࢫالعلوم ࢫقسم ࢫماس؅فࢫأɠادي׿ܣ ࢫشɺادة ʄࢫعڴ اݍݰصول
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