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بكل تعابير الشكر و العرفان و الإمتنان أتوجه بالشكر الجزيل إلى أستاذي الفاضل الدكتور 

الذي قصدته لأجل علمه فأخذت عنه قبل ذلك أدبه و أخلاقه و تواضعه  غالم عبد الوهاب 

 . مؤطرفقد كان خير موجه و ناصح و مرشد و 

 و أتوجه بالشكر إلى رئيس قسم الاعلام و الاتصال و رئيس مسار الاتصال السياحي  

و لا يفوتني تقديم جزيل الشكر لكل الأساتذة الأفاضل بجامعة عبد الحميد بن باديس خاصة 

الاعلام و الاتصال كما أتوجه بالشكر إلى أساتذة و  أساتذة كلية العلوم الاجتماعية قسم

العربية ، و أخص بالذكر الأستاذ المحاضر المشرف على تخصص اللغة  دكاترة قسم اللغة

حنيفي بن ناصر كما أتوجه بجزيل الشكر و العرفان إلى السيد مدير مؤسسة : و الاعلام د 

   التسيير السياحي بعنابة ومدير غرفة الصناعة التقليدية حاليا

طاقم التربوي الإداري بثانوية الأخوين بلقاسمي عشعاشة ال إلى اكما أتوجه بالشكر الخالص 

 .و كل الذين ساعدونا و بفضلهم أنجزنا هذا العمل المتواضع 

 . و الشكر كل الشكر لأعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بقراءة هذه المذكرة

 

 

 

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

الغيدددددددد  لله الحمددددددددر لله الطددددددددت    لأدددددددد    ال ددددددددم ا  لله ا     دددددددد ل  

شدددددددت     لدددددددو   ددددددد  لأ  لأددددددد   دددددددرللهم الطدددددددم ما  لأمممددددددد   مدددددددر    لله

ى خيددددددد  الاتيددددددديو خدددددددد    ال  ددددددد   ددددددددير  الصدددددددسا لله ال دددددددس    دددددددد

 «الله   يه لله     ىص » تيت  لله ق ا  يا  محمرا لله

 للهالدددددر   ثدددددعا اللمددددد  الم  ا ددددد   لدددددى  أ قدددددر  ء ثدددددراي  مددددد ا  مدددددر 

و   قدددددر  ا لممددددد  لمددددد  ءدددددعأ  مدددددو  مدددددر لله   ددددد ي مدددددو أ ددددد  التددددد  مي

 ألأددددددد ام  ددددددد غ     تيددددددد ا لله صدددددددغي ا  ل يمدددددد  لله   ءي ددددددد  لله لدددددددى  ددددددد 

 مللهن ا  ثا ي   

 ا  ت ب لله ا صرق ي لى    

  إلى من نسيهم القلم و لم ينساهم القلب... 

 ةإلى كل من أمد لي يد العون و لو بابتسامة صادق . 

    

 

 

 يـسيـــــــن         
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 :  ثــــص البحــملخ
 

    

:   ــص ــــخـلم  

صتتة   بج الختتمميا الدقمة تت  يدتت  ت يتجتتت ستتدتاج ة  لإاستتدخماا اواتاا اوسيستت    ان

متته هتت     أاا  لعيصتتت الب  تت  الدقمة تت  تالماال تت  تالخي ج تت  ات يقب تت  استتدخماا  تت  ةهتيتتج

 تتاا  ت  دقصتت مته دقيصتت ثم مقدضت يا ت  تاةعهتي تدتما متادتياواتاا بمي يقستة  مت  

  فتتت  صتتت يف  ت جد تتت  ت  ةيبتتت  استتتدتاج ة   الختتتمميا الدقمة تتت  يتتت ا  التتت  اادتتتي  هتتت الب  تتت  

 . اوسدتاج ة   ف  جحق ق اهمافهي

اوسيست   لدحق تق الديدل ت  الدقمة ت  فهت   التمديم  الدتتيج الدقمة  احتم  سدتاج ة تجعم ا

قتمة  سدتاج ة   الدتتيج الدااوسدتاج ة   ه    ه اسيس  ف  اسدتاج ة   الدسةيق تجدضمه 

فتق متت  ايدة بتت مةمةدت  متته اواتاا الدتتية ت   الدتت  جستدخما فتت  جتتتيج الختتمميا الدقمة ت  

معط يا الب    الدقمة   الماال   ت الخي ج    مه جينب اات جةتت  مةاممت  هتم  اواتاا لمتي 

يقسة  م  مسدةى الب    الدقمة   المسدهمف  ات ان المقظم  الدقمة   جستدهم  الستيمو تجة بت  ت 

ا ضيم  لدحق ق الديدل   الدتتية   ف     المسدةييا بيستدخماا  ت  الةستيم   حيتل اةقيد  تج

ت اوجصيل ت اسدخماا تسيم  اودلاا بك  انةادهي ت المةاة  اولكدتتن     يلإدلانت اواتاا 

دل  نطي  تاس   مي جدم ز بينخديض جكيل دهي  مي جلعب اواا  العلاةيا العيم  تالمدييت  ات ا 

ظم  الدقمة   ت جبتت  اهم ت  هتم  اواام فت  قايةيب   حةل المس ه الصة   ال هق   حمهمي ف  ج

دهلك ه ات السةاح ف  ا  مكين سجحس ه مسدةى الخمميا الدقمة   م  امكين   تصةلهي ال  الم

لتتت لج يةتتتب ان جكتتتتةن   –المستتتدهلك ه  –تمتادتتتي  جينتتتب التتتةد  لتتتمى مستتتقبل  التستتتيم  

 .الدسةيق  ت لقةيح العمل   الدتتية     قاسدتاج ة   الدتتيج تالدسةيق الدقمة  مدكيمل  تمدقيس



 

 

 

 

 

 

 
 



 :مـقـدمـــــة 
 

 أ‌
 

 : ة ــــدمـقــم

عاليا من  واهتمامامكانا مرموقا ل وتحتل الدو اقتصادياتتلعب السياحة دورا هاما في 

طرف الحكومات التي أخذت في تطوير وتنمية القطاع السياحي الذي يسهم في التنمية 

ويظهر الأثر الإقتصادي للسياحة في زيادة ، الإقتصادي ل الإقتصادية وتحسين الهيك

السياحية من النقد الأجنبي مما يعطي الدفعة اللازمة للتنمية بتوفير أكبر قدر من  الإيرادات

مدة إقامتهم على مختلف الخدمات والسلع السياحية ل العملات الأجنبية التي ينفقها السياح خلا

أن ل لا تقتصر الفائدة التي تعود على الإقتصاد القومي من النشاط السياحي الجاري ب و، 

قطاع السياحة بما  لإستثماري يساهم في تنمية عدد من القطاعات التي تغديالإنفاق السياحي ا

 .يحتاج إليه من سلع وخدمات

في ل وهكذا فقد تطورت السياحة سيما في العقدين الأخيرين الذين تميزا بالتطور الهائ

ل افس البتروـين يـورد حقيقـوأصبحت م و الفندقة  و المواصلات والإتصالاتل النقل وسائ

ة وتوفير ـالقومي والقضاء على البطالل من حيث المساهمة في الدخل في كثير من الدو

السياحية ل العاملين في شركات السياحة والفنادق والمحال من خلال مناصب الشغ

ة ـرى كالزراعـات أخـي قطاعـؤثر فـأن النشاط السياحي يل والمرشدين السياحيين ب

ان إلى ـمن مكل فلم تعد السياحة تقتصر على السفر والتنق، ة وقطاع البناء والصناعات الغدائي

ا ـوإنسانية عرفه  فالسياحة التي هي ظاهرة إجتماعية،  اقتصاديآخر دون أي حساب 

ى أن ـالإنسان مند أن وجد على سطح الأرض أصبح لها دور إقتصادي مهم مما أهلها إل

 . دتكون مجالا للدراسة من طرف علماء الإقتصا

العالم الثالث التي تزخر بمقومات سياحية طبيعية ل الجزائر واحدة من دوتعتبر 

الصحراء  ، أصقاع العام فهي تتوفر على البحر ل هائلة يفترض أن تجعلها قبلة للسياح من ك

غير أن السياحة فيها تكاد تكون منعدمة ونصيب الجزائر من ، إلخ ... ل ،السهول ، الجبا

فالسياحة لم تعد مجرد نشاط ترفيهي ، بعيدا عما يفترض أن يكون عليه  السياحة الدولية

أصبحت صناعة تصديرية بمعنى الكلمة تلعب دور مهم ل ب، والشرب واللهو ل للإنسان للأك

ل على تطويرها والإعتماد عليها كبديل لهذا وجب العم، في عملية التنمية الإقتصادية 

 .كقطاع حيوي يسير بطرق علمية وتقنيات حديثةالقطاع السياحي  اعتمادل من خلال للبترو



 :مـقـدمـــــة 
 

 ب‌
 

 

 

 حركة أن ،إلا القدم منذ بالإنسان اقترنت رغبة يزال لا و كان السفر أن من بالرغم 

 وسائل للبشر أتاحت التي الصناعية الثورة قبل جدا محدودة كانت آخر إلى مكان من الأفراد

 الحدث كان ، الاتجاه هذا في نوعية قفزة عشر التاسع القرن شهد حيث ، الاتصال و النقل

 و البري النقل وسائل تطور ساهم حيث ، الجوي النقل وسيلة اختراع فيه الأكبر و البارز

 مستوى ارتفاع  أيضا و ، الصناعية الدول في الفرد دخل مستوى ارتفاع كذا و الجوي

 و الطبيعية و الإنسانية العلوم ميادين جميع في العلمي البحث حركة ازدهار و الثقافي الوعي

 من العديد نشوء ذلك عن ترتب قد و . آخر إلى مكان من الأشخاص تنقل سرعة في ، غيرها

 شهد حيث ، الفردي و الجماعي النقل حركة متطلبات و حاجات لتلبية كضرورة المرافق

 الفنادق من العديد فظهرت ، الإيواء مجال في كبيرا تطورا الصناعية الدول خاصة العالم

 المميزة التقليدية الضيافة ترسيخ إلى الإطار هذا في دولة كل سعت و  اتهدرجا بمختلف

 . الدولي و الوطني المستوى على ترويجها على عملت و ، المرافق تلك خلال من ابهلشعو



 

 

 

 

 

 

 
 



 دراســـــــةــجــــي للــمنهــــار الـــالاطــ

 

51 

 

 

 

 

 ةـــــــي للدراســــار المنهجـــــالاط

 

 د ــــتمهي

 .ه ـــميتـوع و أهــوضـد المـــــتحدي -

 .ة ـوع الدراســار موضــاب اختيــأسب -

 .ة ـــــــدراسـداف الــــــأه -

 .ة ــــاليــالإشك-

 .ة ــدراسـات الــــرضيـاؤلات و فـــتس -

 .ه ـــــــة و أدواتــدراســج الـــمنه -

  .ة ــــــة و العينــاينــالمع -

 .الـدراســــات الاستطلاعيـــة  -

 .ة ـــــات السابقــــالدراس -

 .ة ـــــدراسـم الـــــاهيـمف -

 . ةساردلا دودح -

 . ةساردلا تابوعص -
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 :ة ـــــــالدراس دافـــــوأه ةــــــميـأه

 : ةـــــــميـالاه

الآونة الأخيرة ل التي أعطيت للنشاط السياحي و الفندقي خلا تنبع أهمية البحث من الأهمية - 

 .النامية ل من طرف السلطات العمومية و كذا مختلف الدو

و الموارد الناتجة  الأهمية التي يحتلها القطاع السياحي و الفندقي بالنسبة للتنمية الإقتصادية  -

عن قطاع المحروقات و تغطية لضعف الزراعة و الصناعات  رجة الإعتمادد عنه لتخفيف 

 . التحويلية

 إثراء المعرفة المتعلقة بالجانب الفندقي و سلوك النزلاء تجاهها و من ثم فهم كيفية تفكيرهم -

 .لقرار الشراء  اتخاذهمو من ثم كيفية ،  تقييمهم للعروض السياحية و

 :العلميــــــة  دافـــــــالاه

التحسيس بالمكانة الهامة للخدمات السياحية و الفندقية خاصة في تنمية الإقتصاد محاولة  -

 .الوطني 

 .الوقوف على أسباب تراجع الخدمات السياحية و الفندقية في الجزائر  -

 .تقييم أداء المنظمات الفندقية و إست خراج نقاط ضعفها -

 .الباحثين بخصوص هذا الموضوع إثراء رصيد المكتبة العلمية و محاولة إفادة الطلبة و  -

الكفيلة بترقية جودة الخدمات ل رد الإعتبار لصورة الجزائر السياحية و تقديم الحلو -

 .الفندقية  السياحية

 .وضع بعض الإقتراحات و التوصيات على ضوء النتائج التي سيسفر عنها البحث  -

 : وعـــوضـار المـــاب اختيــأسب

 :ة ـــوعيـالموضـاب ـالأسب -أ 

ل لجعل الأمثل الإستغلا استغلتمادية و بشرية لو ، توفر الجزائر على إمكانية طبيعية  -

 .من الجزائر قطب سياحي عالمي يجلب السواح و المستثمرين 

 .للدراسة و البحث و التطوير كونه يتصف بالتغير المستمرل موضوع قاب -

مات الفندقية الجزائرية المنظالتسويق في قلة الدراسات و البحوث التي تناولت موضوع  -

 . و سلوك السائح تجاهها
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المجاورة ل ملاحظة النمو و التطور الذي شهدته الخدمات السياحية و الفندقية في الدو  -

في حين تعاني الخدمات السياحية و الفندقية الجزائرية من الضعف س والمغرب تونمثل 

 . السياحية حةالكساد رغم تقارب الإمكانيات المتا و

 :الأسباب الذاتيـــــة  –ب 

على فهو حب السفر و روح الإكتشاف و التمتع و الإطلاع : أما عن السبب الذاتي 

 . استراتيجيات الفنادق وتعاملها مع العملاء او الزبون

 : ةــة الاستطلاعيــالدراس 

ات كما تعتبر من الدراس الميدانية للدراسةتعتبر الدراسة الاستطلاعية اللبنة الاولى       

وتسمى دراسة كشفية من  مبدئياحيث تقوم بتعريف الظاهرة تمهد لبحث علمي  لأنهاالهامة 

 تطويرخلال التحصل على افكار جديدة وتساعد على فهم المشكلة المدروسة حول امكانية 

 وتم ذلك  في هدا المجال او استغلاله  الجزائرتسويق للخدمات الفندقية في عملية الترويج ل

 :  كالأتيلة عللى اصحاب القرار في الفنادق وهي بطرح مجموعة من الاسئ

 ؟ كيف يتعامل عمال الفندق مع الزبائن -

 ؟ الخدمة الى الزبون وتعريفه بها ما هي اهم الوسائل المستعملة لإيصال -

 ؟الخدمات وتطويرها  سويقلت كإستراتيجيةالترويج هل يوظف  -

 ؟ائيون يقومون بعرض حقيقة الخدمات هل هناك مكلفون بهذا المجل او اخص -

 : نتائج الدراسة الاستطلاعية

 من خلال الاسئلة المطروحة على بعض اصحاب القرار في احدى الفنادق توصلنا الى   

 : النتائج التالية

 . الفندقيةلدى عمال المؤسسات السياحية وعدم الاهتمام بتنويع الخدمات قلة الخبرة  -

بالتسويق للخدمات بالبحوث العلمية التي تقف على حاجات ومتطلبات عدم قيام المكلفين  -

 . الزبون

 لاموإهمالها لوسائل الاععن الخدمات  والإعلان للإعلام الوسائلاعتمادها على ابسط  -

 . الهامة
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 : ةــــــــــالسابق اتــــــالدراس

 السياحية الخدمات موضوع تناولت التي العربية و الوطنية الدراسات من مجموعة هناك

 :الخصوص وجه على منها ، الفندقية و

 : ةــالجزائري اتـالدراس

 الجزائر في المنتوج السياحي تسويق " بعنوان   2006-2007 ماجستير مذكرة - 1

 السياحية الخدمات إلى تطرقت حيث ، " أهراس سوق جامعة من بوشويشة رقية دراسة

 الدراسة ركزت بينما الجزائر، بها تزخر التي السياحية للمقومات عرض مع  عامة بصفة

 لعناصر بالنسبة تشخيص الوضعية على عنابة  الدولي السيبوس بفندق أجرتها التي الميدانية

 إلى   خلصت ،حيث الضعف و القوة نقاط على الوقوف و الفندق لخدمات التسويقي المزيج

 المستوى على اهتمام بأي يحظى لا إذ ، الجزائر في السياحي للمنتوج تسويقية سياسة غياب

 سوق في المنافسة على قادر غير جعله ما هو و ، الإعلام وسائل مستوى على أو الرسمي

 . الدولية السياحة

 تحت 2001 -2002ماجستير مذكرة :باتنة جامعة من صليحة عشي دراسة  - 2  

 التي و  المغرب ، تونس ، الجزائر بين مقارنة دراسة: للسياحية   التنموية الآثار " عنوان

 مقارنة دراسة شكل في الثلاثة تمتلكها الدول التي السياحية المقومات عرض على ركزت

 كذلك هذه البلدان،و في للسياحة الاجتماعية و الاقتصادية الآثار إلى تطرقت كما ، بينها

 .المجتمعات هذه لأفراد السلوكية و الثقافية الجوانب على و التشغيل مستوى على تأثيرها

 ، المختلفة مصادرها من الإحصائية البيانات و المبوبة الجداول على عرضها في معتمدة

 في مساهمته تدني و الوطني الاقتصاد في السياحي القطاع نتائجها ضعف أبرز من كان حيث

 اعتبر أين والمغرب تونس في الحال هو عليه ما عكس ، البطالة مشكلة حل في و التنمية

 .اقتصادياتها  القيادي في دوره له و النمو أقطاب من قطبا فيهما السياحي القطاع

  : ةـــربيـالع دراساتـال

 2008 ماجستير مذكرة: بسوريا تشرين جامعة من صارم أحمد مازن دراسة - 3

 في السياحية للمنشآت ميدانية دراسة "السياحي التسويق رفع كفاءة في الإعلان أثر " بعنوان

 التسويقي المزيج و التسويق ، بالسياحة المفاهيم المتعلقة عرض بعد حيث ، السوري الساحل
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 هو و السياحي المزيج الترويجي عناصر من واحد عنصر أثر إبراز على ،ركز السياحي

المنهج  على الميدانية الدراسة اعتمدت السياحية،كما الإنسان دوافع على تأثيره و الإعلان

 وجود إلى خلص وقد سوريا، في السياحي الترويج و السياحة واقع دراسة خلال من الوصفي

 الإعلان على كبيرة بنسبة السياح يعتمد ذ ،إ السياحة صناعة على دلالة للإعلان ذو تأثير

 كفاءة على سلبا يؤثر الإعلام ضعف أن كما ، السياحة والسفر لقرار اتخاذهم في السياحي

 . السوري الساحل في السياحي التسويق

 الإطار تعمق انها حيث من ، السابقة الدراسات عن تختلف الدراسة هذه فإن وعليه

 بسيطة إشارات مع أساسية بصفة الفندقية الخدمات على للموضوع بالتركيز النظري

 تسويق في ككل الفندقي الترويجي المزيج دور إبراز أنها تهدف إلى كما ، السياحية للخدمات

 السيبوس بفندق إجراؤها تم الميدانية التي الدراسة أثناء الاستعانة تمت حيث ، الخدمات تلك

 المفاهيم النظرية تدعيم قصد لاءنزلل خصيصا موجهة بحث باستمارة ، عنابةب الدولي

 التحليلي،هذا و الوصفي المنهج على اعتمدت التي السابقة الدراسات عكس ، للموضوع

 . العربية بالبيئات مقارنة التطبيق بيئة اختلاف بالإضافة إلى

بالقطاع  معرفة مختلف المراجع المتعلقةل لاهذه المواضيع و أخرى قد أفادتنا من خ

الجانب المنهجي تقسيمات   و خاصة من،  السياحي و كذلك بعض التعاريف و الإستنتاجات

، ك السائحلا تتطرق إلى جانب الخدمات الفندقية و سلو، البحث إلا أنها و كما ذكرنا سابقا

 .الميدانية بها  يك عن قلة الدراساتناه
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 :ةـــــــاليـالإشك

تعتبر السياحة ظاهرة من الظواهر الإنسانية الأكثر قدما وعراقة إذ أن الإنسان تميز 

بحركته الدائمة والمستمرة عبر مختلف المدن والدول سعيا وراء تحقيق رغباته واحتياجاته 

حيث شهدت السياحة العالمية مؤخرا تطورات ملحوظة و متسارعة مرتبطة بالتطورات 

ولوجية والتنمية الاقتصادية لعدة دول ونالت اهتماما كبيرا من خلال العلمية الحديثة والتكن

الاعتماد عليها كبديل للدفع بعجلة التنمية بالمنطقة وزيادة الدخل القومي والجزائر من بين 

الدول التي تزخر بمؤهلات ومقومات سياحية هائلة خامة وبهذا وجب على المؤسسات 

بح لزاما عليها تبني إستراتيجية معينة للنهوض بهذا الفندقية السياحية الجزائرية أو أص

القطاع  وهي إستراتيجية الترويج لتسويق الخدمات الفندقية كفلسفة أعمال تفيد في توفير 

القابلية والاستعداد للعمل على تطوير وتحسين المنتج السياحي والخدمة السياحية فخصوصية 

أساسية لتسويق الخدمات الفندقية السياحية  قطاع الفنادق تجعل إستراتيجية الترويج ركيزة

وعرضها لتحقيق رضا الزبون واستقطاب عدد كبير من السواح وإبقائهم على اتصال دائم 

بالمؤسسة لمعرفة احتياجاتهم ورغباتهم المتجددة وكدا لمعرفة نمط الأنشطة التسويقية 

خدماته في قالب يمتاز  المستخدمة من خلال إعطاء معلومات مقنعة وشاملة عن الفندق ومجل

 .بالدقة والحقيقة للزبائن والمتعاملين عبر مختلف وسائل الإعلام والاتصال الحديثة 

 :من خلال هذا يمكن الوصول إلى صياغة السؤال الأساسي 

 

 ؟ ةــــــات الفندقيـــــق الخدمـــــي تسويــــج فــــالتروي مـــــدى يساهـــــى أي مـــــإل    
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 :ة ـــالتساؤلات الفرعي

الفندقي ؟ وهل هناك  ة الفندقية المفاهيم الأساسية للترويجهل يدرك القائمون على المنظم -

 خلية مكلفة بهذا المجال ؟

 في المؤسسة الفندقية ؟ التسويق الترويج و ما هو واقع -

نيات في هذاالفندق من جانب المسؤولين وما هي أهم التقهل هناك أهمية لهذا الجانب  -

 ؟ خاصة في ظل تطور وسائل الاعلام والاتصال المستخدمة

 :ات ــــــــالفرضي

 .الاستراتيجية الترويجية في تسويق خدماتها لا تتبنى المنظمات الفندقية الجزائرية  -

 .الترويج عامل مهم في تحفيز العملاء على التعامل مع الفندق وطلب خدماته  -

 :ج ـــــالمنه

هو مجموعة من الاجراءات و الطرق الدقيقة المتبناة من " يرى موريس أنجرس أن المنهج 

أجل الوصول إلى نتيجة ، فهو مسألة جوهرية ، كما أن الاجراءات المستخدمة أثناء اعداد 

)" البحث و تنفيذه هي التي تحدد النتائج 
1

) 

سب منهج لدراسة موضوع تندرج دراستنا تحت طائفة الدراسات التحليلية لذلك فإن أن

منظمة لتقرير وتحليل وتفسير  محاولة بحثنا هذا هو منهج المسح الاجتماعي الذي يعتبر

معينة وهو ينصب على الوقت الحاضر  بيئةالوضع الراهن لنظام اجتماعية او جماعة او 

كما انه يهدف الى الوصول الى بيانات يمكن تصنيفها  الحاضرة ، اللحظةعلى  وليس

. منها في المستقبل وخاصة في الاغراض العلمية للاستفادةرها وتصميمها وذلك وتفسي

ان بعض المسوح تنصب على  إلاالعلمية  الصفةفالمسح الاجتماعي وان كانت تغلب عليه 

    .ومتعددة ةعلى ذلك كثير والأمثلةالجانب النظري 

اهميه المسح الاجتماعي تكمن في كونه يوفر قواعد معلوماتية تفصيلية تسهم في دعم 

عمليات التخطيط والمشاركة في عمليات التنمية المجتمعية، ويأتي ذلك في إطار تطوير 

الاستراتيجيات وصياغة السياسات للتعرف إلى متطلبات واحتياجات المجتمع كما ان 

                                     

موريس أنجرس ، منهجية البحث العلمي في العلوم الانسانية تدريبات علمية ، تر بوزيد صحراوي و آخرون ، الجزائر :  1

 31، ص  2002، دار القصبة ، 



 دراســـــــةــجــــي للــمنهــــار الـــالاطــ

 

22 

 

عن المتغيرات المختلفة لموضوع الدراسة هو ما يشيع  الحصول على البيانات المطلوبة

استخدامه في اغلب البحوث العلمية في العلوم الاجتماعية والإنسانية و يتضمن اجراء نفس 

خطوات أي منهج من مناهج البحث وتبدا بتحديد المشكلة المراد بحثها ثم تحديد الاداة التي 

مناسبة للدراسة وجمع البيانات وتحليلها سيتم جمع البيانات ثم الوصول الى العينة ال

واستخلاص النتائج ويعتمد المسح في أدواته على تصميم استبيان يتضمن بيانات أفراد الأسر 

والأشخاص الذين يقع عليهم الاختيار، فضلاً عن عوامل الانسجام الاجتماعي والاندماج 

. ، وغيرها يم والهوية الوطنيةوالخدمات الاجتماعية والدخل والإنفاق والآراء الشخصية والق

غرافية والحالة التعليمية الديم، المتغيرات  ومن بين الأدوات التي ستستخدم في الدراسة

.والعملية والاقتصادية
1

 

 : تتمثل في   ح الاجتماعيـالمس فأهمية

فائدة نظرية حيث يلجأ اليها الباحث بعد ان تكون اجريت بحوث على الظاهرة موضوع  -

نستخدم  وأحياناحاول جمع حقائق عن الظاهرة وتحليلها والوصول الى تعميمات في الدراسة

 .  الدراسة المسحية للتحقق من صحة الفروض

على  وتأثيرهابالمسح الاجتماعية دائما في الدراسات الاجتماعية القائمة وتجديد المدى  يستفاد -

 والمتوقعة الموجودةالمجتمع وتقدير مدى معرفة الافراد بهذه المشكلات ومعرفه الامكانيات 

 . المشكلة لحل هذه 

من البحوث المسحية في اعداد الخطة على مستوى الدولة في التعرف على رغبات  يستفاد -

 .  افراد وجماعات المجتمع واحتياجاتهم ومولات

 حتمالية معاينة غير ا:  نوع المعاينة

   :الدراسة مجتمع تحديد

 ، للإقامة فيه ارتيادا الأكثر و للفندق الزائرين مجموع في الدراسة مجتمع يتمثل

 الأسبوع خلال ذلك و ، خاصة و عمومية مؤسسات ممثلي أو عائلات ، أفرادا كانوا سواء

 الأفراد متوسط يقدر حيث م، 0202مارس 31 إلى 02 من أي مارس شهر الأخير من

                                     

1
مفهوم "، جامعة حلوان بعنوان مقال للكاتب مـحـمـد الـشـعـراوي الشـال أستاذ الدراسات العليا، كلية الخدمة الاجتماعية: 

 "  البحث الاجتماعي وخطواته
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 ، تقريبا مقيما 052 بحوالي الفترة لنفس السابقة السنوات خلال الفندق يتوافدون على الذين

 أن يتوقع كان ،حيث للفندق الإيواء مصلحة إلينا من المقدمة المعطيات على بناءا ذلك و

 .نزيل  021 ددبالع مجتمع الدراسة حجم حصر ارتأينا لذلك ، المتوسط بنفس العدد يستمر

 :  العينة حجم تحديد

 قصدية   عينة: نوع العينة 

نظرا للعراقيل و الصعوبات التي واجهناها من خلال استجواب كل النزلاء لصغر 

 :  منها الإجراءات بعض إتباع تم إذ،  نزيل فقط 501حجم العينة تم التوصل الى 

 صدق لضمان الفندق على ترددا أكثر يكون أن المستجوب العميل اختيار عند مراعاة تم -

 .الفندق يتبعها التي الترويج سياسة يخص فيما بيانات من يدلي به ما

 الهدف شرح و الاستمارة إعطاؤه يتم ، الاستجواب شروط يحقق الذي العميل اختيار عند -

 . الإجابة أسلوب و تتضمنها التي العبارات و توضيح الأسئلة و منها

 تم ثانية كمرحلة تم ، فقط الاستمارة اختبار لأجل أولى كمرحلة الأسلوب هذا إتباع تم -

 بالاستجواب المعنييننزلاء ال على الاستمارات لتوزيع الفندق إدارة من طرف عون تكليف

 عبر استمارة 021 توزيع تم حيث ،و خارجها ، و في ساحة الفندق و خارجه  الغرف داخل

 . مختلفة أيام

 31 إلى مارس 02 من كاملا أسبوعا النزلاء قبل من الاستمارات ملء فترة استغرقت -

 .  0202 مارس
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 : الدراســــــــة  مـــفاهـــيم

هو نمط من الدوافع والأهداف والمعتقدات والقيم والاتجاهات والسلوك إلى  :تعريف الدور 

توقع أعضاء الجماعة أن يروه فيمن يشغل وظيفة ما أو يحتل وضعا اجتماعيا والدور الذي 

يصف السلوك المتوقع من شخص في موقف ما وهي مهارات مكتسبة ترتبط بأدوار 

 .الاخرين 

نشاط أو منفعة بقدمها طرف إل طرف اخر وتكون في الأساس غير  :تعريف الخدمة 

 .يكون فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا، ملموسة ولا  تترتب عليها اية ملكية 

هي مجمل الأنشطة غير المادية والتي يمكن تقديمها بشكل منفصل وتوفر  :الخدمة الفندقية 

إشباع رغبات وحاجات الضيوف وليس بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج اخر وعند تقديم 

هي ذلك النشاط الذي يرتبط بإقامة وإيواء وإعاشة النزلاء أو  الخدمة لا يتطلب نقل الملكية 

 .مة والإعاشة بهدف إشباع رغباتهم وتحقيق رضاهم بصرف النظر عن وسيلة هذه الإقا

جميع أوجه النشاط التي تسير وصول المنتجات والسلع إلى المستهلكين وذلك  :التسويق 

لتلبية رغباته أو هو نشاط يهدف إلى إقامة علاقة مستمرة ومريحة مع المستهلكين وعدة 

أطراف أخرى وكذلك الحفاظ عليها وتدعيمها بشكل يؤدي إلى تحقيق كل الأطراف لإهدافهم 

ام بعمليات المبادلة التي تراعي مصالح الطرفين والوفاء وتحقق هذه العلاقة من خلال القي

 .بالوعود التي يقدمها كل الأطراف على أنفسهم 

 على التعرف أجل من الفندقية المنشآت تبذلها التي الجهود تلك هو :التسويـــق الفندقـــي 

 نسبة وارتفاع الفندقية الحركة زيادة تهدف فيها والتأثير والخارجية السياحية الداخلية الأسواق

 . الفندقي الإشغال

 الترفيه، التسلية  ، الشراب ، الطعام" منظمة خدمية  تقوم بتقديم خدمات متكاملة  :دق ـــــالفن

وخدمات الإيواء لمتلقي الخدمة الذين يرغبون بشرائها أو شراء جزء منها وفقا لقدرتهم 

 .الشرائية والفترات التي يريدونها 

الترويج  إستراتيجية بين التفاعل حتمية يؤكد كما منظمة، اتصال عملية : الترويـــجف ــتعري

 .التسويقي  المزيج عناصر باقي و
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 أو الحالي المستهلك إلى موجهة مباشر غير أو مباشر اتصال عملية هو : الفندقي  الترويج

 مركز تعزيز و لتنمية ملائم مناخ لإيجاد أخرى جماعات إلى يكون موجها قد كما المرتقب ،

 المؤسسة 

 : ة ـــــدود الدراســـح

 .أجرينا الدراسة في إطار فندق سيبوس بولاية عنابة : حدود مكانية  -5

 .نزيل  501شملت الدراسة عينة من النزلاء الفندق تمثلت في : حدود إنسانية  – 2

الاستمارات ، من خلال توزيع  2051مارس  35مارس إلى  20من : حدود زمانية  – 3

على النزلاء و محاولة التعرف على أهم ما يفيدنا في الدراسة ، وصولا إلى نتائج ذات قيمة 

 .علمية سليمة 

 :   ةــــــسارالد اتـــــصعوب   

و   الفندقية المؤسسات أداء تحسين الترويج في تسويق و دور تتناول التي ساتاالدر قلة -

 .خاص بشكل رزائالج وفي عام بشكلخدماتها 

 .الفنادق فيها بما الخدمية المؤسسات على الترويج مبادئ تطبيق صعوبة -

 كانت التي الفنادق عمال معظم طرف من الموضوع فهم لعدم الميدانية سةاردال في صعوبة -

 تسهيله من بالرغم الموضوع تفهم سة لمدراال اختيرت التي الفنادق أن كذلك سةدراال محل

 .الباحث طرف من

 البروقراطية التي لازالت تشهدها المؤسسات الجزائرية ،خاصة المؤسسات الحكومية  -
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  الفندقي التسويق  : لولأاالفصل 

 تمهيـــد 

 الفندقي التسويق ماهية: المبحث الاول 

   الفندقي التسويق أهداف مفهوم  و -1

 نجاحه ومقومات الفندقي التسويق أهمية -7

 بحوث التسويق -3

 الفندقية  التسويقية البيئة واليقضة  :نيالمبحث الثا

  الفندقية التسويقية البيئة مفهوم 1-

 تها هميأو  الفندقة مجال في التسويقية اليقظة-7-

 وعناصره الفندقي التسويقي المزيج-3-

 خلاصة
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 :تمهيـــــد 

 

 الاقتصادية المتغيرات من الكثير وواجه متعاقبة تطور بمراحل المعاصر التسويق مر

 بظهور ذلك وانتهى التسويقية المفاهيم على أثرت التي ، وغيرها والسياسية والاجتماعية

 أساسيا محورا ورغباته حاجاته إشباع من ويتخذ المستهلك على يركز الذي الحديث المفهوم

 السلع على التسويقي النشاط يقتصر ولم ، التسويقية والأنشطة الجهود جميع حوله تدور

 مصادر من هاما مصدرا تمثل باعتبارها السياحة صناعة إلى امتد بل ، النمطية والخدمات

 هذه في الفندقي و السياحي التسويق من كل دور برز هنا ومن ، الحديثة المجتمعاتا في الدخل

  تهاثروا واستغلال لديها الدخل مصادر لتنويع كبيرا اهتماما الصناعة هبهذ اهتمت حيث ، الدول

 .اقتصادي عائد أكبر لها يحقق أمثل استغلالا والتاريخية الطبيعية

 والأنشطة الجهود كافة بأنه" عرف وقد ، العادي التسويق من جزءا السياحي التسويق ويعتبر

 أو بعناصرها السياحة الخدمة مقدمي كافة قبل من مدروس بتناغم تأديتها يتم والتي المنظمة

 "صورها بشتى السياحة في الراغبين أو المتلقين أذواق إشباع إلى دفته والتي المختلفة أجزائها

  (
1

)  

 كل في السياحية المنظمات وانتشار السياحي القطاع يشهده  الذي التطور بأن ولاشك

 السياح، من ممكن عدد أكبر جذب إلى يسعى فعال تسويقي نشاط وجود ضرورة يستلزم مكان

 الفندقي القطاع يمثل إذ ممكن، عائد أكبر لتحقيق تهمورغبا تهمحاجا إشباع على يعمل بحيث

 التسويق وأن بل السياحي، القطاع لنجاح واللازمة المهمة الأساسية التكميلية الصناعات إحدى

 .السياحي التسويق من مهم جزء هو الفندقي

 

 

 

 

                                     
1

 12، ص  7222، دار وائل للنشر ، عمان ،  1التسويق السياحي، ط : محمد عبيدات :  
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  الفندقي التسويق ماهية:  المبحث الاول

 : يــالفندق قــالتسوي ومــمفه -  1

 على التعرف أجل من الفندقية المنشآت تبذلها التي الجهود تلك الفندقي التسويق يمثل 

 نسبة وارتفاع الفندقية الحركة زيادة تهدف فيها والتأثير والخارجية الداخلية السياحية الأسواق

 الفندقي الإشغال
1
  

 للتسويق الحديث المفهوم ركائز كافة يتضمن الفندقي التسويق أن التعريف هذا من ويتبين

 في بالمستهلكين المتصلة والأذواق والرغبات الحاجات دراسة في المتمثلة السياحي والتسويق

 ممكن إشباع أقصى لتحقيق المنظمة داخل والأنشطة الجهود كافة توجيه ثم ، المستهدفة الأسواق

 .والزائرين السياح تدفق وزيادة الزيارة تكرار إلى يؤدي بما ، والرغبات الحاجات لتلك

  :يلي فيما الأهداف هذه تتلخص : يــالفندق قــالتسوي دافــأه  2 – 1
2

 

 ؛ معنية زمنية فترة خلال الفندقية المبيعات حركية تنشيط إلى الفندقي التسويق يؤدي 

 وذلك المحتملة الأسواق وتحديد العالمية السياحية الأسواق دراسة إلى الفندقي التسويق يهدف 

 ؛ السائحين من لاءنزال عدد لزيادة الدول مختلف من جديدة أسواق وفتح الأسواق هذه لغزو

 السياحية والشركات والهيئات الحكومية الأجهزة ومختلف الفندق بين جيدة عامة علاقات إيجاد

 الأسواق دراسة  ؛ الفندقية الحركة زيادة على ينعكس مما ، والخاصة العامة السياحية وغير

 تستخدمها التي ، التسويقية الإستراتيجية على للتعرف (الفندقي القطاع) المنافسة السياحية

 نزلاء شكاوى ودراسة بحث ؛ للسائحين تقدمها التي الفندقية الخدمات وكذلك المختلفة الفنادق

 وسمعة الفندق سمعة على حفاظا والسبل الوسائل بمختلف حلها على والعمل فوري بشكل الفندق

 .السياحية الدولة
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 12نفس المرجع ، ص :  
2

 12مرجع سابق ، ص :  محمد عبيدات:  
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 : يـــالفندق قــالتسوي ةــأهمي – 2

 حاجات على والتعرف إيجاد في هاما دورا يلعب للتسويق الأساسية المبادئ تطبيق إن

 حقيقي مستهلك إلى المستهدف المستهلك تحويل ثم ومن ، المحتملين العملاء أو السياح وأوضاع

 وبالطريقة المناسب الوقت وفي المناسبة الخدمات لتقديم جيد وضع في المنظمة يجعل ما وهو ،

 :يلي فيما الفندقي التسويق أهمية وتتجلى ، الملائمة

 ،(المستهلك سلوك دراسة) للمستهلك السلوكية الجوانب معرفة على الفندقي التسويق يساعد  أ

 تحقق والتي للتوقع المناسبة الخدمات نوعية تحديد وبالتالي ، توقعاته مستوى أو درجة وتقدير

  العميل رضا
1

 

 المستهدفة، الأسواق حاجات لمقابلة والبرامج الاستراتيجيات إعداد على التسويق يساعد  ب

 ؛ الفندقية للمنظمة التنظيمية الفعالية زيادة في يساهم وبالتالي

 الجديدة، والخدمات السلع على الطلب ينشط فهو ، والتجديد الابتكار على التسويق يساعد  ج

 خدمات ، المقدمة التسهيلات ، الفندق عن الزائر يحملها التي الذهنية الصورة خلال من

 وتصميمه؛ الفندق موقع إلى بالإضافة الترفيه ، الطعام الإيواء،خدمات

 التي ، المختلفة الترويج عناصر خلال من الزائر على المباشر التأثير في التسويق يساهم  د

 أمانة بكل ذلك يتم أن لابد الفندق،إذ يقدمها التي بالخدمات المتعلقة المعلومات جميع له توفر

 على السائح وحث ، الرغبة تعزيز ، الاهتمام الانتباه،إثارة جلب إلى يؤدي حتى ومصداقية

 .الأخرى الإقامة أماكن بدل فيه الإقامة تفضيل

 : يــالفندق قــالتسوي احــنج اتـــمقوم 1- 2

 1 :يلي ما أهمها العوامل من عدد على المختلفة أهدافه وتحقيق الفندقي التسويق نجاح يتوقف

 : الفندقية للخدمة المناسب التصميم -أ 

 أن يمكن فلا ، الفندقي السياحي الطلب تلائم التي الخدمات واستحداث ابتكار به ويقصد

 في الأصل لأن ، لاءنزال يحتاجها ولا فيها مرغوب غير خدمات بتقديم الفندق قيام نتصور

 إدارة واهتمام رغبة على بناء وليس ، العملاء ورغبة بحاجة ارتباطها هو الفندقية الخدمة

                                     
1

المنظمة العربية للتنمية الادارية ، مصر  التسويق السياحي و الفندقي ، أسس علمية و تجارب عربية ،: صبري عبد السميع :  

 727، ص  7222، 
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 يساعد المناسبة وأسعارها تهابمستويا الفندقية للخدمة الرئيسية المكونات تحديد فإن لذلك .الفندق

 .الفندقية الأهداف تحقيق على

 : إعلانية وسيلة من أكثر على الاعتماد   -ب 

 ، لها المحدد الهدف نحو الإعلانية الحملة تركيز على المساعدة الوسائل من ذلك ويعتبر

 على يعمل ، واحد آن في المرئية أو المقروءة أو المسموعة سواء وسيلة من أكثر استخدام لأن

 الفندقية الإقامة أماكن مع للتعامل المختلفة الإنسانية الحواس وتنبيه الإعلاني الأثر دائرة توسيع

  للسائحين اجتذابا والأكثر الخدمات أفضل توفر التي
1
  

 : الفندقية التسويقية للإستراتيجية المناسب الاختيار  -ج 

 التي الفندقية للخدمات تبعا ، مبيعاته حركة لتنشيط معينة إستراتيجية على يعتمد فندق كل

 السوق ابه يمر التي الظروف على بناءا وكذلك ، والإدارية المادية وإمكاناته وقدراته يقدمها

 هذه مع متماشيا للفندق التسويقية الإستراتجية اختيار كان فكلما ، والخارجي الداخلي السياحي

 الإستراتيجية أن بمعنى ، التسويقية الأهداف لكل ومحققا سليما الاختيار كان المتغيرات

 .تغييرها ويمكن وديناميكية مرنة تكون أن يجب التسويقية

 : التسويق أفراد اختيار حسن   -د 

 التسويقية بالأنشطة القائمين اختيار حسن على الفندقي التسويقي العمل نجاح يتوقف

 الحاكم بمثابة البشري العنصر يعتبر إذ ، الكبيرة والخبرة العالية المهارات ذوي المختلفة

 أي يتحقق أن يمكن لا التسويقية والاستراتجيات الخطط لأن ، العمل هذا نجاح في والمؤثر

 القدرة من عال مستوى على بشرية موارد وتنفيذها وضعها على القائمون يكن لم ما منها هدف

 .والكفاءة

 السياسة و الفندقية للخدمات الفاعلة التسويقية الإستراتيجية تخطيط ويرتكز هذا

 المستهلكين لدى الشرائية الدوافع ودراسة السوقي المسح عمليات على ، عنها المنبثقة الترويجية

 البشرية مواردها على ،بالاعتمادحاجاتها و رغباتها  لأمث إشباع إلى الوصول ،بغية المحتملين

 . للفندق العامة السياسة مع ينسجم وبما ، المتاحة والفنية
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 327صبري عبد السميع ، مرجع سابق ، ص :  
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 :الضيف /السائح - المستهلك سلوك  -ه 

 و المقيمين السياح رغبات و حاجات إشباع الفندقي للتسويق الرئيسية الأهداف من

 من غايته هي ما و المستهلك يريده ما جيدا تعي أن الفندق إدارة على يجب لذلك ، الزائرين

 المزيج إعداد ذلك من و ، التسويقية الإستراتيجيات نجاح يتوقف حيث ؟، للإقامة تجربته وراء

 معرفة ،و(السائح ) المستهلك سلوك لأبعاد التسويق رجل فهم مدى على المناسب الترويجي

 جهد و وقت و مال من المحددة موارده بإنفاق المتعلقة الشرائية قراراته يتخذ كيف

 أو الفندق لهذا ارتياده قرار على المؤثرة العوامل مختلف دراسة رغباته،و و حاجاته إشباع في

 .ذاك

 ، الشرائية دوافعهم و حاجاتها مع يتطابق ما المتاحة البدائل من عادة المشترون يختار

 عن الكشف في كنموذج "ماسلو " وضعه الذي الإنسانية الحاجات سلم استخدام يمكن حيث

 :التالي الشكل في مبين هو كما تصرفهم كيفية و المستهلكين لدى الشراء دوافع و أسباب

: للحاجات ماسلو هرم (1 ) رقم الشكل
1

 

 

 تبعا أعلى إلى أدنى من ترتيبها تم التي و للإنسان الأساسية الاحتياجات من فانطلاقا

 تحقيقها الفندقة مجال في العاملين على الواجب المتطلبات من مجموعة تتراكم ، الفرد لأولويات

                                     
1

  :Source : Philip Kotler , K. Keler , B.Dubois , D.Manceau , Marketing Management , 

12ème édition , Pearson , 2006 ,P224. 
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 عند عريضة بابتسامات يستقبل أن في يأمل الذي ، يلنزلل الأساسية الإحتياجات مع يتلاءم بما

 الأمن و ، الاهتمام و بالرعاية يشعر و الكافي الاحترام مع الغرفة خدمة له تقدم أن و ، الدخول

  : مجموعات عدة إلى السائح احتياجات تقسيم تم قد و .التشويق و بالمتعة يحس أن و الأمان و
1

 

 :امــالاستجم و ةـــراحــال *

 الأعباء و الإجهاد نتيجة الجسدية الراحة عن الزبائن من العديد يبحث الفراغ أوقات في

 و السرعة عن الابتعاد و بالراحة الاستمتاع و الاسترخاء يريدون كما ، العصبية و الروحية

 .العمل مواقع في الضجيج و اليومية للحياة العجلة

 :ضــالتعوي و رــــالتغيي*

 ، العمل عالم طاحونة عن كتعويض ، الجو تغيير أيضا تعني أن يمكن الفراغ أوقات و الرحلات

 ، بحرية ، بعينه واحدة لمرة ولو حياته في جديد عن الفرد فيبحث اليومي الروتين لعالم تغيير و

 تسلية و سرور ، فرح
2

 

 :قــــالتسوي وثــبح - 3

 بعض لمواجهة ونوعية خاصة معلومات إلى أحيانا الفنادق في التسويق مسؤولي يحتاج

 معلومات على الحصول قصد ودراسات ببحوث يقومون ذلك لأجل ، المعقدة التسويقية المشاكل

 و الاتصالات و النقل ، السفر و السياحة عادات ، للسياح المتغيرة بالرغبات تتصل واقعية

 الموضوعي المنظم البحث أنها على التسويق بحوث "ريتشارد كريبس" عرف قد و . غيرها

 " التسويق ميدان في مشكلة بأي المتعلقة الحقائق دراسة إلى للوصول والمتعمق
3

 

 موضوعية بطريقة منظمة و مخططة عملية هي التسويق بحوث أن التعريف هذا من ويتضح

 التسويق رجال مساعدة بغرض تفسيرها و المعلومات تسجيل و لجمع ، العلمية المناهج ووفق

 المشاكل لمختلف المناسبة بالحلول إمدادهم و المناسبة التسويقية البرامج تنفيذ و تصميم على

 .المستقبلية و الحالية

                                     
1

،ص  7007تسويق الخدمات السياحية دار المسيرة للنشر، عمان ، : و حسن الرفاعي  سراب إلياس و محمود الديماسي:  

132 
2

  : Gérard.Toquer,et Michel Zins, Marketing du tourisme,Gaetan Morin éditeur Europe,2ème 

édition, France,1999, p p 68-69 

 
3

 12سراب إلياس و آخرون ، مرجع سابق ، ص :  
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 : ةــالتسويقي وثـــالبح واعــــأن 1 -3

 مدراء يجنب التسويقية بالبحوث القيام أثناء مضبوطة بطريقة العلمية المناهج إتباع إن

 الأجوبة تكون أن يجب لذلك ، ما تسويقية مشكلة بشأن خاطئة قرارات اتخاذ التسويق

 و ارتباطا ترتبط و ، ودقيق مفهوم معنى ذات البحوث لهذه النهائية التقارير من المستخلصة

 الفندقية للمنظمة يسمح المعلومات جمع في المستمر الانتظام أن كما .البحث بمشكلة وثيقا

 نماذج أو أنواع ثلاثة بين ،ونميز أخرى إلى فترة من السوق في وضعيتها تطور بمقارنة

:التالي الجدول في موضحة هي كما التسويقية للبحوث
1

 

  لها المقابلة المناهج و التسويقية البحوث أنواع (2 ) رقم الجدول

 المستخدم المنهج النوع

 الفعلية المشاهدة ، التوثيقي البحث ، الماضي تحليل الاستطلاعية البحوث

 نوعية دراسات ، العينات ، تحقيق ، آراء سبر الوصفية الوصفية البحوث

 التجريب ، الاختبار السببية البحوث

 

  : ةــــــالاستطلاعي وثــــــالبح _أ

التي الخدمات عن رضاهم مدى و العملاء أراء لمعرفة تستخدم و
 2

 إقامتهم أثناء لهم قدمت  

 بحوث ،وهي حلها المراد المشكلة طبيعة عن معارف و معلومات تسبقها ما عادة ،و بالفندق

 متبوعة تكون عندما الاستجواب إعداد تسهل و الفرضيات بعض بوضع للباحث تسمح ميدانية

 .استطلاعي تحقيق بإجراء

 الذي التكرار خلال من الأحداث وصف على البحوث هذه تعتمد : ةــــالوصفي وثــــالبح -ب

 معينة لحظة في السوقية الأبعاد بعض وصف إلى أساسا دفتهو ، التسويقية الظاهرة فيه تحدث

 أكثر الميداني المسح ويعتبر. محددة زمنية فترة خلال السوق هذه عن صورة إعطاء بالتالي و

                                     
1

 122، ص  7222السويدان ، شفيق إبراهيم حداد ، التسويق مفاهيم معاصرة ، دار الحامد للنشر ، الأردن ، نظام موسى :  
2

  :Source : Jean Pierre Helfer , Jacque Orsoni , Marketing , Librairie Vuibert , 7ème édition 

,Paris , 2001, P 50. 
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 رضا لمدى تقييمية دراسة ذلك مثال و المطلوبة البيانات استنباط في المستخدمة البحث طرق

 .معين فندق اتجاه العملاء

 خلال من الدراسة محل الظاهرة تفسير البحوث هذه تحاول و : ةـــــالسببي وثـــالبح – ج

 الترلاء،تأثير عدد على الإشهار تأثير مثل ، أكثر أو متغيرين بين تربط التي السببية العلاقة

 إلى دفتهـ السببية فالبحوث عليه و ، الطلب على الترويجية العروض و السعر في الانخفاض

 .الدراسة موضوع الظاهرة سير آليات فهم تحسين
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   ةـــالفندقي ةـــالتسويقي ةـــالبيئ:ي ـــث الثانــالمبح

 البيئية بالمضامين يتأثر ، الأخرى الاقتصادية النشاطات من كغيره الفندقي النشاط إن

 وتوجيهها فيها التحكم يسهل الداخلية العوامل كانت فإذا ، منها الداخلية وحتى الخارجية المحيطة

 من به تتميز لما ،نظرا معها والتعامل مواجهتها المنظمة على يصعب الخارجية العوامل فإن ،

 السليم للتخطيط تفتقر التي البلدان في به التنبؤ يمكن لا وبشكل الاستقرار وعدم الديناميكية

 البيئة عناصر مختلف المبحث هذا سيتناول لذلك .الجزائر بلدنا كحال الفعال الإداري والتنظيم

 ترويج:  الدراسة بموضوع علاقة لها التي العناصر على التركيز مع والخارجية الداخلية

 الفندقية الخدمات

 :  ةـــالتسويقي ةـــالبيئ ومـــفهـم - 1

 الخارجي المحيط وفي المنظمة داخل الموجودة القوى كافة "بأنها  التسويقية البيئة تعرف

 اتخاذ في الإدارة فاعلية ومدى لها التسويقية القدرة على وتؤثر ، أعمالها فيه تزاول الذي

 دفع عناصر تتضمن أنها كما ، السوق مع ناجحة علاقات وتطوير بناء بشأن ناجعة قرارات

 . لمسيراتها  وإعاقة تعطيل عناصر أو للمنظمة

 على تؤثر والتي داخله ومن الفندق خارج من العناصر كل هي" الفندقية التسويقية فالبيئة

 ، بينها تحدث أن يمكن التي التفاعلات التسويقية،نتيجة الأنشطة على مباشر غير أو مباشر نحو

 والبشرية المادية وإمكاناته قدراته توظيف طريق عن الفندق نشاطات استمرارية على ذلك وأثر

 القدرة تقاس وعادة ."والخارجية الداخلية البيئة في المختلفة والمتغيرات التطورات مع وتكييفها

:  على قدراتها بمدى المختلفة المنظمات في القرارات اتخاذ على
1

 

 . المحيطة الخارجية المتغيرات مع التكيف  -  أ

 . مستقبلا المتغيرات هذه وقوة باتجاه التنبؤ  - ب

 بكفاءة عليها والسيطرة الداخلية البيئية المتغيرات إدارة   - ج
2
. 

 

 

                                     
1

 32،  ص  7223تسويق المعلومات ، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عمان ،  :ربحي مصطفى عليان ، و إيمان فاضل :  
2

  32، ص  7223دار وائل للنشر ، عمان ، ( مدخل تحليلي ) أصول التسويق : ناجي معلا و رائف توفيق :  
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 : ة ــــة التسويقيــر البيئــــاصـعن 2 – 1

 بشكل تسهم التسويقية البيئة مفهوم ضمن تدخل التي الخارجية والقوى المؤثرات هذه إن

 من تتباين تأثيرها ودرجة تعددها وأن خاصة ، للفندق التسويقية الإستراتيجية تحديد في واضح

 وأهم ، وداخلية خارجية إلى الفندقية التسويقية البيئة عناصر تقسم عام وبشكل .لآخر مجتمع

 :  يأتي ما الفندقية الخدمات ترويج بإستراتيجية  العلاقة ذات البيئية العناصر
1

 

 : ةـــالخارجي ةــــالبيئ رــــعناص –أ 

 المهمة بيئة عناصر من الخارجية الفندقية البيئة تتكون المهمة بيئة عناصر وأهم

 والضيوف مستقلة فناد أو سلسلة فنادق  المنافسة الفنادق :الفنادق لصناعة العامة البيئة وعناصر

 والمقرضون والمصارف الطيران وشركات والسفر السياحة ووكالات والوسطاء العملاء

 البيئة فهي العامة الفندقية البيئة عناصر أما .وغيرها العمالية والنقابات الأسهم وحملة والجمهور

 والبيئة  الديمغرافية و والاجتماعية الثقافية والبيئة والقانونية السياسية والبيئة الاقتصادية

 .الطبيعية والبيئة التكنولوجية

 :ةـــالاقتصادي ةـــالبيئ -

 السياحية الخدمات عن البحث نحوسكانها  توجه على تؤثر ما بلد في الاقتصادية البيئة إن

 أن يمكن والتي الاقتصاد في المؤثرة القوى مختلف تمثل البيئة فهذه ، أخرى دول في الفندقية و

 ، والخدمات السلع لشراء و مقدراتهم  العملاء رغبة وعلى الفندقية المؤسسات قدرات على تؤثر

 :يلي ما والفندقي السياحي الاستهلاك حجم في تؤثر التي الاقتصادية العوامل ومن

 تعديل إلى يؤدي للأسر الشرائية القدرة انخفاض أن بحيث : للمستهلك الشرائية القدرة -

 في وانخفاض الإقامة مدة في تقلص عنه ينجم ما وهو والعطل الفراغ أوقات قضاء في سلوكها

 الفندقي؛ الإشغال نسب

 بشكل السياحي والقطاع الفندقية الخدمات على الطلب ينخفض بحيث : ةــالاقتصادي دورةـــال -

 الرخاء فترات خلال الخدمات هذه على الطلب يزداد بينما والكساد الانكماش فترات خلال عام

 حيث ، والازدهار
( 2 ) 

 عرضها من تكثف الفنادق سيجعل ما وهو عالية معدلات السياحة تشهد

                                     
1

 32سبق ذكره ص مرجع : ربحي مصطفى عليان ، و إيمان فاضل :  
2

 722، ص  7223، (مجلة اقتصاديات شمال افريقيا ) شاط الترويجي في البيئة الفندقية الن: يوسف أبو فارة و سمير أبو زيد :  
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 مستويات ؛ جديدة أسواق عن والبحث المتاحة اتهخدما من وتنوع تطور أو ، والخدمات للسلع

 الطلبحجم  يتقلص ما بلد أو معينة منطقة في الفندقية الأسعار ترتفع فعندما : والتضخم الأسعار

 على يتعين لذلك ، التضخم حدوث عند الحال وكذلك ، بالمنافسة مقارنة المقدمة الخدمات على

 الحصة على أو ، المبيعات على آثار أية السعر في للتغير كان إذا ما معرفة التسويق رجل

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

 : ةــــالتكنولوجي ةـــالبيئ -

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

 السائدة فالتكنولوجيا ، أقل بدنية جهود وببذل عملهم في إنتاجية أكثر يكونوا أن من الفنادق في

 على يحصل أن يتوقع وهو ، الحياة من معين مستوى لديه تبني الضيف السائح موطن في

 ساهمت ولقد.عليها اعتاد التي تلك عن التكنولوجي مستواها في تقل لا فندقية خدمات

 ،كما العالم عبر السياحي القطاع تنمية في كبير بشكل الجوي النقل مجال في الحديثة التكنولوجيا

 وسائل تطور إلى أدى والاتصالات الآلي الإعلام مجال في حصل الذي الهائل التطور أن

 بإمكان وأصبح ، الآلي الحجز أدوات من وغيرها الانترنيت طريق عن والفندقي الجوي الحجز

 الفندق حول اللازمة المعلومات على ممكن وقت أقصى وفي مباشرة الحصول الضيف السائح

 .وسيط إلى الحاجة دون مباشرة الإقامة وطلب يقدمها التي والخدمات

:  ةــوالثقافي ةـالاجتماعي البيئة -
1

 

 ثقافي ومستوى ولغة وتقاليد عادات من دولة لأي والثقافي الاجتماعي الهيكل إن

 الاستهلاكي السلوك وأنماط الشرائية العادات في فاعلة بصورة يؤثر ، عديدة أخرى ومتغيرات

 تدرس أن الفندقية المنظمة على ينبغي لذلك ، فراغه وأوقات عطلته قضاء نحو واتجاهاته للفرد

 يأتي التي والثقافية الاجتماعية والبيئة ، إطارها في تعمل التي والثقافية الاجتماعية البيئة بعناية

 ، ورغباته حاجاتهتلبي  التي الفندقية الخدمات تقديم في يساعدها هذا لأن ، الضيف السائح منها

 جولته وراء الأساسي الدافع تكون قد التي الكامنة المظاهر ودراسة تحليل كذلك عليها ينبغي كما

  آخر بلد إلى السياحية

 

                                     
 721، مرجع سابق ، ص يوسف أبو فارة و سمير أبو زيد:  1
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 : ةـــوالقانوني ةــالسياسي ةـــالبيئ -

 أن إذ ، الفندقي الطلب لحجم الأساسية المحددات من والقانونية السياسية البيئة تعد   

 يشهد آخر بلد حساب على ما لبلد وتفضيله السائح اختيار في هام عامل السياسي الاستقرار

 تؤدي تفجيرات فيها تحدث التي البلدان في الحال هو كما ، استقرار لا وحالة سياسي اضطراب

 حجم زيادة على تساعد المستقرة السياسية الظروف فإن وبالتالي ، السائح نفور إلى محالة لا

 مثل الدول تصدرها التي والقوانين التشريعات فإن آخر جانب ومن .والفندقي السياحي الطلب

 من منعها أو معينة مواد باستخدام الفنادق إلزام ، السائحين بعض أو لكل الدخول تأشيرات إلغاء

 الجودة نظام ، الأعمال رجال سياحة تدعيم ، بالمستهلك خاصة لاعتبارات أخرى خدمات تقديم

 الطلب حجم تفعيل في هاما دورا تلعب وغيرها القانونية العوامل هذه كل ، بالفنادق الخاص

 والقانونية السياسية البيئة وتحليل دراسة الفندقية المنظمة على ينبغي لذلك ، والفندقي السياحي

 .الفندقي بالنشاط منها يتعلق ما وخاصة إليها الدخول تنوي التي للدول

:  ةـــالفندقي ةـــالمنافس -
1

 

 الحالة بطبيعة تتأثر فهي ، المنافسين من كبيرا عددا عادة الفندقية المنظمات تواجه

 وخدمات سلع تقديم عليها لذلك ، فيها السائدة المنافسة ومتانة قوة ومدى ، السوق في القائمة

 تبعا وخططها تهاسياسا وتكييف ، منافسيها من أفضل بشكل جمهورها ورغبات حاجات تشبع

 ، أنواع أربعة إلى ينقسم الذي السائد المنافسة لشكل
2

 

 :تتميز بـ  والخدمة السلعة خصائص ،  للخدمة المقدمة الفنادق عدد،  المنافسة نوع

 البديل ينعدم ما غالبا واحدة:  التام الاحتكار - 1

 منوعة أو متماثلة قليلة: القلة احتكار -7 

 البدائل من العديد مع منوعة السلعة عديدة: الاحتكارية المنافسة - 3

 متماثلة منتجات محددة غير: الكاملة المنافسة - 4

 حتى موضحة هي كما المنافسة أنواع كل خصائص على الدقيق التعرف يتوجب وعليه

  .سليمة بصفة المستهدفة الأسواق نحو اتهسياسا توجيه من الفندقية المنظمات تتمكن

                                     
1

 723، مرجع سابق ، ص يوسف أبو فارة و سمير أبو زيد:  
2

 والتوزيع للنشر الحامد ،(العلمية والأسس المفاهيم) والفندقي السياحي التسويق ، الديوجي السعيد وأبي رمان أبو حماد أسعد:  

 202 ،ص 2000 عمان، ، الأولى الطبعة ،
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 ورفع الفندقي الإشغال معدلات زيادة أجل من الفندقية المنظمات تعمل  : الديمغرافية البيئة -

 لذلك الحاليين الضيوف على والمحافظة السائحين من المزيد كسب خلال من ، السوقية الحصة

  المستقبل في النقصان أو بالزيادة والتنبؤ السياح عدد حول دراسة إعداد الفندق إدارة على يجب

 فئات  حيث من للسكان الديمغرافية والتركيبة الجغرافي التوزيع على التعرف عليها يجب كما

 الرغبة تختلف حيث ، فئة لكل الأسري والدخل ، والثقافي التعليمي والمستوى والجنس العمر

 الخطط وضع يتم ذلك ضوء وعلى .أسرة لكل المعيشي والنمط السن حسب والسياحة السفر في

 وولائهم العملاء رضا تحقق التي المستهدف للسوق المناسبة الترويجية والأنشطة التسويقية

 النقل وشركات الطيران وشركات والسفر السياحة وكالات الوسطاء هؤلاء وأهم: الوسطاء  -

 ، إلخ ...السياحية الجولات منظموا و والمؤتمرات التجارية المعارض ومنظمو والبحري البري

 ينبغي ولذلك ، ذاك أو الفندق ذاوينصحونها  ، مباشرة بصورة الضيف السائح في يؤثرون وهم

 إلى والسعي ما، لفندق الترويج في الوسيط منها ينطلق التي الأسس معرفة الفندقية المنظمة على

 يبني التي الخصائص بين ومن . لديه المفضلة الفنادق ضمن من لتصبح المنطلقات هذه توفير

:يلي ما آخر بدل فندق مع للتعامل اختياره الوسيط عليها
1

 

 يجب وهنا ، الفندق في توفرها الضيف السائح ويرغب يطلبها التي والخصائص الصفات - 

 العلامة ، يقدمها التي الفندق،والخدمات عن اللازمة والمعلومات البيانات بكافة الوسيط إمداد

 . إلخ...الفندق، وسمعته،موقع شهرته التجارية،مستوى

 .الوسطاء أهداف لتحقيق واستجابتها الفندقية المنظمة قدرة مدى -

 مثل السياحية المجموعات بعض تحتاجها التي الخاصة والخدمات التسهيلات توفر مدى -

  . المؤتمرات لعقد اللازمة التجهيزات

 .والوسطاء الفندقية المنظمة بين والتعاملات الاتصالات جودة مستوى -

بهم وجذبهم استقطا أجل من للوسطاء الفندقية المنظمة تقدمها التي المختلفة الحوافز مستوى -

 .معها للتعامل

 

 

                                     
 723، مرجع سبق ذكره ، ص  الديوجي السعيد وأبي رمان أبو حماد أسعد:  1
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 : الداخلية البيئة عناصر -ب 

 عليها والسيطرة فيها التحكم يمكن التي والمتغيرات الداخلية العوامل مجموعة وتمثل

 والتحولات المستجدات حسب وتوجهها تغيرها أن وتستطيع ، الفندقية المنظمة قبل من وتنظيمها

 التنظيمية والثقافة التنظيمي الهيكل هي العناصر وهذه ، المستهدفة الأسواق في تحدث التي

 التسويقي المزيج إلى بالإضافة للمنظمة المختلفة والوظائف

 : للفندق التنظيمي الهيكل -

 وأهداف بنشاط ويرتبط الوحدات مختلف بين العلاقات مجموع التنظيمي الهيكل يمثل" 

  "بداخلها التنظيم مجمل تناسق يكيف كما المنشأة
1

 

 أيهما ، والإستراتيجية التنظيمي الهيكل بين العلاقة طبيعة حول الباحثين اختلاف ورغم

 يختلفون لا منهأ غير ، الهيكل تتبع الإستراتيجية أن أم ، الإستراتيجية يتبع الهيكل الآخر يتبع

 مراعاة مع النجاح ضرورات من كضرورة بينهما والانسجام التوافق تحقيق ضرورة على

 فنادق فيها تناول دراسة،  Schaffer     1223أجرى وقد ، الخارجية البيئة عناصر

Western Best وفنادق  Hyatt أن بعد المناسب الهيكل بإعداد تقوم الفنادق هذه بأن أظهرت 

 هيكل بناء في أساسية جوانب ثلاثة مراعاة ضرورة على ويؤكد ، الإستراتيجية خططها تحدد

  : هي الجوانب وهذه ، الإستراتيجية الخطط دعم على قادر تنظيمي

 . المنظمة في والإجراءات القواعد تأثير درجة : الرسمية

 . المهام وتنوع التخصص درجة : التعقيد

 . التنظيمي الهيكل عبر السلطات توزيع : لمركزيةا

 :ةـــالتنظيمي ةـــافــالثق -
2

 

 التي عليها المتفق والقيم والمعتقدات والعادات اللغة من متكامل نسيج هي" الثقافة إن

 ومعاني مألوفة رموزا القيم هذه تصبح الوقت وبمرور ، المقبول السلوك ووسائل قواعد تنظم

 السلوك معالم تحدد خاصة ثقافة فندقية منظمة فلكل  ."المنظمة شخصية من وجزء ، مشتركة

                                     
1

 . 32،  7223عبد الكريم بن أعراب ، تسيير المنشأة ، جامعة المنتوري ، قسنطينة ، :  
2

 31، ص  الخدمية المنظمات في الإدارة ذاتية العمل فرق تطبيق على الثقافية القيم أثر نموذج السيد، محمد محمود:  
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 لتفسير مدخلا,1985Lundberg ويقدم وأهدافه الفندق رسالة تحقيق أجل من للعاملين السليم

 : وهي المعنى بمستويات    ، تسمى مستويات ثلاث إلى خلاله من يقسمها الثقافة معنى

 بوضوح تتجلى التي الرمزية المادية المظاهر ويتضمن :التنظيمية للثقافة الظاهر المستوى -أ 

 الخ...طاقمه ولباس وأجنحته مرافقه وترتيب ، للفندق الداخلي الديكور و البناية تصميم في

 والمراسيم والتقاليد والعادات اللغات في وتتمثل والمسموع المرئي السلوك أنماط إلى ،بالإضافة

 فندق؛ بكل الخاصة

 لدى المتراكمة والمعرفة الخبرات عن ويعبر  : التنظيمية للثقافة الاستراتيجي المستوى - ب

 ممارسة في تعتمدها التي الإدارية والأساليب القرارات مجموعة خلال من نفسها عن المنظمة

 بين المواءمة تحقيق في المنظمة سلوك عن تعبر التي الإستراتيجية المعتقدات يجسد أعمالها،كما

 . الأخرى الثقافات عن بثقافتها لتتميز المتاحة ومواردها الخاصة تهاقدرا

 آليات فعلية بصورة توضح التي والافتراضات القيم عن ويعبر  :العميق المعنى مستوى - ج

 اللازمة والتصرفات الأفعال وتحدد ، المنظمة طاقم لدى والتعلم والتفكير والإدراك الاستجابة

 العناصر مؤشرات لترسم المستوى هذا من تنطلق والثقافة .تها جود ومستوى الخدمة لأداء

 .والظاهر الاستراتيجي المستويين في الثقافية
1

 

 بعضها في تؤثر التي الداخلية للبيئة الأساسية العناصر أحد وتعتبر: الفندقية الوظائف -

 الوظائف هذه وأهم الفندقي العمل تداؤبية تتحقق حتى متكاملة بصورة تعمل أن وينبغي  البعض

 :يلي ما

 . وخدمات سلع من الفندقية المنظمة تحتاجه ما بشراء وتختص :الشراء وظيفة -

 . نشاطاته بعض أو وجميع الفندق أعمال على بالتأمين وتختص : التأمين وظيفة -

 والاختيار كالاستقطاب العمل بطاقم يتعلق ما كل الوظيفة هذه وتعالج :البشرية الموارد وظيفة -

 .الحجز وظيفة التحفيز؛ و الأجور ونظم والترقيات والتدريب

 من الأخرى والأطراف الفندقية المنظمة بين ينشأ ما بمعالجة وتختص : القانونية الوظيفة -

 .نزاعات

  .الائتمان سياسة ، الاقتراض ، المحاسبة المالية المسائل جميع وتعالج :المالية الوظيفة -

                                     
 37مرجع سابق ، ص  السيد، محمد محمود:  1
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 خدمة لتقديم الغرف يلزم ما كل توفير على الوظيفة هذه وتركز :والإيواء الغرف وظيفة -

 .  للضيوف الأفضل بشكلها الإيواء

 وتسهيلاته وطاقمه الفندق لضيوف والأمن السلامة بتوفير تمتهـو :والأمن السلامة وظيفة - 

 . المادية

 والمتميزة الملائمة والمشروبات الأطعمة بتوفير تهتمو : والمشروبات الأطعمة تقديم وظيفة - 

 . مطاعمه وعملاء الفندق لضيوف

 عند معهم المباشر والاتصال الضيوف باستقبال تهتمو  : الأمامي المكتب الاستقبال وظيفة -

 . الفندق في الحيوية الوظائف من وهي ، إقامتهم وأثناء المغادرة وعند القدوم

 وقاعات وأجنحة غرف لوازم وكي بغسيل تعنى تكميلية وظيفة وهي :والكي الغسيل وظيفة - 

 . للضيوف الخدمة هذه توفر الفندق،كما

 وتخطيط بوضع تعنى التي الفندقية للمنظمة الحيوية الوظائف أهم أحد وهي :التسويق وظيفة -

 الأسواق عن ومعطيات معلومات من توفره ما على بناءا المناسبة التسويقية الاستراتيجيات

 بقية الوظائف مع وتكامل بتنسيق تعمل أن ينبغي فاعليتها الوظيفة هذه تحقق وحتى ، المستهدفة

 .الأخرى الفندقية

 يتطلب عنها المنبثقة الترويجية الإستراتيجية وتحديد ناجحة تسويقية إستراتيجية رسم إن

 . والخارجية الداخلية المختلفة بعناصرها الفندقية البيئة لمكونات  دقيق تحليل إجراء
1

 

 

 

 

 

 

 

 

                                     
1

 عمان، الأولى، .الطبعة التوزيع، و للنشر صفاء دار المعلومات، تسويق السامرائي، فاضل إيمان و عليان مصطفى ربحي:  

 46 ص2004
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 القطاع يشهدها التي الكبيرة التحولات إن:  ةــالفندق الــمج في ةــالتسويقي ةــاليقظ – 2

 ليصبح ، المتسارعة التكنولوجية التغيرات تهاأفرز التي و ، الراهن وقتنا في الفندقي و السياحي

 الفنادق مسؤولي الفندقية،جعلت التسويقية للبيئة المميزة الصفة هو الاستقرار عدم بذلك

 تحت الموضوعة الوسائل التسويقية،لأن برامجهم و تهمقرارا بشأن كبيرة صعوبات يواجهون

 خلية إنشاء من جعل الذي الأمر ، كافية غير أصبحت المعلومات من حاجتهم لتلبية تصرفهم

 متناول في إضافيا ،حلا الكلاسيكي التسويقي المعلومات لنظام  مكملة كأداة التسويقية لليقظة

  "بالفنادق القرارات متخذي
1

 

 عن المنظمة تقوم ، أخلاقية و متكررة مستمرة عملية: "  نهابأ التسويقية اليقظة تعرف و

 أو فرص لتكوين محتملة مؤشرات عن بحثا ، التسويقية لبيئتها متأن تحليل و بمراقبة طريقها

 توجيه دفتهـ اليقظة مخرجات  منتجات استعمال و ، بقائها على التأثير نهابإمكا ديداتتهـ

"  المنظمة أداء تحسين أجل من المسيرين قرارات
2

 

 تسعى ، الفنادق في التسويقية اليقظة لنشاط النهائية المحصلة أن التعريف هذا من يتضح و

:  تصرف ، تكييف ، تحذير هي و الغايات من أنواع ثلاثة  تحقيق إلى أساسا
3

 

 المشاكل أو الاتجاهات ، الفرص ، التهديدات على التعرف و اكتشاف تعني و :تحذير – أ

 . الظاهرة

 في السبق و ، البيئية التغيرات و للتحولات تبعا المنظمة موارد هيكلة إعادة تعني و : تكييف -ب

 . القرار اتخاذ

 ، تجديدها ، اقتصادية أو سياسية – اجتماعية طبيعة ذات مشكلات حل يعني و :تصرف -ج

 . وطنية استراتيجيات تحقيق أوسع بمقياس و ، تنافسية ميزة ،خلق تفاعلها

 

 

 

                                     
1

 : Léonard Dumas , la veille marketing et l'hôtellerie , une pratique à découvrir , UQAM, 

2004,p1. 
2

 : Léonard Dumas , la veille marketing en hôtellerie, une pratique de gestion à exploiter ,revue 

teoros,volume n°03,2004, p43  
3

 : Léonard Dumas regarde sur l’hotellerie p 04 
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 ، التكنولوجية اليقظة : هي و التسويقية لليقظة رئيسية نماذج أربع توجد و

    البيئية و التنافسيةالتجارية

 الضرورية المعلومات جمع طريقه عن يتم تنظيمي نشاط نهابأ تعرف و :التكنولوجية اليقظة *

 . توزيعها و تحليلها و ، التكنولوجية التغيرات حول

 ، المحتملين و الحاليين المنافسين برقابة المتعلقة الإجراءات كافة تضم و : التنافسية اليقظة *

 اتخاذ لغايات الممكنة البدائل اختيار و المستقبلية أفعالهم توقع و متهـبسلوكيا أساسا الاهتمام و

 .القرار

 لحاجات الطويل و المتوسط المديين على المستقبلي بالاتجاه تمتهـ و : التجارية اليقظة *

 . العمل سوق في المتاحة العاملة اليد إلى بالإضافة الموردين و الأسواق حالة ، العملاء

 تشكل لا التي البيئية الأبعاد تغطي الاجتماعية،و بالأنماط مرتبطة هي و : البيئية اليقظة *

 . الكلية البيئة عناصر بتنوع الخصوص على تهتم و ، السابقة الأنواع لأحد موضوعا

 : الفندقية للمنظمات بالنسبة التسويقية اليقظة أهمية 2 – 2

 تهدف ، فيها الجديدة التحولات عن المترتبة الآثار تقييم و أعمالها بيئة مراقبة المنظمات على

 التغيرات مع تعاملها تحسين و المعلومات من متينة قاعدة على اتهااستراتيجي مراجعة و قياس

 مستقرة غير بيئة مع التكيف في المنظمة طاقات تحسين تؤديإلى اليقظة فإن عليه و ، المحتملة

  :  أهمها طرق بعدة
1

 

  المتاحة الفرص توفرها التي الامتيازات من السريعة الاستفادة على المنظمة تساعد  *

 . المتوقعة المشاكل عن قبلي مؤشر توفر   * 

 . العملاء رغبات و حاجات بتطور المنظمة تحسيس  *

 . البيئة عن الكيفية البيانات من هامة قاعدة إنشاء إلى تؤدي  *

  . القرار اتخاذ تجاه للمسيرين الاستراتيجي التفكير لإثراء هام مؤشر تكون * 

 تجاههم المسؤولية بروح الإحساس إبداء و العملاء لدى المنظمة صورة تحسين إلى تؤدي  *
2

 

                                     
1   : Léonard Dumas ,et Jocelyn,et d :dénis :  la veille marketing et l'hôtellerie , 2004,p3. 
2   : Léonard Dumas ,regard sur l’hôtellerie, revue téoros, p 18 
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 الفنادق مسيري على يحتم ، المنافسة مستوى في العام الارتفاع و الأسواق ديناميكية إن

 أو الإستراتيجية القرارات أفضل اتخاذ أجل من تصرفهم تحت الموضوعة الوسائل كافة توجيه

 لهم تسمح التي الوسائل هذه أحد التسويقية اليقظة تطبيق يعد و ، الفندق نتائج لتحسين التكتيكية

 التنافسية للامتيازات التنمية دعم طريق عن هذا و ، الفنادق لصناعة بالنسبة الواجهة في بالبقاء

 . مستدامة بصفة للفندق

 الذي الدور يتضح ، التسويقية اليقظة و المعلومات لنظام السابق العرض خلال من و

 يشكلان مانهـأ حيث ، الفندقي التسويقي بالمزيج الخاصة القرارات اتخاذ في منهما كل يلعبه

 على التعرف أجل من الفندق في التسويق لرجل الفرصة تتيح التي ، المعلومات من هامة قاعدة

 الترويجية الوسائل أفضل اختيار على العمل ثم من و ، السياح و العملاء تصرفات و سلوك

 . الزائرين لمختلف بالنسبة الارتياد قرارات على التأثير أنهاش من التي

 : يـــالفندق يـــالتسويق جــــزيـمـال3-

 والسياسات بالبرامج المتعلقة القرارات مختلف عن عامة بصفة التسويقي المزيج يعبر

 التي الأهداف وتحقيق المستهلكين ورغبات حاجات إشباع دفتهـ المنظمة تعدها التي التسويقية

 الخدمات في التسويقي المزيج عن الحديث عند كثيرا الأمر يختلف ولا ، أجلها من أنشئت

 يعرف حيث ، نجاحها مقومات من هاما جزاءا تشكل الفندقية الخدمات أن اعتبار على السياحية

 عليها السيطرة يمكن التي المتغيرات عن عبارة بأنه " السياحية للخدمات التسويقي المزيج

 ورغبات حاجات لإشباع وتعديلها تنسيقها إلى منظمة أية تسعى والتي ،بها  والتحكم وتنظيمها

 " والزوار السياح
1

 عن عبارة" :بأنه الفندقي التسويقي المزيج تعريف يمكن عليه بناءا و. 

 جانب من وتنظيمها عليها والسيطرة فيها التحكم يمكن التي والمتغيرات العناصر من مجموعة

 ورغبات حاجات إشباع ،قصد ذلك الأمر تطلب متى وتكييفها تعديلها على العمل مع الفندق،

 ."الفندق أهداف وتحقيق والزوار المقيمين

 

                                     
1

 ، عمان ، الأولى .الطبعة للنشر، الحامد ومكتبة والفندقي،دار السياحي التسويق ، الديوجي سعد أبي و رمان أبو حماد أسعد:  

 11، ص  2000
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 :الفندقي التسويقي المزيج عناصر  1-3
1

 

 والأنشطة الرئيسية العناصر من مختلفة مجموعة الفندقي التسويقي المزيج يمثل

 النشاط وأداء التسويقي العمل نجاح في مهما دورا تلعب والتي ، والمترابطة المتكاملة التسويقية

أساسية عناصر أربع يضم للسلع التسويقي المزيج كان وإذا ، له المخطط النحو على الفندقي
 
 

:وهي 1976Macarthey حددها مثلما
 2

 ونظرا فإنه ، الترويج و التوزيع ، السعر ، المنتج 

 :أمثال التسويق مجال في والخبراء الباحثين من العديد أجمع فقد للخدمة المعنوية للخصوصية

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

 إلى ثالث عنصر يضيف من وهناك والمشاركون المادية الدلائل :  آخرين عنصرين إضافة

 هذه وتعد ، الخدمة تقديم بنمط المتعلقة العمليات أو الإجراءات :  في ويتمثل العنصرين هذين

 من أي تجاهل أن ،حيث الخدمية المنظمات لمختلف التسويقية البرامج أساس السبعة العناصر

 .  ياكل البرامج فشل على سيؤثر العناصر هذه
3

 

 الفندق  البنيان وجود لولا ،لأنه الواقع إلى والأقرب شمولا الأكثر الأخير الطرح يعد و

 الخدمة وطالبي العاملين بين التفاعل يتطلب ذلك فإن وجوده حالة وفي أصلا الخدمة ظهرت لما

 وتقديم خدماته عرض في الخاصة طريقته فندق لكل أنه على ناهيك،  والمقيمين الزوار

 .عملائه ورغبات حاجات إشباع لأجل الممكنة التسهيلات

 :الفندقي التسويقي المزيج لعناصر موجز عرض يلي وفيما

 يشتمل الذي الفندقي التسويقي المزيج عناصر أحد المادي المحيط يعتبر: المادي المحيط - 1

 ، الفندق تصميم  المبنى في ،متمثلة الملموسة المادية الدلائل وجميع البيئي المحيط عوامل على

 حسنة صورة إبراز في هامة عوامل كلها،  والحدائق الألوان ، والزخارف الديكورات ، الأثاث

 من فالعديد ، المقدمة الخدمات نوعية حول الزائر لدى جيد تصور وإعطاء الفندقية المنظمة عن

 ديكورات على غرفها تحتوي بحيث ، المادي للدليل خاصة أهمية تولي الكبيرة الدولية الفنادق

 ، وأوراق ودفاتر أقلام ، البلد عن معلومات دليل ، والموكيتات الستائر مع منسجمة بتصميمات

 الانتظار أماكن توفير إلى بالإضافة ، الفندق عن فوتوغرافية وصور مشروبات ، ترحيبية هدايا

                                     
1

 17ص مرجع سابق ، ،  الديوجي سعد أبي و رمان أبو حماد أسعد:  
2

 123ص 2005 ،الأردن، الثالثة للنشر،الطبعة وائل دار ، الخدمات تسويق ، الضمور حامد هاني:  
 127نفس المرجع ، ص :  3
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 في المشهورة العلامات ذات الممتازة الأدوات استخدام ، السيارات مواقف ، والاستقبال

 الحديثة الفندقية المنظمات تتميز كما ، وغيرها الفندق بمدخل العناية ، الطعام طاولات

 جمال تعكس التي المتميزة ومواقعها ، الراقية المعمارية وهندستها المتطورة اتهبتصميما

 إشغالها نسبة تزداد وبالتالي نزلائها لجميع والأمان والأمن والمتعة بالراحة والإحساس المنظر

 .فيها الفندقية الحركة معدل ويرتفع

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

 فالزجاج  وخارجه الفندق داخل بالخدمة المحيطة البيئة بنظافة الاهتمام الفندق إدارة على بحيث

 شوائب أي من خالية لامع،والأرضيات والنحاس ، الأصبع بصمات من خال يكون أن يجب

 الخ. . .انقطاع دون المياه توفير مع ومعطرة نظيفة والحمامات المياه ودورات

 لدى إحساسا تنتج ، والمنظم النظيف المظهر ابهذ الاحتفاظ إلى تؤدي التي العوامل فكل

 ، الزيارة وتكرار طويلة لمدة الإقامة في سلوكه على معنويا تؤثر و والثقة بالأمن والمقيم الزائر

  الإنتاج ولمناطق ، مرتفعة بأسقف الهواء لامع فراغا الهامبورجر مطاعم سلسلة تستخدم فمثلا

 من الكثير لتوفير ضخمة نوافذ"In and out Burger" باسم المعروفة كاليفورنيا جنوب في

 وهم والعاملين ، الرائعة النظافة لملاحظة الفرصة للعملاء الفراغ ويوفر ، الطبيعة الإضاءة

 فالمحيط وعليه،  الخارجي والمنظر الطبيعية الإضاءة مع كبير مفتوح فراغ في عملهم يؤدون

 اقترن إذا خاصة والزائرين السياح من المستهلكين سلوك على التأثير في بارز دور له المادي

 .خاص ترويجي بنشاط الجيد تصميمه

: المشاركون -
1

 

 إنتاجها في أطراف عدة مساهمة تتطلب الفندقية الخدمة ابه تتميز التي التلازم صفة إن

 من الأطراف هذه تتشكل حيث ، الناس أو الجمهور أو المشاركون اسم عليه يطلق ما وهو

 كبير حد وإلى يتطلب الخدمة إنجاز أن إذ ، الفندق إدارة إلى بالإضافة والعملاء بالفندق العاملين

 التسويقي المزيج عناصر أحد الجمهور يعتبر لذلك ، الضيف و العامل بين المباشر الاتصال

 الرضا مستويات أعلى وتقديم ءنزلاوال السائحين رغبات لتحقيق كبيرة بأهمية تعنى التي الفندقي

                                     
1

 الضيافة في جودة الخدمة إدارة سرور، إبراهيم علي سرور م :تعريب سباركس بيفرلي و موك كوني و امبولي ككاند جاي:  

  137،ص 2007 السعودية، العربية المملكة للنشر، المريخ دار ، الفراغ وقت و السياحة و
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 العناصر اختيار مسؤولية وتقع .لديهم الذهنية وصورته الفندق سمعة تعزيز مع ، والراحة

 لأداء المناسب المناخ توفير مع ، الإدارة عاتق على جيدا تدريبا والمدربة المؤهلة الفنية البشرية

  الفندق مغادرته غاية إلى لنزيال وصول لحظة مند والمهارة الكفاءة من عالية بدرجة الخدمة

 هؤلاء يساهم حتى ، الصدق ، الأمانة ، بلطف الكلام ، اللائق المظهر ، الجيد الاستقبال

 "ماريوث" لدى حيث ، الفندقي الإشغال مستوى وزيادة الفندق لنشاط الترويج في العاملون

  عملائك برعاية ليقوموا لديك العاملين برعاية قم " يقول إذ العاملين معاملة في بسيطة فلسفة

 التي والتقنيات والسلوكيات التصرفات مختلف بالعمليات يقصد:  (الإجراءات )العمليات -

 دخول حتى الأمامي المكتب من ،بداية والعميل الخدمة مقدم بين والاتصال التفاعل أثناء تحدث

 تحقيق إلى دفته التي والإجراءات الوظائف من مجموعة تتطلب الخدمة تقديم فعملية الغرفة

 التي الأدوار مختلف خلال من التنظيمية وفلسفته الفندق ثقافة وتعكس ، والمقيم الزائر رضا

 إنتاج تقنيات ، الآلية كالمصاعد الخدمات تحسين في المستعملة والتكنولوجيا العاملون يؤديها

 بشكل موزعة المهام تكون أن يجب لذلك ، وغيرها الغرف إلى للدخول الذكية البطاقات الطعام،

 عليهم يجب وما ، الوظيفي دورهم العاملون يعي حتى شخص لكل ومعروفة وواضحة متناسق

 غيره عن الفندق تميز وبكيفية ، العميل لتوقعات نسبيا مطابقة بصفة الخدمة تسليم ليتم إنجازه

.خاصة تنافسية ميزة وتكسبه المنافسة الفنادق من
1

 

 : ( الخدمة  ) المنتج -

 ورغبات حاجات لتلبية الفنادق تعرضها التي والأفكار الخدمات مختلف في المنتج يتمثل

 في المتمثلة الملموسة المادية الجوانب إلى ،إضافة والزائرين السياح من المختلفة الشرائح

 باقي حوله تدور الذي الفندقي التسويقي المزيج قلب المنتج ويعتبر .وغيرها والتجهيزات المبنى

 في آخذا منتجاته بتسويق الفندق يقوم والترويج،حيث والتوزيع بالتسعير المتعلقة القرارات

 تقديم على يركز وقد ، إيجابية العكسية التغذية تكون حتى ، المتوقعة المنافع حزمة الاعتبار

 الأساسية الخدمة أن إذ ، الخدمات من متنوعة مجموعة تقدم أخرى فنادق حين في واحدة خدمة

 الطعام ، الاستقبال مكملة أو مساعدة خدمات تعتبر الخدمات وباقي المبيت :هي الجوهر

 لرجال مركز ، فضائية بمحطات إمداده مع تلفزيون ، الغرف خدمة ، الأمن ، والشراب

                                     
1

 . 112، مرجع سابق ، ص  تعريب سباركس بيفرلي و موك كوني و امبولي ككاند جاي:  
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 هذه مثل ، مسابح ، مجاني موقف ، الهاتف ، الإنترنت فيها بما الخدمات بكافة مجهز الأعمال

 وترسم تنافسية ميزة لها وتخلق البعض بعضها عن الفندقية المنظمات تميز الإضافية الخدمات

 لعرض الجيد التخطيط الفندق إدارة على الزائرين،وبالتالي ذهنية في عنها إيجابية صورة

 تحديد ،ثم عملائها وأذواق لرغبات الملائم بالمستوى وإعدادها وتطويرها  تهاخدما اتهمنتجا

 .المتاحة الإمكانات مع يتفق بما الممنوحة التسهيلات مجموعة

 لما نظرا ، الفندقية الخدمات تسويق في المهمة العوامل من التسعير قرارات تعتبر  :التسعير -

 بعض في يصعب التي ، الخدمات من متنوعة تشكيلات بين والتداخل التعقيد من به تتصف

 إنتاجها تكاليف يغطي أن يجب ،بحيث بدقة سعرها وتحديد تكلفتها قياس و بينها الفصل الأحيان

 بعض تسعير في المستعملة الطرق أهم يلي وفيما ، التريل المستهلك طرف من مقبولا ويكون

 : الأساسية الفندقية الخدمات

 المنظمات أن والسياحي الفندقي التسويق أدبيات تشير :الغرف - الإيواء خدمة سعيرت -أ 

 من الباحثون توصل ،حيث الألف قاعدة يدعى تسعيريا أسلوبا طويلة لسنوات استخدمت الفندقية

 في الاستثمار حجم بين محددة علاقة هناك أن ، كبيرة فنادق على أجريت متعددة دراسات

 الفندقية الإدارات ولكن ، الفندق موقع عن النظر بصرف الفندقية الغرفة أجرة متوسط و الفندق

 بحت ربحي توجه على تعتمد انهأ بسبب ، نادرة بصورة القاعدة هذه تعتمد أصبحت الحديثة

.والسياحية الفندقية السوق في مهمة أخرى عناصر ملتهو
 1

 

 تسعيري أسلوب أنه غير الربحي التوجه فلسفة على المدخل هذا اعتماد من بالرغمو

 تسعى إذ جزئية بصورة الفنادق وتعتمده ، سنوات منذ ظهر حيث ، الفنادق في الانتشار واسع

 الأسلوب هذا يرتكز و ، السوقي التوجه وفلسفة الربحي التوجه فلسفة بين الدمج إلى خلاله من

 الربح صافي تحديد هي الأولى الخطوة تكون الدخل،إذ لقائمة عكسي تحليل عملية على

 خدمات بيع من تحقيقها المطلوب الإيرادات حجم تحديد إلى ،وصولا الضريبة بعد المطلوب

  . محدد سعر مقابل الغرف في الإيواء

                                     
1

 الرابع، العلمي الفندقية،المؤتمر الخدمات تسويق إستراتيجية صياغة النسور،ركائز الرزاق عبد جاسر و فارة أبو يوسف:  

  -16-/2005/03 13فيلادلفيا، الإبداع،جامعة و الريادة
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 التكلفة أساس على أو الفندقي الاستثمار حجم على تعتمد التي:  جــالنات ةـنسبمدخــل إدارة  -ب 

 بعناصر وبالاسترشاد ، أساسية بصورة الفندقية السوق طلب ضوء في الغرفة سعر يحدد فهو ،

 عن نقلته قد و ، وغيرها الفندقية المنظمات من كبير عدد اليوم تتبناه المدخل وهذا ، التكلفة

 أسعار الطيران شركات تخفض ناجحة،إذ بصورة تستخدمه التي الجوية الخطوط صناعة

 هذا استخدام أن حيث ، والانتعاش الذروة مواسم في وترفعها الكساد،وتعود مواسم في تهارحلا

 يتراوح الصغيرة التي الفنادق أما ، الكبيرة الفندقية المنظمات في كبيرة بصورة ينجح المدخل

 الأسلوب  هذا نجاح أن كما ، محدودة تكون استخدامه نتائج فإن مثلا 23و  32 بين غرفها عدد

 التنبؤ عمليات إجراء خلال من ، الفندقي الطلب حول صلة اهيمومف دقيقة بيانات توفير يتطلب

 ، الحوسبة استخدام على المدخل هذا يرتكز و ، الأقل على أشهر تسعة إلى ستة من تمتد لمدة

 سعر يتغير فقد الفندقية، للغرفة يومي أساس على الأسعار تحديد الطلب تحليل خلال من ويجري

 أعلى يحقق تسعيري قرار صناعة إلى الفندقية الإدارة تسعى لآخر،حيث يوم من الفندقية الغرفة

 تتحقق إذ ، الانتعاش لأوقات الغرفة سعر تحديد على ترتكز المدخل هذا عمل آلية إن ناتج نسبة

 في الانتعاش أوقات في الغرفة أجرة السعر هذا بضرب الفندق لغرف المتوقعة اليومية المبيعات

 ذلك في الغرفة سعر بضرب الفندق لغرف الفعلية اليومية المبيعات وتتحقق. الفندق غرف عدد

:الآتية المعادلة من الناتج نسبة تحسب وعليه ، المشغولة الغرف عدد في اليوم
1

 

  الفعلية الغرف مبيعات = الناتج نسبة ÷ المتوقعة الغرف مبيعات

 أسعار تحديد في التكلفة أسلوب تستخدم الفنادق من كثيرا: بالفندق الأطعمة تسعير -ج -

 بسبب كثيرة انتقادات يواجه الأسلوب هذا أن غير ، مطاعمها تقدمها التي والمشروبات الأطعمة

 في شائعا أصبح أسلوب هناك أن حيث ، مختلفة سوقية حالات مواجهة في يعانيه الذي القصور

  الأطعمة قائمة هندسة  القائمة هندسة أسلوب وهو الفنادق ومطاعم المستقلة المطاعم صناعة

 بما القيام تنفيذه ويتطلب ، الأطعمة قائمة على فاعلة تسعيرية و رقابية تحليل أداةد ـيع أنه ،إذ

  :يأتي

 قائمة أصناف من صنف كل ربحية مستوى لتحديد  أسبوعي بشكل غالبا دوري تحليل إجراء  -

 من صنف كل ورواج انتشار مستوى لتحديد -أسبوعي أيضا -دوري تحليل وإجراء ، الأطعمة

                                     
1

 .، ملتقى سابق  النسور الرزاق عبد جاسر و فارة أبو يوسف:  
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 أرباح في مساهمته مستوى تحديد خلال من الصنف ربحية تحسب حيث،  القائمة أصناف

 . الكلية القائمة

 الانتشار مستوى ويحدد ، صنف كل ورواج انتشار مستوى لتحديد دوري تحليل إجراء-

 . أكثر تباع التي الأصناف معرفة خلال من والرواج

 هذه في صنف كل عن الإدارة رضا مستوى لتحديد الأطعمة قائمة لمكونات الدورية المراجعة-

 بصورة تحليلها ينبغي الأصناف وهذه ، مربحة وغير رائجة غير أصنافا تجد وقد ، القائمة

 واستبدالها القائمة من حذفها يفضل فإنه ممكن غير مستواها تحسين كان وإذا ، تفصيلية

.مقبولة وربحية رواج مستويات تحقق أن يتوقع بأصناف
1

 

 المطاعم إدارات أن إلى الفندقية والإدارة التسويق أدبيات تشير :بالفندق المشروبات تسعير -د

 وقد ، المشروبات تسعير أسلوب في جوهرية تغييرات أجرت الفنادق ومطاعم المستقلة المطاعم

 هذه عن النظر بصرف الوحدة تكلفة على محدد مبلغ إضافة هو للتسعير الجديد الأسلوب أصبح

 .السابقة الأساليب من أفضل نجاحا الجديد الأسلوب هذا لقي وقد ، التكلفة

 المئوية النسبة أسلوب هو السابقة المشروبات تسعير أساليب أشهر أن إلى الإشارة تجدر  

  ، الضريبة قيمة إضافة ثم ثلاثة في كلفتها ضرب أساس على الوحدة تسعر كانت إذ ،

 أن الإدارة على إذ ، الفندقي التسويق إستراتيجية في الحاسمة القضايا من التسعير قضية إن

 المدركة والقيمة والمنافسة التكاليف : هي أساسية أطراف ثلاثة اتهخدما تسعير في تراعي

 .للمستهلك

 من له ،لما الفندقي التسويقي للمزيج السبعة العناصر أهم من التوزيع يعتبر  :عــــالتوزي  -هـ 

 إلى السائح تنقل تقتضي التي التلازم لخاصية نظرا الفندق، منتجات وبيع تصريف في كبير دور

 الفندقية المنظمة تتحملها خسارة تمثل الشاغرة الفندقية الغرف أن ،حيث استهلاكها لأجل الموقع

 مثل اتهخدما لبيع الملائمة المنافذ بعض على تعتمد الفنادق فإن لذلك ، تخزينها يمكن ولا

 في العامة العلاقات هياكل ، الفنادق سماسرة ، والسفر السياحة وكالات ، السياحة شركات

 في ودورها التكنولوجية التطورات أهمية عن فضلا ، والشركات والهيئات الحكومية الأجهزة

                                     
 112مرجع سابق ، ص  ، تعريب سباركس بيفرلي و موك كوني و امبولي ككاند جاي:  1
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 بشكل والإنترنت الكمبيوتر استخدام خلال من الحاضر وقتنا في التوزيع،خاصة نظام تعزيز

 .مباشرة العملاء قبل من أو والسفر السياحة وكالات قبل من ،سواء الحجوزات أنظمة في متزايد

  : جـــــالتروي  -و 

 الأساسي الموضوع يشكل والذي - الفندقي التسويقي المزيج من السابع العنصر الترويج يعتبر

 في يتردد أن يمكن الذي أو ، الولاء من حيز لديه الذي المستهلك بجذب يقوم حيث -البحث لهذا

 الملائمة المعلومات تقديم خلال من وذلك لها، المروج الخدمة على الحصول أو السلعة اقتناء

.  الشراء من يجنيها التي والفائدة ، الأسعار أو خدماته و الفندق عن
1
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 :  ةـــــخلاص

 التطور بعد ، السياحة صناعة في الهامة الرئيسية العناصر أحد الفندقي النشاط أصبح لقد

 عبر الفندقية الخدمات شمل الذي الهائل التنوع و ، الأخيرة السنوات في عليها طرأ الذي الكبير

 الفندقي النشاط يتميز و.العالم في الفندقية الصناعةبها   مرت التي المختلفة التاريخية المراحل

 بصورة اعتماده و ، الملموسة المادية المنتجات عن تميزه التي الخصائص من بمجموعة

 الأمر سلبيا، تأثيرا عليه تؤثر التي الموسمية إلى بالإضافة ، البشري العنصر كفاءة على أساسية

 في فعال دور لها أصبح التي و ، التسويق مجال في الحديثة بالاتجاهات الاهتمام يقتضي الذي

 و أذواق تحليل على يرتكز الذي الفندقي التسويق في تتمثل و ، السياحية المبيعات حركة تنشيط

 التسويقية البيئة مكونات دراسة و السوقي المسح عمليات خلال من المحتملين العملاء رغبات

 صياغة إلى الوصول من تمكن ، مفيدة و دقيقة معلومات على الحصول دفتهـ الفندقية

 و تسعيرها و تطويرها و لها التخطيط حيث من ، الفندقية للخدمات فاعلة تسويقية إستراتيجية

 .توزيعها و ترويجها

 دائمة حاجة في تظل يقدمها التي العالية الجودة ذات الخدمات و الممتاز الفندق موقع إن

 العالم، من واسعة مناطق في الضيوف و السائحين من المستهدفة الجماهيرأنها  يعرف من إلى

 الذي الترويجي للنشاط خاصة أهمية تولي الحالي وقتنا في الفندقية المنظمات أصبحت لذلك

 و مختلفة وسائل على بالاعتماد للفندق والعامة التسويقية الإستراتيجيتين تحقيق صالح في يصب

 شبكة عبر و المباشر التسويق خلال من السياحي للتسويق الحديثة التكنولوجيا استخدام

 .الإنترنت
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  يـــــــــالفندق جــــترويال  : الثاني  لـــفصـال  

 

  دـــتمهي

 

  الترويج والترويج الفندقي  :الأول المبحث

  الفندقي الترويج و الترويج مفهوم - 1

 أهدافه و الفندقي الترويج أهمية - 2

 

 الفندقي الترويجي المزيج : المبحث الثاني

  الفندقي الترويجي المزيجمفهوم  1-

  الفندقي الترويجي المزيج تركيب على المؤثرة العوامل 2-

  الترويج إستراتيجية تكييف 3-

 

 ةــــــلاصـخ 
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 : دــــتمهي

 الأسواق، مختلف في العملاء و المختلفة الفنادق بين فاعلة اتصال وسيلة الترويج يعد

 الاتصال صور كل على يشتمل و بل ، الفندقي التسويقي للمزيج الأساسية العناصر أحد هو و

 ، المرتقبين و الحاليين المستهلكين إلى الموجهة و الفندقية الخدمة لمقدم المتاحة الإقناعي

 على التأثير و الفندق زيارة على حثهم و لديهم الرغبة خلق و انتباههم جلب قصد

 متهإمكانا يناسب و متهاحتياجا يلبي ما فيها المعروضة الخدمات أن أساس م،علىتهسلوكيا

 الاهتمام بغرض الجمهور إلى الرسالة يقدم فالترويج .بها  الاستمتاع و مريحة إقامة لقضاء

 لإمكانات تبعا و المتاحة الاتصال وسائل مختلف طريق عن ذلك و ، فيه الترغيب و توجبالمن

  .الفنية و المادية موارده و الفندق
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  الفندقي والترويج الترويج مفهوم  :المبحث الأول 

 الفندقي والترويج الترويج مفهوم - 1

 في الترويج كلمة تعني و التسويقي المزيج في الأساسية العناصر أحد هو الترويج

 تنفيق تعني ترويج كلمة إذن  "نّفقته : وروجته .نّفق :رواجا – راج : هو ر " العربية اللغة

 الخدمات و بالسلع الناس تعريف و بالآخرين الاتصال من لابد الشيء ينفق حتى و ، الشيء

) .البائع يمتلكها التي
1

) 

 معلومات نقل على يقوم متكامل اتصال نظام بأنه الترويج "  kincaid "يعرف و

 على أفراده لحمل ، المستهلكين من مستهدف جمهور إلى إقناعيبأسلوب  خدمة أو سلعة عن

 للترويج مشارك و فعال دور من لابد بأنه يضيف و ، لها المروج الخدمة أو السلعة قبول

 للتسويق إستراتيجية أية ضمن
2

 

 التفاعل حتمية يؤكد كما منظمة، اتصال عملية الترويج أن إلى التعريف هذا يشير و

 .التسويقي المزيج عناصر باقي و الترويج إستراتيجية بين

 وردت الفندقي،فقد و السياحي الترويج عن الحديث عند كثيرا الأمر يختلف لا و

 عرف فقد ، للترويج السابق العام الإطار عن تخرج لا لكنها منهما لكلا التعاريف من العديد

 إقناعه و المستفيد لتوجيه مباشرة غير أو مباشرة اتصال عملية " أنه على السياحي الترويج

 و الطبيعية حالته إلى تعيده أن نهاشأ من التي السياحية الخدمات على الحصول على حثه و

 السياحي الترويج يشمل بذلك ،و 4 "سلوكه من يغير مؤثر لأي تعرضه احتمال من حمايته

 و السياحة وكلاء طريق عن الضيف السائح إلى المعلومات و البيانات توصيل قنوات جميع

 أمام إبرازها و للدولة السياحية الصورة لتوضيح المختلفة الإعلام وسائل عبر و السفر

) السياحي المنتج شراء و تهالزيار انتباههم جذب و المرتقبين السياحيين المستهلكين
3
. ) 

                                     

1
 301ص 2006،عمان، الأولى الطبعة التوزيع، و للنشر المناهج دار تطبيقاته، و الخدمات المساعد،تسويق خليل زكي:  

2
العلاق و علي محمد ربابعة ، الترويج و الاعلان التجاري ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، بشير عباس و  : 

  00،ص  7005عمان ، 
3

 . 100"ص ، 2006 الأردن، الثالثة، الطبعة للنشر، وائل دار ،(تحليلي منهجي مدخل ) التسويق بحوث معلا، ناجي:  
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 و الفندقي الترويج إستراتيجية تحقيقه إلى تسعى ما بين التداخل إلى هنا الإشارة ينبغي و 

 السياحي الترويج إستراتيجية تحققها التي الإيجابية النتائج أن السياحي،إذ الترويج إستراتيجية

)  "الفندقي الترويج إستراتيجية لصالح تصب
1

) 

 التي الاتصال أدوات من مجموعة نهابأ "الفندقية الخدمات ترويج إستراتيجية تعريف يمكن و

 المنظمة هذه أهداف تحقيقل تهدف   السائح مع الفاعل الاتصال تحقيق من المنظمة تمكن

)  "غيرها و الربحية و النمو و بالبقاء المتعلقة
2
 الترويج أن إلى التعريف هذا يشير و(  

 ما هو و المنتج و المستهلك بين للربط الوسائل و الأدوات من مجموعة على ينطوي الفندقي

 على قادرة ترويجية إستراتيجية إعداد ضرورة إلى يشير كما له، الاتصالي المضمون يؤكد

 أخرى تعاريف هناك و،  المنافسة وجه في الصمود من تمكن و الطرفين بين التفاعل تحقيق

 :بينها من للترويج الشامل التعريف عن تخرج لا نها أ غير الفندقي للترويج

 أو الحالي المستهلك إلى موجهة مباشر غير أو مباشر اتصال عملية هو الفندقي الترويج"

 مركز تعزيز و لتنمية ملائم مناخ لإيجاد أخرى جماعات إلى موجها يكون قد كما المرتقب،

 "المؤسسة
( 3 ).

 

 تذكير و إقناع و إعلام إلى يهدف الذي الاتصال من الجزء ذلك يعني الفندقي الترويج"

 ذلك و تهماتجاها و سلوكهم على التأثير و الفندق يقدمها التي الخدمات و بالسلع العملاء

  "المناسبة الاتصال أدوات باستخدام
4

 

 التي و المختلفة الاتصال وسائل باستخدام يتم الترويج أن التعريفين هذين من يتضح و

 و الفندق خدمات عن شاملة و دقيقة معلومات نقل ،بغرض منه الهدف مع تتناسب أن يجب

 ما تجاه استجابته استمالة و المرتقب، و الحالي المستهلك سلوك على للتأثير إقناعي بأسلوب

 و العناصر من مجموعة من تتكون الفندقي الترويج عملية أن كذلك يتضح كما ، له يروج

 تعريف إعطاء يمكن تقدم مما و،  .الفندقي الترويجي بالمزيج عليها يطلق ما وهي الأدوات

                                     
1

 . 301ص  ، مرجع سابقزكي خليل المساعد ، :  
2

 35 -36 الفندقية،المؤتمر الخدمات تسويق إستراتيجية صياغة النسور،ركائز الرزاق عبد جاسر و فارة أبو يوسف:  

 735،  ص  فيلادلفيا الإبداع،جامعة و الريادة الرابع، العلمي 7006مارس 
3

 الأولى،عمان، الطبعة التوزيع، و للنشر العلمية المعرفة كنوز دار الفندقي، الترويج و الإعلان الدباس، أحمد خليل:  

2007 
 . 50ص : نفس المرجع :  4
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 غير و المباشر للاتصال العناصر و الأدوات من مجموعة "أنه على الفندقي للترويج شامل

  لتوعيته المستهدفة بالأسواق المرتقب و الحالي المستهلك على التأثير تستهدف التي المباشر

 الذي بالقدر و ، الفندق يقدمها التي الخدمات و المنتجات على الحصول على إقناعه و حثه و

 ."المنافسة مواجهة و البقاء و النمو في أهدافه تحقيق الأخير لهذا يضمن
1
 الفندقي فالترويج،  

 لإيصال ، الفندق بها يقوم التي المباشرة غير و المباشرة الأنشطة و الجهود كافة يشمل إذن

 عليها الحصول في المستهلك يرغب التي المنافع حزمة عن المعبرة المعلومات كافة

 الإستراتيجية في المحددة الأهداف تحقيق إلى تؤدي التي و ، قبولها يمكن التي بالأسعار

 باستخدام المختلفة الترويجي المزيج عناصر طريق عن ذلك للفندق،و العامة التسويقية

 و طبيعة و هدفه و الفندق لإمكانات تبعا ، مكتوبة و مرئية،مسموعة المناسبة الاتصال وسائل

 المزيج عناصر باقي مع تنسجم أن يجب التي المستهدفة،و بالأسواق المستهلكين خصائص

 اسمه ، الفندق بناية من تجعل الفندقية الخدمة ملموسية لا خاصية أن حيث ، الفندقي التسويقي

 المرغوبة الذهنية الصورة خلق في المؤثرة العوامل من العاملين مظهر و الداخلي الديكور ،

 .الزائر المستهلك لدى

 : أهدافه و الفندقي الترويج أهمية 2-

 شدة زيادة و المستهلكين و الفندقية للخدمات المنتجين بين المكانية المسافة تباعد إن

 ارتفاع إلى بالإضافة ، تهاتصنيفا و أنواعها اختلاف على الفندقية المنظمات بين المنافسة

 من تجعل التي الأساسية العوامل من تعتبر ، الجماعات و الأفراد لدى الوعي مستوى

 حدث الذي الكبير التطور بعد خاصة ، المعاصر عالمنا في ضرورية و هامة وظيفة الترويج

 و ، العالم دول بعض في الفردي الدخل مستوى ارتفاع و المواصلات و الاتصال وسائل في

 الخدمة نقل إمكانية عدم خاصية أن كما ، الفندقي و السياحي القطاع على نتائجه تنعكس الذي

 الفندق و للمستهلك بالنسبة الفندقي الترويج أهمية في تزيد إنتاجها بمكان ارتباطها و الفندقية

 :هي الأهداف من مجموعة تحقيق إلى الأخير هذا يسعى حيث ، السواء حد على

                                     

1
 50حليل أحمد الدباس ، مرجع سابق ، ص :  
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 المستهدف الجمهور أو المستهلكين بين الضرورية المعلومات نشر يعني و  : لامـــالإع – أ

 غيرها؛ عن تميزها و تهاميزا ، توفرها ، الفندقية الخدمات و بالسلع للتعريف

 أو السلعة لشراء المرتقبين و الحاليين المستهلكين جمهور استمالة به يقصد و  : اعـــالإقن-ب

 بالتالي و ، لهم تحققها التي الفوائد و المنافع حزمة على التركيز خلال من الفندقية الخدمة

 . عليها الحصول طلب إلى دفعهم و حثهم

 السوق حاجات حسب الفندقية الخدمات و السلع تقديم في التوسع يعني و  :رـــالتذكي -ج

 عند طلبها يمكنهم و متوفرة تزال ما السلعة بأن المستهلكين جمهور تنبيه و ، المستهدف

 السياحة لخدمة بالترويج مثلا الفندق يقوم كأن ، البديلة السلع إلى الاتجاه عدم و الحاجة

 الشتوية؛ المدارس عطلة أوقات في الجبلية و الثلجية

 ولائهم تدعيم و شرائها بعد الفندق خدمات عن العملاء رضا زيادة به يقصد و  :زـــالتعزي -د

 الفندق عن جيدة صورة تكوين ثم من ،و بالفخر شعورهم تعميق و لغيرهم عنها التحدث و لها

 .لاءنزال هؤلاء ذهنية في

 السلعة بوجود العميل تذكير و تعريف هو الفندقي للترويج الرئيسي الهدف فإن عليه و

 السلع) اهبقدر إقناعه و سلوكه على بالتأثير شرائها و تجريبها على حثه و الفندقية الخدمة أو

 و جذاب بمظهر عرضها خلال من رغباته موافقة و حاجاته إشباع على( الفندقية الخدمات و

 من هذا البعيد المدى على للفندق طيبة سمعة لبناء ، المنافسة المنظمات خدمات عن تمييزها

 وجوب مع ، ثانية جهة من المبيعات زيادة و الطلب من معين مستوى إلى الوصول جهة،و

 تؤثر ما عادة التي و المرتقبة و الحالية المنافسة للفنادق الترويجية البرامج بمواجهة القيام

 العملاء هؤلاء سلوك على
1
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  الفندقي الترويجي المزيج : المبحث الثاني -

 :  الفندقي الترويجي المزيجمفهوم   - 1

 معا تتكامل و تتفاعل التي المكونات من مجموعة على الترويجي المزيج اصطلاح يطلق"

  السائدة التسويقية الفلسفة إطار في للمنظمة الترويجية الأهداف لتحقيق
1

فالمزيج "  

 و الأدوات من مجموعة على يشتمل الفندقي التسويقي المزيج شأن شأنه الفندقي الترويجي

  تهالخدما أفضل ترويج لتحقيق الفندقية التسويقية الإدارة تستخدمها التي العناصر

 تشكل التي الأدوات من متنوعة مجموعة إلى الفندقي و السياحي التسويق أدبيات تشير و

 إلا ، آخر إلى باحث من تصنيفها و عددها يختلف التي و ، الفندقي الترويجي المزيج عناصر

 البيع ، المبيعات ترقية ، الإشهار : هي و الأربعة التقليدية العناصر مجملها في تتضمن انهأ

 و النشر و كالدعاية أخرى عناصر إلى بالإضافة العامة العلاقات و البيع قوة،  الشخصي

 . المباشر التسويق

 :  الفندقي الترويجي المزيج تركيب على المؤثرة العوامل - 2
2

 

 الضيف السائح تلقي يضمن بما تصمم أن ينبغي المتكاملة الترويج سياسة إن

 بعلاقة يحتفظ أن و المعروضة الخدمات عن الحديثة و الصحيحة للمعلومات المستهدف

 المزيج عناصر باقي مع منسجمة السياسة هذه تكون أن المهم فمن ، الفندق مع إيجابية

 يعتمد الفندقي الترويجي المزيج عناصر كل أو البعض استخدام أن حيث ، الفندقي التسويقي

 :منها عوامل عدة على

 من الإشهار الفنادق تستخدم وكبيرا واسعا السوق يكون فعندما : السوقي الهدف خصائص -أ

 استخدام إلى تميل صغيرا السوق يكون عندما ،بينما الصحف و الراديو و التلفزيون خلال

 أثرا تترك مثلا الثقافة و الوظيفة و كالعمر الديمغرافية العوامل أن ،كما الشخصي البيع

 من عاليا معدلا يضم الذي لمجتمعفا ، الفاعلة الاتصالية الوسيلة اختيار عملية في واضحا

                                     

1
 ،دار(متكامل مدخل ) تطبيقات -نظريات -أسس التجاري الإعلان و الترويج ربابعة، محمد علي و العلاق عباس بشير : 

 10، ص 2007 العربية،عمان، التوزيع،الطبعة و للنشر العلمية اليازوري
 13نفس المرجع ، ص :  2
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 أهمية يبدي لا قد ، واضح نحو على الكتابة و القراءة يجيدون لا الذين أو المتعلمين غير

 . المسموعة و المرئية بالوسائل الاتصال و التخاطب بقدر المكتوبة تذكر للإعلانات

 من عنصر لكل النسبية الأهمية تختلف حيث  :الفندقية الخدمات أو المنتجات طبيعة - ب

 البيع يسهم لها،فمثلا الترويج المراد الفندقية الخدمة لنوع تبعا الترويجي المزيج عناصر

 . المؤتمرات خدمة تسويق في فاعل نحو على العامة العلاقات و الشخصي

 على يعتمد فندق لأي الترويجي المزيج فتركيب  :للفندق العامة السياسة و الأهداف -ج

 استخدام يتم فمثلا ، له التسويقية السياسة مع تتناسق و تتوازن التي الترويجية الأهداف ماهية

 المبيعات ترقية تستخدم ،و الفندقية للمنظمة الذهنية الصورة تحسين تهدف العامة العلاقات

. الفندقية الخدمات من أكثر أو خدمة مبيعات حجم زيادة دفته
1

 

 التوسع من الفندق إدارة تخصصها التي المالية المبالغ تحد فقد :للفندق المتاحة الأموال -د

 التي و منها البعض على ذلك بذل الاقتصار و ، الترويجي المزيج عناصر كافة استخدام في

 .التكاليف منخفضة اتصال وسائل على تعتمد

 : جـــالتروي ةــإستراتيجي فــتكيي – 3

 ، المستخدم الفندقي الترويجي المزيج تعديل و مراجعة لآخر وقت من يجرى أن لابد

 قدرة على تؤثر التي الخارجية الفندقية البيئة في يحدث الذي المستمر التغير بسبب وذلك

 و الفنادق صناعة في السائدة المنافسة المستهدفة،طبيعة الأسواق في العملاء واتجاهات

 تركيبة على إيجابا أو سلبا تؤثر البيئية و الطارئة التغيرات أن من العوامل ،ذلك غيرها

 المنظمات تتباين و،  آخر دون عنصر على التركيز إلى يؤدي الذي الأمر الترويجي المزيج

 حجم زيادة تستهدف التي ، الترويجية اتهمتوجها حيث من المتنافسة والسياحية الفندقية

 بصورة الترويجي النشاط تستخدم فندقية منظمات المتنوعة،فهناك اتهمخدما مبيعات

 عناصر أهم دور بيان يلي فيما سيتم ذلك،و في الفاعلية أخرى منظمات تحقق لا فاعلة،بينما

  . الفندقي الترويجي المزيج
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 من إلى ماسة بحاجة المستهلكين هؤلاء بات ، الفندقية السوق تشهدها خدمات و

 المبيعات ترقية و الإشهار فإن لذلك ، متهطموحا و متهرغبا يحقق ما نحو يرشدهم و يوجههم

 السياحة في جديد بكل للتعريف واسع نطاق على تستعمل التي الترويجية الوسائل من يعتبران

 و ، المتنوعة الاتصال وسائل تشهدها التي التطورات مكانتهما من زاد ولقد ، الفندقة و

 المفتوحة الحدود عبر السفر و التنقل في الأفراد لدى الرغبة ازدياد

 :  الإنترنت عبر الفندقية الخدمات توزيع 1 – 3

    المركزية الحجز نظم ،على كبيرة بصورة الفندقية للخدمات الإلكتروني التوزيع نظام يعتمد

"CRS" لتمكين ، السفر و السياحة وكالات و الطيران شركات بنظم ربطها يجري التي و 

 / السائح توجيه ثم من و ، لحظة أية في المتاح الفندقي العرض حجم معرفة من الأخيرة هذه

 إتاحة بموجبها يتم آلية هي الإلكتروني التوزيع فقناة ، ذاك أو الفندق هذا لاختيار الضيف

 لتوليد المناسبين المكان و الوقت ،في المعنيين للأشخاص الكافية المعلومات و البيانات

 الحجز بعمليات للقيام الضيوف و للسائحين الفرصة إتاحة و ، الشراء قرار إتخاد في الرغبة

.الفندقية الخدمات مقابل الإلكتروني الدفع و
1

  

:  الإنترنت عبر الفندقية الخدمات ترويج 2 – 3
2

 

 الأماكن ترويج في ناجحة أداة الإنترنت عبر الفندقية الأعمال تكنولوجيا تعتبر

 القدرة و المرونة و الاستخدام سهولة مثل مزايا من به تتمتع ما بسبب ، الفندقية و السياحية

 بقية و الوسطاء و الضيف السائح و الفندقية المنظمة بين البناء التفاعل تحقيق على العالية

 نشاطها تمارس لا أن الفندقية المنظمة الأخيرة هذه على ينبغي أنه بيد ، المصالح أصحاب

 الوسائل عبر الترويج عالم تسود التي الافتراضات نفس ضوء في الانترنت على الترويجي

،  الزبون هذا أصبح فقد ، التقليدي العميل عن مختلفة الإنترنت زبون طبيعة أن إذ ، التقليدية

 على بسيطة بنقرة ،و ذاك أو الإعلان هذا مشاهدة عدم أو مشاهدة في يتحكم الإنترنت زبون

 هذه و ، منه يخرج ةهدمشا بنقرة و الفندقية المنظمة موقع إلى يدخل الحاسوب جهاز فأرة

 على قادرة و جذابة الإعلانية الرسالة تكون أن ينبغي لذلك ، ثوان خلال تجري العملية

                                     

1
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 الشريط محتوى ،عبر داخله ممكنة مدة أكبر إبقائه و ، الفندقية المنظمة موقع إلى استقطابه

 تحقق أن يمكن و .رغباته و حاجاته تلبية على القادر و تفاعله و اهتمامه يثير الذي الإعلاني

 للمنظمات متعددة إدارية و تسويقية مزايا ، الإنترنت عبر الفندقية الخدمات ترويج تكنولوجيا

 .العملي هذه في تستخدمها التي الأدوات من متنوعة مجموعة خلال من ذلك و الفندقية

  :الانترنت عبر الفندقية الخدمات ترويج مزايا 3  - 3

 و الفندقية للمنظمات توفر الانترنت تكنولوجيا إن : التجارية العلامة تعزيز و بناء *

 الفاعل الاتصال تحقيق و العملاء أذهان في التجارية العلامة لترسيخ فاعلة أساليب السياحية

 و بمزاياها الكافي الإدراك تحقيق في تساهم كما ، تهاخدما جوهر و بماهية إعلامهم و معهم

. لديهم الولاء مستويات زيادة
1

 

 التي الخدمات بمختلف العملاء تعريف طريق عن: الخدمات بأصناف كافية معرفة بناء*

 إدراك خلال ،من جديدة خدمات تقديم و طرح الأخير هذا بإمكان كما ، الفندق يقدمها

 ؛ بالإنترنت معهم المتبادلة الاتصال عمليات عبر للعملاء المتجددة الحاجات

 إلى الوصول على قادرة السياحية و الفندقية المنظمات أصبحت إذ :الفندق إيرادات زيادة*

بالتالي  و السوقية حصتها رفع بمقدورها وصار ، العالم من مكان أي في ضيف سائح أي

 ؛ تهاإيرادا حجم تعظيم و زيادة

 من تمكنها مزايا الفندقية للمنظمات الإنترنت تتيح حيث : التسويقية التكاليف مستوى تقليل*

 بتكاليفها تتميز الوسائل وهذه ، متعددة إلكترونية بوسائل المتنوعة اتهخدما توزيع و ترويج

 . التقليدية بالوسائل مقارنة نسبيا المنخفضة

 الإلكتروني التسويق منهج خلال من : الضيف السائح و المنظمة بين فاعلة علاقات بناء*

 ،أهمها متعددة إلكترونية وسائل عبر العلاقات هذه تعزيز من تمكن فالإنترنت ، للعلاقات

 علاقات إلى تقود متعددة خيارات تتضمن افتراضية بيئة توفر التي الافتراضيةالمجتمعات ا

 عالية بجودة السياحية و الفندقية الخدمات تقديم على تساعد التي الأفكار جمع وإلى فاعلة

 

                                     

1
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: الانترنت شبكة على الشبكية للمواقع النجاح مفاتيح  4 – 3
1

 

 للمنظمة الأول الالتزام بمثابة الانترنت شبكة على الإلكتروني الموقع تأسيس يعتبر

 يكون أن يجب الذي للموقع الخاص الاسم إعطاء منها يتطلب فهو الثاني الالتزام أما الفندقية

 لنجاحها الرئيسية،حيث الصفحة تصميم هو الثالث الالتزام و وللذاكرة للحفظ وقابلا سهلا

 علاقة ذات أخرى بمواقع متصلة تكون أن إلى إضافة مؤثرة و جذابة تكون أن يجب ترويجيا

  الخاصية و.للمنظمة فعالة دعائية وسيلة تصبح سوف عليه و الترويج و البيع عمليتي بتسهيل

 جوهريا و هاما أمرا يعتبر الذي الإلكتروني البريد عنوان هي الرئيسية للصفحة الهامة

 أو للفندق السوقي الهدف هو العلاقة هذه تسويق و الزبائن مع العلاقة بتطوير البدء لغرض

 أن استطاع إذا فيما نجاحا يحقق الإلكتروني فالبريد وعليه. السفر و السياحة وكالة أو المطعم

 بدوره الذي الجودة رقابة قياس عبر تنفيذه يتم ما غالبا وهذا.محددة زمنية بفترة ويجيب ينقي

 ،بما فيها للعاملين العملية التطبيقات إلى إضافة الانترنت على المنظمة موقع نجاح إلى يؤدي

 ذاته الفندق عن كاملة معلومات على الحصول و الموقع إلى بالوصول لهم السماح يعني

 الاستدلالية بالمعلومات  عليه يطلق والذي
2
 "أنه يرى ،حيث الإدارة في حديث اتجاه وهذا.  

 يستطيعون لا منهفإ للمعلومات تام دخول على الحصول المنظمة في العاملون يستطع لم إذا

(Peopel Soft) والتخمين الحدس بعملية يقومون سوف بل الصحيح بالشكل العمل تأدية 

 من واحدا يعتبر المعلومات تكنولوجيا استخدام في الحديث الاتجاه هذا إن "أعمالهم لإنجاز

 التي الاتصال قنوات ويفعل ويطور ينمي الذي الانترنت عبر للترويج الذهبية التعليمات

 طاقمها و السياحية الشركات و جهة من عملائها و الفندقية المنظمة بين الطيبة العلاقة ترسخ

 . أخرى جهة من

 

 

 

                                     

1
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 : الانترنت عبر الفندقية الخدمات لترويج المستخدمة الأدوات 5 – 3
1

 

 السياحية و الفندقية اتهخدما عرض لها يتيح : الفندقية بالمنظمة خاص ويب موقع إنشاء  -

 و الالكتروني الدفع قنوات و أساليب و توزيعها نظم و أسعارها و تهامواصفا إبراز و ،

 بالمناطق المتعلقة البيانات و المعلومات بكافة الموقع هذا تضمين يمكن ،كما التقليدي

 دفع و لها الترويج أجل فيها،من يقع التي المنطقة في أو الفندق ذلك بلد في المتواجدة السياحية

 . الفندق مبيعات على إيجابا ينعكس بما السوقية حصتها زيادة وبالتالي اتهزيار إلى السياح

 بإجراء لأعضائها تسمح التي : السياحية الافتراضية تمعاتلمجا تكنولوجيا استخدام -

 المشاعر من أجواء ،تتخللها طويلة زمنية لفترات ، محددة موضوعات حول نقاشات

 بينهم خاصة علاقات بذلك تتحقق و ، مميزا طابعا تمعلمجا هذا على تضفي التي الإنسانية

 تمعاتلمجا هذه استخدام إلى يميلون البعض فهناك للموظفين بالنسبة أنه غير ، الانترنت عبر

 .غيرها و سياحية و ثقافية و اجتماعية لأسباب يستخدمها الآخر البعض و ، ترفيهية لأسباب

 تعريف إلى الفندقية المنظمة تسعى : الفهارس و البحث محركات تكنولوجيا استخدام  -

 الدخول خلال ،من الانترنت على الإلكتروني بموقعها المختلفة الفهارس و البحث محركات

 المنظمة موقع عن مختصر جد بوصف تزويدها التهميش و  الفهارس و المحركات هذه إلى

 عندما ، الإلكتروني الموقع إلى الزبون صول و عملية تسهل التكنولوجيا هذه و ، الفندقية

. البحث محرك في تتوفر سياحية و فندقية ت خدما عن الشبكة عبر يبحث
2

 

 موقعها و الفندقية المنظمة حول مختصرة معلومات تضم و : الإعلانية الأشرطة -

 تقديم إلى يؤدي أو الفندق ويب موقع إلى يوصل ارتباط على تحتوي كما ، الإلكتروني

 ثابتة أو متحركة تكون قد الأشرطة هذه و ، خدماته و الجغرافي موقعه حول أكثر تفصيلات

 . للزائر موجهة رسالة شكل في مصممة صورا و أشكالا تتضمن و ، ملونة غالبا تكون و ،

 وسيلة يعد فهو ، المباشر التسويق محور في إليه الإشارة سبق كما : الإلكتروني البريد -

 يتيح أنه كما ، ثوان خلال العالم في مكان أي إلى الرسالة تصل إذ ، جدا سريعة اتصال

                                     

1
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 في شخص من أكثر إلى رسومات و صور من تتضمنه بما الواحدة الرسالة إرسال للمرسل

 . واحد آن

 عملائها مع تتصل أن الفندقية المنظمات تستطيع : والجماعية الفردية المحادثات غرف -

 بإعلام البيع و الترويج مسؤولوا يقوم إذ ، المحادثة غرف خلال من المرتقبين و الحاليين

 على المنظمة موقع من السياحية و الفندقية الخدمات بشراء إقناعه و الضيف  السائح الزائر

 الفندقية المنظمات بعض تقوم حيث ، بالفندق خاصة تكون قد المحادثة غرف و . الأنترنت

 نهايزورو الذين العملاء مع التحاور خلالها من تستطيع ، أنها خاصة محادثة غرف بإنشاء

 تصنيفها يكون لمواقع تابعة وهي ، عامة المحادثة غرف تكون وقد ، اتهلزيار تدعوهم أو

 اللغات أو الدول أو الموضوعات حسب مختلفة مجاميع إلى ومقسمة ، المحادثة هو الأساسي

. ذلك غير أو
1

 

 يعتمد أصبح ، اتهخدما ترويج في الفندقية المنظمات نجاح فإن ، الأساس هذا وعلى

 تهاتعاملا جميع في الرقمية الإلكترونية الأعمال تكنولوجيا استخدام كفاءة على كبير بشكل

 الأسواق مختلف في المستهدفين عملائها إلى البيانات و المعلومات وصول تيسير تهدف 

 أن الطالب يأمل و ،ا تهخدما على الطلب زيادة و السوقية حصصها من الرفع العالمية،قصد

 التي السياحية للمواقع أمثل بشكل الدعاية من تتمكن السبيل،حتى هذا الفندقية منظماتنا تنتهج

 والاستقرار الأمن بعودة الأصلي موطنه كان أينما الضيف  السائح وتشعر ، بلادنا  بها تزخر

 . بلادنا إلى
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 : خلاصة

  الفندقي النشاط فاعلية لتحقيق الأساسية الدعائم أحد الفندقي الترويج إستراتيجية تعتبر

 ثلاثة تحقيق إلى الغالب في تسعى الفندقي،حيث التسويق إستراتيجية في أساسي ركن هي و

 الخدمات تمييز ، الضيف  السائح لإغراء جذاب بمظهر الخدمات عرض :هي رئيسية أهداف

 ، البعيد المدى على لها طيبة سمعة بناء و ، المنافسة الفنادق خدمات عن المنظمة تقدمها التي

 تغييرات إحداث و بالخدمة تذكيره و الضيف  السائح توعية على العمل خلال من ذلك و

 على الفندقية الخدمات ترويج يعتمد و . شرائها على الإقبال أجل من سلوكه في إيجابية

 تعزيز و لتحسين الفندقية التسويقية الإدارة تستخدمها التي الأدوات و الوسائل من مجموعة

 و ، الفندقية الخدمات و السلع على الطلب مستوى في التأثير و ، للمنظمة الذهنية الصورة

 الأمثل الاستغلال ظل في ، للفندق العامة السياسة تحقيق أجل من توظيفها على تعمل

 المزيج عناصر من عنصر كل يلعبه الذي الدور يتباين إذ.المتوفرة الفنية و المادية للإمكانات

 يؤدي حيث ، الفندقية الخدمات تسويق إستراتيجية فاعلية تحقيق في الفندقي الترويجي

 بإمكانه فأصبح ، المستهدفين العملاء من واسعة فئات في التأثير إلى الناجح الإشهار

 ترقية تؤدي بينما ، الفضائية القنوات انتشار عبر العالم في السياح جميع إلى الوصول

 موجهة الحملات تلك كانت إذا خاصة ، أكثر أو معينة خدمة مبيعات حجم زيادة إلى المبيعات

 الصورة تحسين إلى العامة العلاقاتتهدف  كما ، الموسمية الأوقات خارج الطلب لرفع

 السياحية الصورة تشويه تستهدف التي الدعائية للحملات التصدي و الفندقية للمنظمة الذهنية

 الرسائل و كالهاتف الحديثة الاتصال وسائل استخدام و معينة ظروف نتيجة الدولة أو للمنطقة

 باتت فقد ، الفندق خدمات بشراء الضيف او السائح إقناع و استقطاب و جذب في ، القصيرة

 التي المتنوعة المزايا بسبب واسع نطاق على الإنترنت شبكة تستخدم اليوم الفندقية المنظمات

 مستقبل أي إلى الفندقية الخدمات حول تفصيلية رسائل إرسال يمكن إذ ، الأداة هذه توفرها

 إستراتيجية أن إلى الإشارة تجدر و.الزمن من قياسي ظرف في العالم من مكان أي في

 إستراتيجية مع تنسيق و تكامل و توافق إطار في تعمل أن ينبغي الناجحة الفندقي الترويج

 و الفنادق صناعة بمشاركة تنفيذها و تخطيطها يجري التي السياحي الترويجي و التسويق

  .  الدولة من مشاركة و بدعم و السياحة صناعة
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  تمهيد

 الفنادق : المبحث الأول 

 تها نشأ نبذة تاريخية عن الفنادق و -1

 . مفهوم الفنادق - 2

   الفندقية لمنشآتا تصنيف -3

  الفندقية الخدمة ماهية  :الثاني  المبحث

  الفندقية الخدمة و الخدمة مفهوم - 1

 وانواعها الفندقية الخدمة خصائص - 2

 خلاصـــة 
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 :تمهيـــــــد

 وقد ، الحاضر الوقت في العالم في نموا الصناعات أكثر من السياحة صناعة تعد

 يتم وأثرية سياحية بمواقع تتمتع التي الدول من العديد اقتصاديات في متقدمة مكانة احتلت

  .عاتلمجمووا الأفراد قبل من تهاوزيار عليها التردد

 شواطئ من السياحي البلد مقومات كل على تتوفر التي الدول هذه من واحدة والجزائر  

 و ، والاكتشافات الأثرية المعالم سياحة إلى صحراوية سياحة و معدنية حمامات و سياحية

 لذلك ، الجزائر زيارة عند مبتغاه يجد أن بإمكانه الأذواق مختلف من الزائر أن القول يمكن

 وتطويره السياحي القطاع إصلاح لإعادة خاصة أهمية تولي الأخيرة السنوات خلال أخذت

 إلى الاقتصادية التنمية تحقيق في هاما إضافيا وموردا المستدامة التنمية متطلبات أحد باعتباره

 ، والفنية التسويقية ، الإدارية الأنشطة من العديد على يشتمل فهو ، المحروقات قطاع جانب

 الفنادق إلى ، الموعد ، الحجز ، النقل وسيلة  العديدة وإجراءاته السفر من تبدأ قد والتي

 .السياحية الأماكن مختلف في المتواجدة السياحية والاستراحات والمطاعم

 تستقطب أصبحت التي ، السياحية الجذب عوامل أهم من واحدة الفندقية المنظمات وتعد

 بأهمية تحظى المنافسة قضية أن يعني مما ، العالم دول مختلف في الاستمارات من العديد

 العالية النوعية ذات الفندقية الخدمة أن اعتبار على القطاع هذا على القائمين قبل من بالغة

 الاهتمام يتطلب التنافسية،مما الميزة امتلاك في أساسيا عاملا تشكل المناسبة التوزيع ومنافذ

 على ، العالمية الأسواق مختلف في المنظمات هذه به تقوم أن يجب الذي التسويقي بالدور

 الخدمة بتسويق المرتبطة الأساسية الجوانب أهم الفصل هذا يعرض و .مضبوطة علمية أسس

 و الفندقي للتسويق العلمي المفهوم عليها يرتكز التي الأسس أهم تحليل إلى يهدف و ، الفندقية

 العملاء أهداف و جهة من البقاء و بالربحية المتعلقة الفندقية المنظمة أهداف تحقيق في دوره

 الخدمة تعريف إلى التطرق خلال من ذلك أخرى،و جهة من تهمرغبا و تهمحاجا إشباع في

 . تهاوتصنيفا تطورها،أنواعها ، الفندقة نشأة إلى بالإضافة وأنواعها وخصائصها الفندقية
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 الفنــــــــــادق : المبحـــــث الأول 

 :  عـــــن الفنادـــــــقنبــــــذة تاريخيــــــة  - 1

، وكان معظمها في شكل  م.سنة ق 0333ظهرت أقدم الفنادق الصغيرة منذ حوالي 

وكان كثير من أصحاب . ، كان أصحابها يوفرون الغرف للسكنى للمسافرين مساكن خاصة

. ، كما أنهم كانوا يقدمون وجبات بسيطة فقط لزبائنهم مون بتنظيف الغرفهذه الفنادق لا يقو

حتى السرير نفسه  وكثيرًا ما كان على عدد من المسافرين أن يشاطروا آخرين الغرفة نفسها أو

 (بيت الراحة)ك الأرياف في الهند أن يمكث في دا في وبإمكان المسافرفي بعض الأحيان ، 

وفي (. م. ق202 – 272)وقد أنشأ بيوت الراحة لأول مرة الإمبراطور أسُوكا . بسعر محدد

، وفي الدول الأوروبية الأخرى  القرن السابع عشر الميلادي شُيِّد كثير من النزل في بريطانيا

وكان المسافرون . قريباً من الطرق التي كانت تمر عليها عربات السفر التي تجرها الخيل

يع أيضًا ، وكان صاحب النُّزُل يب ، ويتناولون المرطبات في النُّزُل قسطاً من الراحةينالون 

،  وقد تحسنت نوعية النزل خلال القرن الثامن عشر الميلاديتذاكر عربات السفر هناك ، 

وقد . وخاصة تلك التي في أوروبا،حينما بدأت أعداد كبيرة من الناس في السفر طلباً للنزهة

 السكك الحديدية في القرن التاسع عشر الميلادي إلى بناء فنادق أضخم من ذي قبلأدى اختراع 

، وبذلك سهلت السكة الحديدية السفر  ، وتقع بقرب محطات السكة الحديدية في المدن الرئيسية

،  وهذا بدوره كان عاملاً مشجعًا في بناء فنادق المنتجعات. لكثير من الناس وقضاء الإجازات

، وعند البحيرات  ، أو بيوت الضيافة إلى جانب البحر فنادق الأصغر حجمًاوفي بناء ال

.والجبال
1

 

، اشتهرت مدن كبرى كلندن وباريس بالفنادق  وفي نهاية القرن التاسع عشر الميلادي

،  ، كفندق سافوي بلندن مثلا ، حيث تقدم ضروب التسلية للنزلاء الأثرياء الضخمة المترفة

وبدت المطاعم الفخمة . م وكانت به إضاءة كهربائية في كل حجرة8119والذي افتتح عام 

، وبدورات  أما فنادق اليوم فهي مجهزة بالمصاعد الكهربائية. مظهرًا متميزًا لمثل هذه الفنادق

                                       

1
  : www.yemensoft.net/.../Aproducts1a_Managment_hotels.asp 

http://www.lelsyaha.com/orient
http://www.yemensoft.net/.../Aproducts1a_Managment_hotels.asp
http://www.yemensoft.net/.../Aproducts1a_Managment_hotels.asp
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وكثيرًا ما توفر الفنادق العصرية في كل . ، وبإمكانات أخرى تجتذب الزبائن المياه الخاصة

.اع والتلفازغرفة أجهزة الهاتف والمذي
1

 

، ظهرت في المدن وخاصة في الولايات المتحدة أعداد  وخلال منتصف القرن العشرين

وكانت هذه الفنادق تشكل سلسلة . كان يملكها فرد واحد أو تملكها شركة ما وفيرة من الفنادق،

وتعمل . فنادق بإمكانها أن تعمل بشكل أكثر فعالية وبنفقات أقل من معظم الفنادق المستقلة

وتدير بعض هذه . جميع فنادق السلسلة الواحدة بالطريقة نفسها وتحمل كلها الاسم نفسه

كما تستخدم بعض فنادق السلسلة الواحدة نظام . ي العديد من الدولالشبكات الفنادق الأخرى ف

وتبعًا لهذا النظام يشتري فرد ما أو شركة ما حق امتياز ملكية فندق من الفنادق في  الامتياز

، وفي مقابل استخدام اسم الشركة وسمعتها المعروفين يقوم المالك أيضًا بدفع  السلسلة وإدارته

 .شركة جزء من دخل الفندق لل

وقد أدى نمو فنادق السلسلة الواحدة الحديثة إلى تقلص عدد الفنادق الضخمة التي تدار 

وتصنف الفنادق . عن طريق الأفراد، إلا أن كثيرًا من المؤسسات الأصغر حجمًا ظلت باقية

 .تبعًا للتسهيلات والخدمات التي تقدمها

:  ةـــــــالفندق أةــــنش - 1 -1
2

 

 في تظهر لم فهي الحالي وقتنا في عليه هي كما القديمة العصور في الفنادق تكن لم

 الرومانية الفتوحات بعد إلا ، الضيافة كرم من الشعوب هذه عن عرف لما نظرا القديم الشرق

 باسم القديم الشرق بلدان سائر في بعدها ومن الفرس بلاد وفي القسطنطينية في فعرفت ،

 خان وكلمة ، الفرنسية Auberge الإنجليزية و كلمة  Inn لكلمة المقابل اللفظ وهو "خان"

 فقد الإغريق عند الفندقة أما.محل أو مكان أو نزل أو بيت وتعني وفارسي تركي أصل من هي

 ، الدينية والمراسيم الاحتفالات تجري كانت حيث المقدسة والأماكن المعابد أحضان في نشأت

 سوف البركة بأن منهم اعتقادا الاحتفالات هذه الحجيج باقي يشاركون المرضى كان وحيث

 للفندقة أساسا الإغريق عند القديمة الفندقة كانت ذاهـو ، أمراضهم من ويشفون مومهمه تحل

 نوع ظهر القديمة اليونانية الأمبراطورية رقعة اتسعت أن وبعد .ما حد إلى والعلاجية الدينية

                                       

1  :p.ashotelswww.yemensoft.net/.../Aproducts1a_Managment_ 
2

  :04/2008 wekipedia.com/acces 12/-www.hotel 

http://www.yemensoft.net/.../Aproducts1a_Managment_hotels.asp
http://www.hotel-wekipedia.com/acces%2012/
http://www.hotel-wekipedia.com/acces%2012/
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 وإطعام إيواء منها الغرض كان ، السياحية أو التجارية الفندقة نسميه أن يمكن الفندقة من ثالث

 الإغريق للأباطرة والولاء الهدايا لتقديم العاصمة إلى يغدون كانوا الذين الحكام أو التجار كبار

 . خاصة إقليمية أو سياسية مزايا على الحصول بقصد أو بلادهم في مراكزهم توطيد بقصد
1

 

 التي اليونانية Pondokia أو Pondoketa كلمة من فندق لفظ أصل يكون أن ويرجح

 ذلك في التجارية بالمراكز المشتهرة والمدن الموانئ في أنشئت التي الترل على تطلق كانت

 فلم الرومان عند الفندقة أما .القديمة الإغريقية الترل تلك على الأصل في تعبر وهي الوقت

 هذه فاقت نهاأ إلا النوعية، الناحية من الإغريقية الفندقة به أتت ما على يزيد بجديد تأت

 القانون هو الروماني القانون فكان والقانونية، الشكلية الناحية من ونظمتها صقلتها بأن الأخيرة

 .خاصة بصفة الفنادق صناعة نظم الذي الوحيد القديم

 وتطورت الأوروبية، القارة وعمت المسيحية فيها انتشرت التي الوسطى العصور وفي

 الحديدية، والسكك البخارية الآلات اختراع نتيجة عشر التاسع القرن في طرقالمواصلات

 هزة نهاأ الصغيرة الريفية الخانات من فيها انتقلت التطور، في طويلة بمرحلة الخانات مرت

 فنادق إلى لترلائها، الراحة يكفل تنسيق ولا ذوق بلا موزعة نهاإلا أ فاخرة ورياش بأثاث

 إلى الفنادق مهنة تحولت وبالتالي بالمدن يحطون الذين المسافرين من الكبير للعدد خدمة كبيرة

 .الحديث العصر في معروفة هي كما الفنادق صناعة
2

 

 

 

 

 

 

 

                                       

1
 81، ص  8913إدارة الفنادق ، المتحدة للطباعة الفنية ، : أبو بكر عمر الحميدي و أحمد عبد الوهاب المصطفى :  
2

 03ص :  مرجع سابق ،  أبو بكر عمر الحميدي و أحمد عبد الوهاب المصطفى : 
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 :تعريـــف الفنــــــدق  - 2

والخدمة الرئيسية للفندق هي توفير . الفندق منشأة تؤَُمِّن وسائل الراحة والسكنى للناس

وتوفركثيرمن . إلا أن معظم الفنادق يوجد بها أيضًا مطعم واحد على أقل تقدير حجرة للنوم،

الفنادق الكبرى قاعات وخدمات للاجتماعات ويضم بعض تلك الفنادق المحلات التجارية كما 

 .أنها توفر وسائل التسلية

وتتراوح أحجام الفنادق بين مبان ضخمة تضم أكثر من ثلاثة آلاف حجرة وفنادق 

ولا تقدم الفنادق الصغيرة نوعية الخدمات نفسها . تحتوي على أقل من عشر حجراتصغيرة 

التي تقدمها المنشآت الكبرى، إلا أن الغرف والوجبات الغذائية بها تقل أسعارها ـ في الغالب ـ 

وتعود ملكية العديد من الفنادق الصغيرة إلى أفراد عائلة . عن مثيلاتها في الفنادق الكبرى

 .ا أنهم هم الذين يديرونها بأنفسهمواحدة، كم

ويعمل موظفو . ويوظف العديد من الفنادق الحديثة موظفاً واحدًا لكل غرفتين تقريباً

الفندق على مدى أربع وعشرين ساعة في اليوم من أجل توفير أسباب الراحة للنزلاء، ويقوم 

الو ن الأمتعة واللفائف إلى العاملون على النظافة بتنظيف كل غرفة يومياً، كما يحمل الحمَّ

أما قسم الصيانة فيعُنىَ مستخدموه بإضاءة وسباكة وتكييف وتدفئة الفندق ليظل . غرف النزلاء

.ويعمل قسم الأمن ليمنع وقوع الحرائق والسرقات وأي مزعجات. في العمل بحالة جيدة
1

 

وتوفر معظم مطاعم الفنادق خدمة الغرف التي يستطيع النزيل عن طريقها طلب 

كذلك بإمكان النزلاء بالفندق أن يطلبوا غسيل . إحضار الطعام والشراب إليه في غرفته

ويتقاضى بعض الفنادق من الزبائن أجرة الغرفة فقط، أما الوجبات الغذائية . ملابسهم وكيها

كما يقدم العديد من الفنادق خدمات الطعام .والخدمات الأخرى فهي تخضع لرسوم إضافية

 . طار فقط أو وجبة الإفطار والعشاءد إما أن تقدم وجبة الإفوالنوم بسعر محد

 

                                       

1   : www.lelsyaha.com/page/hotel_kinds_of_hotels 
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 وسائل وتطور الحديث العصر في الأسفار لتعدد نظرا : ةــالفندقي آتـــلمنشا فــتصني  -3 

 إلى بلد من التنقل في الأفراد رغبة وازدياد والبحرية الجوية ، البرية:  أنواعها باختلاف النقل

 في الموجودة الفنادق أنواع تعددت ، للرياضة أو التجارة أو العلاج أو الراحة، عن بحثا آخر

 بين هنا الخلط عدم ويجب . أجله من أنشئت الذي والغرض طبيعتها باختلاف واختلفت العالم

 فئات إلى الفنادق وتقسيم النوعي التقسيم عليه يطلق ما وهو المختلفة أنواعها إلى الفنادق تقسيم

 .الفندقي التصنيف عليه يطلق ما وهو درجات أو

 :حسب الدرجات و نوع الخدمة  يـــالفندق فــالتصني  1 - 3

 تقدمها التي الخدمات ومستوى الجودة درجة حسب أصناف إلى عادة الفنادق تقسم

 : التالية التصنيفات نجد حيث ، أخرى إلى دولة من ذلك لفتويخ
1

 

  ومــنج 50 إلى نجمة  01   :من ومــــنج

 A   إلى   E :   ف من حرو

  .الأولى إلى الرابعة : من درجات 

 دورة ، التلفاز وجود ، الغرف مساحة :موضوعية معايير على التصنيفات هذه وتعتمد

 السياحة حركة ارتفاع ومع ، الخ...، الإنترنت ، نفسها الغرفة داخل أو طابق كل حسب المياه

 لدى خاصة نوعية تطورات الفندقية الخدمات شهدت فقد ، الحالي القرن خلال العالمية

 تسهيل بغرض التصنيف أنظمة تحيين أو تكييف ذلك عن ونتج ، الصغيرة الفندقية المنظمات

 بهاالمعمول  نجوم05 إلى نجمة 01 من التصنيف باعتماد ، المنشآت هذه بين المقارنة عملية

 .عالميا

 :  يــــالنوع مـــالتقسي  2 - 3

 مع ، الآتية الثمانية الأنواع إلى عامة بصفة ، النوعية الناحية من الفنادق تقسيم يمكن

 وهذه ، إليها المشار للتصنيفات المختلفة الفئات بين يجمع أن نوع لكل يمكن أنه إلى الإشارة

                                       

1
 46 ص:  مرجع سابق ،  و أحمد عبد الوهاب المصطفى أبو بكر عمر الحميدي:  
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 ، الموسمية الفنادق ، المؤقتة الفنادق ، الدائمة الإقامة فنادق ، العبور فنادق  : هي الأنواع

 .السياحية والفنادق المتحركة الفنادق ، العلاجية الفنادق ، الرياضية الفنادق

 العصر في انتشارا وأكثرها الفنادق أهم من النوع هذا يعتبر :(الترانزيت ) العبور فنادق   - أ

 النقل قنوات تتشابك حيث ، الكبرى الصناعية والمناطق التجارية المدن في ، سيما ولا الحديث

 البحرية والموانئ المحطات  الرئيسية تنتشر وحيث ، الحديدية والسكك البرية الطرق وتتقابل

 الاهتمام يقل كما الأرض من محدودة مساحة على الفنادق هذه تقام وعادة ، المطارات و

 من الأحيان غالب في الأخرى،ويتكون السياحية الفنادق في موجود هو ما بعكس بالتأثيث

 مما فاخرة بطريقة مصنوعة لكنها ، كسرها يسهل لا حتى ومتينة التصنيف سهلة خامات

 أغلب في تقدر والتي يقضيها التي الفترة خلال والرضا بالراحة الإحساس يلنزال يعطي

 فنادق ، المدن فنادق :التالية الأنواع على العبور فنادق وتشتمل ، قلائل بساعات الأحوال

.السياحية والاستراحات الشباب بيوت ، السيارات راكبي المطارات،فنادق
1

 

 طويلةحيث لفترة لاءنزال إيواء غرضها يكون التي الفنادق وهي :  الدائمة الإقامة فنادق  -ب 

 العادية الفنادق لاءنزل تقدم التي المعتادة الخدمات لهم وتقدم ، مثلا سنة لمدة فيها يقيمون

 الفنادق عن منخفضة أسعارها وتكون ،فندق - بيت أو جماعي بيت  لفظ عادة عليها ويطلق

 والغاز  التدفئة ووسائل المطبخ ولوازم الصحية المنافع جميع على تحتوي أن ويمكن ، الأخرى

 لفترة تقام التي الفندقية المعسكرات من نوع عن عبارة وهي : المؤقتـــــة الفنــــادق -ج

 وتجهز ، أجلها من أنشئت التي المناسبة انتهاء بمجرد عملها وينتهي ، معينة لمناسبة محدودة

 للشرب صالحة ومياه وإضاءة صحية وأدوات ، ضروري أثاث من للإقامة يلزم ما بكافة عادة

 .وغيرها وللاغتسال

 قد محددة فترة لقضاء لاءنزال إليها يلجأ التي الفنادق تلك هي : الموسميــــــة الفنـــــادق  -د

 في كانت سواء ، المنطقةبها  تمتاز التي الطبيعية والعوامل للموقع وفقا قصيرة أو طويلة تكون

 هذه وتتطلب ، البحر شواطئ على الصيف فصل في أو الثلجية الجبال على الشتاء فصل

                                       

1
  : www.hotel-wikipédia.com , hotelle, un article de wikipédia,l’ encyclopédie libre, accès 

12/04/2008,10 :25 . 
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 يشعر لا ،حتى الأخرى والألعاب كالملاهي والترفيه للتسلية مختلفة وسائل توافر الفنادق

 على تتوفر أن يجب كما ، فيها يقيمون التي الطويلة الفترة خلال والضيق بالملل لاءنزال

 هذه كانت وإذا .ذلك أمكن إن ومسابح للتنس وملاعب ومكتبات ، للانتظار كبيرة صالات

 ومدة لاءنزال نوعية حيث من الدائمة الإقامة وفنادق السياحية الفنادق عن تختلف الفنادق

 .فيها والإدارة الداخلي التنظيم حيث من عنها تختلف لا الإقامة،فإنها

 المدن في توجد ما وغالبا الرياضية الملاعب من بالقرب وتقام: الرياضيــــــة الفنـــــــادق  -ه

 تجهيزها تصميمها في ويراعى .وغيرها الأوروبية الدول ببعض الأولمبية القرى أو الرياضية

 التي الوجبات فيها وتقدم ، الرياضيون يستخدمها التي الرياضية والأجهزة والأدوات بالملاعب

 العادية الوجبات تقديم إمكانية إلى بالإضافة ، معين غذائي أسلوب إلى حاجتهم مع تتناسب

 والإدارة النظم حيث من الموسمية الفنادق عن كثيرا تختلف لا وهي.العاديين لاءنزال لباقي

 .الرياضية الفنادق في أقصر تكون ما عادة التي فقط الإقامة مدة حيث من عنها تختلف ولكن

 فيما إلا النوع حيث من الموسمية الفنادق عن تختلف لا وهي: العلاجيـــــــة الفنــــــادق -و

 كأن أجله من أنشئت الذي للغرض وفقا البعض بعضها عن وتختلف ، العلاجية طبيعتها تتطلبه

 للعلاج مخصصا بذلك فيكون ، الغابات من وقربه الجاف بالهواء يمتاز موقع في الفندق يكون

 من العلاج دفبهـ وذلك والكبريتية المعدنية العيون فيها تكثر منطقة في يقام أن أو ، الشمسي

 على العلاجية الفنادق تتوافر أن ويجب.والمفاصل كالروماتيزم المختلفة العضوية الأمراض

 ملل أو ضيق بأي لاءنزال يشعر لا حتى ، المثالية للضيافة انعكاسا تجعلها التي العناصر جميع

 إلى بالإضافة هذا ، الجماعية الصلاة فروض لإقامة أماكن وتخصيص والمسابح ،كالحدائق

 والكهربائي اليدوي بالتدليك خاصة وعيادة للأطباء كحجرات العلاجية بالخدمات تجهيزها

.الضرورية المتطلبات من ذلك غير إلى علاجية وحمامات البنفسجية فوق للأشعة وغرف
1

 

 المستحدثة الأنواع من الأمر واقع في المتحركة الفنادق تعد: المتحركـــــة الفنــــــادق -ي

 الماء سطح على سواء متحركة أسطح على عادة الفنادق،وتقام صناعة في نوعها من والفريدة

المقطورة  أو القطارات في النوم كعربات سطح الأرض على أو العائمة الفنادق مثل

                                       

1   : www.hotel-wikipédia.com , hotelle, un article de wikipédia,l’ encyclopédie libre, accès 

12/04/2008,10 :25 . 
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 تجهز ولذلك فإنها طويلة، مسافات إلى الفنادق هذهخلف السيارات و تسافر   سفانااالكر

 عصرنا في كبيرا تطورا تشهد التي العائمة الفنادق في خاصة والتسلية اللهو وسائل بمختلف

 . الحالي

 ، العالم في انتشارا الأنواع أكثر من اليوم السياحية الفنادق تعد: السياحيــــــة الفنـــــادق  -ن

 ما ومنها ، للسائحين مناسبة وإعاشة إقامة بأسعار وتتميز ، والصغيرة الكبيرة المدن في وتقام

 المطابخ في الطعام بطهي لائهنزل فيه يسمح الذي الصغير الفندق أي ، الموتيل هيئة يتخذ

 الصغيرة الفنادق هذه تقام ما وغالبا ، الغرض لهذا الفندق يخصصها التي أو ، بغرفهم الملحقة

 أن ويجب .الوقت من صغيرة فترة لقضاء المختلفة المدن بين تربط التي السريعة الطرق على

 تنشأ كأن ، والسكينة الهدوء فيها يتوافر التي الأماكن اختيار السياحية الفنادق إنشاء عند يراعى

 قريبة أو والبحار و نهاروالأ الجميلة الحدائق مثل خلابة طبيعية مناظر على تشرف أماكن في

 المركبة تهابمكونا الفندقية الخدمات بها تتمتع التي الخاصة المميزات إن .الأثرية المناطق من

 أنها سهلة أي ، تقديمها و إنتاجها ببراعة الاحتفاظ صعوبة و ، مادية غير و مادية منتجات من

 و الفندقي النشاط طبيعة على تعقيديا بعدا أضفى ، الملموسة المادية بالمنتجات مقارنة التقليد

 يحاول التي و ، العالم عبر المنتشرة الفنادق من العديدة الأنواع بدليل ، عليه السيطرة إمكانية

 الذي الأمر ، بينها فيما المنافسة حدة زيادة بالتالي ،و معينة خدمات في التميز منها نوع كل

 على تعتمد التي التسيير في الحديثة العلمية الأساليب تبني الفندقي القطاع في بالعاملين دفع

 التي المستهدفة الأسواق تحديد و م،تهسلوكيا تفسير و المستهلكين رغبات و حاجات دراسة

 من أفضل بطريقة عملائها خدمة نحو الفندقية المنظمة إمكانات و طاقات كافة توجيه من تمكن

. المنافسين
1

 

 

 

 

                                       

1   : www.hotel-wikipédia.com , hotelle, un article de wikipédia,l’ encyclopédie libre, accès 

12/04/2008,10 :25 . 
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 ةــــة الفندقيــة والخدمــة الخدمـــماهي :الثانـــي  ثـــــبحـمـال

 عليه تتوفر ما الزائرين ، عدد وزيادة السياح جذب على الدول تساعد التي العوامل من

 والمناظر المناخ بالضرورة ذلك ومن متميزة ، بإجازة وتمتعه السائح إراحة مقومات من

 نوعية فإن لذا مرتفع ، خدمات مستوى ذات المستويات متعددة إقامة وطاقة الخلابة ، الطبيعية

 وتطويره السياحي بالقطاع للرقي المهمة السبل من تعد تقديمها يتم التي الفندقية الخدمة

 .الوطني الاقتصاد على إيجابا ينعكس بما به والنهوض

 : ةـــوم الخدمـــمفه – 1

ة ـر ملموسـة غيـالخدمة بأنها نشاط أو منفع مسترولجل لقد عرف فيليب كوثلر وآ

الذي تقدم له ليستخدمها لإشباع حاجاته ل يستطيع أن يقدمها طرف ما لطرف آخر وهو العمي

الملكية من المنتج إلى المستهلك ل دون أن يترتب على ذلك نق
1

. 
 

فإذا لم ، إن إنتاج الخدمات تبعا لهذا المفهوم قد يرتبط أو لا يرتبط بناتج مادي ملموس 

ل لاـيكن يرتبط بناتج مادي ملموس كانت الخدمة خاصة ويمكن فهم طبيعة الخدمات من خ

ا ـق فيمـزامن الوثيـالعلاقة الموجودة بينها وبين المنتجات المادية بسبب الترابط والتل تحلي

عن السلعة  ل إذ أن تصنيف الخدمة لا يمكن أن يكون بمعز، التسليم ل بينهما ولا سيما مراح

افية أو ـدمات إضـبخ ارتباطهاالصعب تصنيف المنتجات كسلع مادية خالصة دون  فمن

ة خالصة ـلعة ماديـفشراء سيارة مثلا يبدو شراء س، خدمات غير ملموسة لا ترتبط بسلع مادية 

ات يحتوي ـوعليه فمعظم المنتج، إلخ ... لكنها مصاحبة في الحقيقة لخدمة الصيانة والتأمين

ذي يؤدي إلى ـملموس و آخر غير ملموس وطغيان جانب على آخر هو الجانب ، على جانبين 

الإتصالات : ـل الصناعات مثل وتظ، إلخ ... خدمات أو أفكار، تصنيف المنتجات إلى سلع 

مكانة كبيرة ل المطاعم والخدمات المالية والمصرفية والتعليمية والفنية تحت، الفنادق ل ، النق

وقد صنف فيليب كوثلر العروض من ، وهي مصنفة كخدمات ل في إقتصاديات الكثير من الدو

وهي المنتوجات : ي منتوجات ملموسة صرفة ــالمنتجات إلى أربع أنواع نوجزها فيما يل

                                       

ص  2001-2002،  1ط، الأسكندرية ، الدار الجامعية ، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية ، سعيد محمد المصري :    1
.165 
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منتوجات . بحيث أنه لا ترافقها أي خدمة أخرى ، واد الغدائية ـالمـل ي مثـكلل الملموسة بشك

أن تستهلك دون أن تصاحبها خدمات بعض المنتوجات لا يمكن : ملموسة مصحوبة بخدمات 

 . إلخ ... دمات التأمين أو الصيانةـك خـفبيع سيارة كمنتوج ملموس لابد أن يصاحب ذل

 لتطور تبعا أخرى إلى مرحلة من الخدمة مفهوم تطور عن تعبر التعاريف هذه إن

 يشير بحيث ،ا به تتمتع التي الخصائص بعض على مجملها في تركز لكنها ،المجتمعات ا

Judd يشير بينما ، ، " مادي لشيء حيازة أو  ملكية عنه يترتب لا الخدمات شراء أن إلى       

 Langrois et Tocquerبين التفاعل طريق عن تحدث فهي بالتلازم تتصف الخدمة أن إلى 

 إدراك يتم لا أنه إلا الصيانة كخدمات ، "والتقنية  المادية التجهيزات أو الخدمة ومقدم العميل

 والأقرب شمولا الأكثر هو "كوتلر " تعريف أن نجد حين في عليها ، الحصول بعد إلا قيمتها

 شرائها عن يترتب لا وبالتالي الملموسة ، بعدم تتصف الخدمة أن إلى يشير بحيث الواقع إلى

 أنه غير ملموسة ، مادية منتجات مع التكامل إنتاجها يتطلب قد كما مادي ، شيء ملكية نقل

 وطريقة مقدميها مهارة درجة حسب وتختلف تتباين ومنافع فوائد على نحصل ذلك بمقابل

 فقد الفندقية ، الخدمة عن الحديث عند كثيرا الأمر يختلف ولا،  تقديمها وظروف ومكان

 المشتركة الخصائص على التركيز مع منها البعض ذكر سيتم التعاريف من العديد لها وردت

:التعاريف  لهذه
1

 

 وتوفر منفصل بشكل تقديمها يمكن والتي المادية غير الأنشطة هي «:  الفندقية الخدمة 1 – 1

 وعند آخر منتج بيع مع ترتبط أن بالضرورة وليست الضيوف ، وحاجات   لرغبات إشباع

 . 1997  العزيز عبد ماهر توفيق »  الملكية نقل يتطلب لا الخدمة تقديم

 عند والتسهيلات الراحة للضيوف تؤمن التي الأعمال من مجموعة هي الفندقية الخدمة  « 

  محسن مروان العدوان »الفندق  في إقامتهم خلال الفندقية والسلع الخدمات واستهلاك شراء

1996 

 رغبة وإشباع لتقديم ومصممة التبادل إحداث بقصد الملموسة غير الأنشطة عن عبارة هي« 

1993  حلمي الله عبد و سمارة هاني، الضمور » الضيف  وحاجة
  2 

                                       

1
حول الجودة و التمييز في  الملتقى الدولي الثالثالعوامل المؤثرة في وجود الخدمة الفندقية ، : محمود على الروسان  : 

 2337منظمات الأعمال ، جامعة سكيكدة ، الجزائر ، ماي 
2

 .نفس المرجع :  
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 وإيواء بإقامة يرتبط الذي النشاط ذلك هي" الفندقية الخدمة فإن التعاريف لهذه وطبقا

 متهرغبا إشباع دفتهالإعاشة  أو الإقامة هذه وسيلة عن النظر بصرف النزلاء  وإعاشة

 وتنمية القطاع نشاطات استمرارية لضمان طريقة أفضل ذلك باعتبار رضاهم وتحقيق

 موفر يسعى بحيث الخدمة ، وموفر العميل بين التداخل من النشاط هذا ويتشكل ،"عائداته

 غرفة الأخير هذا يشتري فعندما للعميل ، الحقيقية المنافع من مجموعة تحقيق أجل من الخدمة

 ولا إقامته فترة تمثل محدودة لمدة والأثاث السرير مثل ملموسة سلعا يشتري فإنه فندق في

 وأداء معاملة طريقة الفندق ، جو) الفندق تجربة أيضا يشتري أنه كما لها ، تملكه ذلك عن ينتج

 يكون التي المنافع حزمة على ليتحصل ،( تهومحفزا تهمومهارا بالخدمة القائمين أو العاملين

 الاستمتاع مثل نفسيا بعضها يكون بينما الفندق سرير في الراحة مثل طبيعيا منها البعض

 .والسعادة

 :اـــوأنواعه ةــــالفندقي  ةــص الخدمــخصائ – 2

( :ة ـــملموس يرــغ)ة ــــاللاملموسي -أ
1

 

ذوقها ـتل فهي غير مادية لذلك من المستحي، الخدمات هي بالأساس غير ملموسة 

إذ  ،شرائها وهذه الخاصية تقيد نوعا ما تسويق الخدمات ل بالنسبة للمستهلكين أو رؤيتها قب

يس الخدمة في ـة ولـراء الخدمـيجب أن ترتكز القوى البيعية على إعلان الفوائد التي تكون ج

فلا يمكن تخزين مثلا الإقامة في ،الخدمات غير قابلة للتخزين ل هذه الخاصية تجع.حد ذاتها 

 .أو رحلة جوية لإعادة إستهلاكها في وقت آخر ، فندق لوقت الحاجة 

 ( :ل ـــة الفصــدم إمكانيــع )لازم ـــــالت -ب 

وات ـإذ أن قن، ستهلاكها االخاصية الثانية هي التلازم الموجود بين إنتاج الخدمة و

ن أن تباع في ـالتوزيع في الخدمات غالبا تكون القناة المباشرة من المنتج إلى المستهلك ولا يمك

 .أكثر من سوق 

 

                                       

1
حول الجودة و التمييز في  الملتقى الدولي الثالثالعوامل المؤثرة في وجود الخدمة الفندقية ، :  محمود على الروسان:  

 2337منظمات الأعمال ، جامعة سكيكدة ، الجزائر ، ماي 
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(عدم التشابه ) ـير التغ -ج 
 1 

تحديد أو قياس للخدمات سواء كانت لمجموعة باعة مختلفين أو حتى لبائع ل يستحي

ذه ـرحلة جوية بسبب هل الجوي لا تقدم نفس نوعية الخدمة في كل فشركة النق، واحد 

ل شرائها بعكس الحال الخاصية فالمشتري للخدمة لا يستطيع الحكم على نوعية الخدمة قب

 .بالنسبة للمنتوجات المادية 

( :تجدد لمالطلب ا)اء ــــة للفنـــــالقابلي -د
2

 

ر عبئ ـغولة تعتبـالخدمات تستهلك بسرعة ولا يمكن تخزينها فالغرفة الفندقية غير المش

عدم  لجوية تمث بحرية أو، على الفندق ولا يمكن تخزينها والمقاعد الشاغرة في رحلة برية 

ذب وذلك راجع إلى ـر متذبـكذلك الطلب على الخدمات يعتب، وطاقة مهدورة ل إستغلا

   .الموسمية 

                                       

ص ،  2005،  04العدد ،جامعة فرحات عباس ،مجلة العلوم الإقتصادية ، سوق الخدمات السياحية ، خالد كواش :  1
.153 

 27.ص ، ع سابق ـمرج، ة ـاحيـات السيـق الخدمـتسوي، رون ـسراب إلياس وآخ:  2
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  :الفندقيـــــــة الخدمـــــــة أنـــــــواع 1 – 2

 نجد ، التكميلية والخدمات والنقل والشراب كالطعام الأخرى السياحة بعناصر مقارنة

 الكبيرة الفنادق في وخاصة للعملاء المطروحة الخدمات في بالتنويع تتصف الفنادق أن

 : التالية الخدمات الفنادق تقدم حيث الصغيرة الفنادق في ونسبيا

 أنواع من وغيرها الدرجات لمختلف الفندقية الخدمة جوهر تمثل و : الإيواء خدمات -

 الضيف وينفق ، وغيرها *والموتيلات السياحية والقرى الفندقية كالشقق الأخرى الإيواء

. السياحية ميزانيته من 40%حوالي  الخدمة هذه على
1

 

 المتخصصة المطاعم أنواع من العديد على الفندق يحتوي : والشراب الطعام خدمات - 

 الضيف انفاقات من (29 %) حوالي وتشكل وغيرها، والصيني والإيطالي اللبناني كالمطعم

 . تأجير كخدمات الفنادق تقدمها التي المساعدة الخدمات وهي : الإضافية الخدمة -

 رجال خدمات المسابح، خدمات الصحي، النادي خدمات البنكية، والخدمات السيارات

   الأخرى الخدمات من وغيرها والحفلات والمؤتمرات الأعمال

 

 

 

 

 

 

 

                                       

 ، الملتقى الدولينظم المعلومات وأثرها في تحديد الخيارات الاستراتيجي للمنظمات الفندقية : حسن علي الزغبي :  1

  777، ص  7877حول صناعة السياحة في الوطن العربي من منظور استراتيجي و اداري و تنموي ، 
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 : خلاصة 

ل  مكانة  هامة  في  اقتصاديات  الدول  بأن  أنشطة  الخدمات  اليوم  تحتل  يمكن  القو

و قد عرفت هذه الأنشطة نمو سريعا و توسعا كبيرا نتيجة ، المتطورة والنامية  منها 

 .لو النقل لحركة عصر المعلومات و تطور تكنولوجيا الاتصا

همية بالغة كالخدمات السياحية عرض الخدمة جوانب عديدة و متنوعة ذات أل يحتو 

الإيواء ،  الإطعام،  وكالات السياحة و السفر،  لالاتصا،  لخدمات النقل و الفندقية التي تشم

 .انتشارها زيادة حركة الأفراد و أوقات فراغهمو و قد ساعد في تطورها ،  و غيرها

و السياحة عامة ل تبقى بلادنا فرصة متاحة و مكانا خصبا للاستثمار في مجاو  

نظرا لما تعرفه بيئتها السياحية من نقص و شغور ( الفنادق)أماكنالضيافة و الإيواء خاصة 

 .لمنضمات الضيافة و الإيواء و ضعف الحضيرة الفندقية بها

      المباشر مع الضيف  لعلى هذا لا بد على المنظمات السياحية و الفندقية الاتصاو 

 .السهر على راحته و أمنه وشعوره بأنه ملك على تلبية حاجاته و إشباع رغباته ول و العم
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 : دـــــــتمهي

 طةر  مةن المبذولة  ذات  هة نهةا أ رغة  السةيايي  العزلة  من تعاني الجزائر مازالت

 إلةى ياجة  في تبقى والتي ، تهازيار إلى به وجذ السياح على التأثير قصد المختص  الجهات

 هؤلاء من أمكن ما استقطاب و السيايي  البلد ص رة تحسين أجل من مكثف  ترويجي  يملات

 علةى التةروي  أثةر إبراز إلى يهد  الذي الفصل هذا جاء لذلك . المحليين و الأجانب السياح

 و الإيصةائيات بعة  إدراج البداية  فةي يةت  يية  ، المسةتقبل   تهقةرارا و العمةلاء سةل  

 إسةتراتيجي  وعةر  الة طني المسةت   علةى والفندقية  السةيايي  بالهياكةل المتعلقة  البيانةات

 التي الميداني  الدراس  مجال إلى الانتقال ،ث  أول كمبح  القطاع هذا لتط ير المعني  ال زارة

 ،يية  م قعه بسبب عليه الاختيار وقع الذي  ، عناب   الدولي السيب س بفندق إجراؤها سيت 

 بعة  يةدي  إلةى بالإضةاف  زارهةا، كلمةا الطالةب نظةر يسةته ي فهة  ، عنابة  مدين  يت سط

 مع الفندق تقدي  البداي  في سيت  ،إذ بالمقب ل  خدماته وصف ا و قبل من زاروه الذين الأصدقاء

 فنادقهةا أيةد باعتبةاره وهياكلهةا، عنابة  السةيايي التسةيير مؤسسة  إلةى ذلك قبل بسيط  إشارة

 من البيانات جمع أساليب و الميداني  للدراس  المنهجي  الإجراءات إلى التطرق ث  ، الرئيسي 

 فرضةيتي اختبةار مةع وتفسيرها البيانات تحليل أخيرا و، نزلاءلل م جه  بح  استمارة خلال

 البح 

 بخصة   الرئيسةي التسةاؤل علةى الإجابة  و النتةائ  عةر  إلى الأخير في لنخلص

 لصةايب و للعميةل بالنسةب  أهميتةه و الفنةدقي التسة ي  مجةال فةي التةروي  يلعبةه الةذي الدور

 للتسة ي  العلمية  للمفةاهي  الفنةدق إدارة علةى القةائمين إدرا  مةد  تحديةد ذلك بعد ث  الفندق،

 ما التروي ،و لسياس   بها ي ل  خاص  أهمي  هنا  هل به،و التروي  واقع تشخيص و الفندقي

 بعة  تقةدي  ثة  ، والاتصةال الإعةلا  ميةدا  فةي المتجةددة التكن ل جيةات مةن ا تهاستفاد مد 

 .    ذلك ض ء على الت صيات
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 دقفنلا ولح اتليوح :الأولث ـــالمبح

 آفةاق فةي المت قةع الطلةب تلبي  أجل من: ةـــدقــنـالف الــمج في بليةــالمستق عـاريــالمش - 1

 للم اصفات طبقا سرير 75000 إلى الاستقبال طاقات يج  رفع الجزائر على يجب ، 2015

 لتة فر مختلفة  بتشةكيلات فنةدقا 274 إنجةاز عملية  الصةدد هةذا فةي باشةرت يية  العالمية ،

) :التالي النح  على الامتياز أقطاب يسب ت زع يي  إضافيا سريرا 29386
1
) 

 أقطاب الامتياز يسب المشاريع ت زيع : 11  رقم الجدول 

     نوووووف الفنوووودق    

                

  بقط

 الامتياز

 سلسلة فندقية راقي تشكيل

 

 

 الإجمالية الطاقة الفنادق مجموف نمطية فنادق

 

 5965 79 86 5 2 2 شرق - شمال

 4249 14 11 6 2 2 وسط - شمال

 111 16 39 38 1 1 غرب - شمال

 11116 39 38 1 1 الواحاتجنوب شرق 

 2142 26 26 / / قورار - تاوات

 191 1 / / 1 ناجر طاسيلي

 225 4 1 / / أهقار

 29386 271 291 12 13 موفمجال

 :مثةل جزائرية  يتةى و أجنبية  و عربية  عالمية  شةركات المشاريع هذه إنجاز على وتعكف  

 السع دي  سيدار شرك  ، للاستثمار الإماراتي  الدولي  الشرك  ، للاستثمار الك يتي معلمجمع ا

 هيلية  الإقامة  شةرك  ، سةيفيتال مجمةع ، إعمةار شةرك  ، الفنةادق تنمية  شةرك  مةاري ت 

 المشةاريع ضةخ  رغة  ،و الجزائةر تعرفهةا التةي الراهنة  المتغيةرات هةذه أمةا و  .. الفرنسةي 

 مةن العديةد فةن  ذلةك مةن أكثةر بةل ، نهةامكا تةراوح لازالةتبهةا  السةياي  أ  إلا المسةتقبلي 

 ت اجهه  التي الميداني  للعراقيل نظرا ، بالانسحاب هددوا قد ، الأجانب و العرب المستثمرين

 ، الإهمةال و البيروقراطية  المشةاكل نتيجة  ، المحلية  الجماعةات و الهيئةات مسةت   علةى

 لها اللازم  الحل ل تل  ل  التي و عام  بصف  العقار و السيايي العقار معضل  إلى بالإضاف 

                                     

1
  :Source:www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf,accès le 20 - 31/03/2017  
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 المكاتةب طةر  مةن الإنجةاز قيةد للمشةاريع التقنية  الدراسةات إنجةاز تأخر و ، الاستقلال منذ

 ا تهيئة فيهة يةت  انتقالية ، مريلة  إلةى ياجة  فةي بةالجزائر السةيايي القطةاع فةن  لذلك المعني ،

 و المشةاريع تلةك تجسةيد فةي الانطلاقة  تكة   يتةى  العراقيةل جميةع إزالة  و الظرو  جميع

 ،سةيك   المسةجل  التأخيرات لأ  سليم ، و متين  أسس على مبني  للنص   الفعلي التطبي 

 السياح،و و المستثمرين لد  أكثر تهاص ر تعكر سيايي ،و ك جه  الجزائر على سلبيا أثرها

 لا الشخصةي الخطةاب و الخيةال دروب مةن دربةا سةيك   المسةطرة النتةائ  بلة   فن  بالتالي

 .غير

تت فر ولاي  عنابة  علةى قةدرات هامة  فةي  : ةــابـــنــي عـة فـــاحـــيــرات الســـــؤشـــم - 2

 89ميدا  السياي  مما يجعلها قطبا جه يا و دوليةا إذ تمتةاز ب اجهة  سةايلي  للشةباب تقةدر ب 

مسةةم ح  51منهةةا  09مجم عةة  مةةن الشةة اطي متباينةة  المسةةايات والجمةةال تقةةدر ب  كلةة  بهةةا

 .مصطا  ي ميا 09999و  59999للسباي  يي  تستقبل مابين 

، واد بقةةرات بسةةرايدي و الخلةةي  الغربةةي  الكةة رنيب بعنابةة  : ثوو م منوواطس توسووع سووياحي

.بشطايبي والتي تعتبر منطق  مصنف  من أجمل الخلجا  في العال 
1
 

 :وايد وأربع   فندق من بينها خمس  عشر مصنف و بيت للشباب تت زع كالآتي* 

 .سرير 0999اثنا  و ثلاث   فندق يضري بقدرة استيعاب أكثر من * 

 .سرير 069ثلاث  فنادق مناخي  بقدرة استيعاب * 

 .سرير 888خمس  فنادق بحري  بقدرة استيعاب * 

 .سرير 19بيت الشباب بقدرة استيعاب * 

فندقا في ولاي  عناب  ، وه  رق  معتبر يجعةل ال لاية  مةن  15ي  أنه ي جد ي الي نلا

أه  الأقطاب السيايي  في القطر الة طني ، لكةن المشةكل  تكمةن فةي جة دة هةذه الفنةادق ، ففةي 

الحقيقةة  لا يمكةةن اعتبةةار هةةذه الفنةةادق كمراكةةز إيةة اء عاليةة  الجةة دة يمكنهةةا أ  تحسةةن ال ضةةع 

أمةةا مةةن ييةة  القطاعةةات التةةي تتبعهةةا هةةذه الفنةةادق فنجةةد أ  ،فنةةادق ،  السةةيايي فةةي ال لايةة

. ،سيب س، و المشرق و المنتزه يتبع   القطاع العا  ، أما بقي  الفنادق فتتبةع القطةاع الخةا  

                                     

1
  :Source:www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf,accès le 20 - 31/03/2017 
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و يمكن إ   نستنت  ضعف مساهم  الدول  في قطاع الفنادق في ولاي  عناب  ، وتشجيع الدولة  

و نلاية   أ  عةدد المسةتخدمين فةي القطةاع العةا   أكبةر ،  لقطةاع الخا  في هذا ا للاستثمار

، أي أ  نسةب  المسةتخدمين فةي ( مسةتخدمين  7الفرق هة  ) بشكل طفيف من القطاع الخا  

% .  9.88،  أي بفةرق   %  18.18و في القطاع الخةا  هةي % 19.16القطاع العا  هي 

د أ  نسب  الدائمين تك   أعلى في القطاع أما فيما يخص المستخدمين الدائمين و المؤقتين فنج

و هذا إنما يدل على عد  الاستقرار و ، العا  ، أ  المؤقتين فنجدها أكبر     في القطاع الخا 

و رغة  أ  القطةاع العةا  ، ي  الخةدمات ممةا يضةعف مةن ج دتهةا  بالتالي عد  التجانس في تأد

فنةةدقا مةةن القطةةاع  88دمين علةةى فنةةادق إلا أنةةه تفةة ق مةةن ييةة  المسةةتخ 8يحتةة ي فقةةط علةةى 

الخا  ، و إ  دلت هذه الإيصائيات عن شيء فننما تدل عن الضعف التي تعاني منه أغلبي  

هذه الفنادق ، إذ أنها مازالت بعيدة كل البعد عن المقاييس الدولي  و التي مةن شةأنها أ  تحسةن 

.   ال ضع السيايي
1
 

 سةيت  (EGTA) الأ  المؤسس  باعتبارها : لعنابة السياحي التسيير بمؤسسة التعريف - 8

 الفنةدق إليها ينتمي التي بعناب  السيايي التسيير لمؤسس  م جز عر  المبح  هذا بداي  في

 مةع يقةدمها التي الخدمات و هياكله ومختلف بالفندق التعريف إلى الانتقال ث  ، الدراس  محل

 مةدير المؤسسة  و الفندقي التس يقي المزي  عناصر مختلف و ، له التنظيمي المخطط عر 

 إعةادة خةلال إنشةاؤها ت  بعناب  السيايي التسيير مؤسس  الإعلامي والأستاذ  باديس  قدادرة 

 منظمات ست  على الفندقي رصيدها يحت ي ، 1983 سن  السيايي القطاع شملت التي الهيكل 

 و قالمة  ، عنابة  :التالية  ال لايةات عبةر م زعة  سرير 1540 ب تقدر استيعاب بطاق  فندقي 

 :على الرصيد هذا يشمل و ، الطار 

 .(Urbains) ؛ يضري  فنادق ( 03 ) ثلاث  -

 .(Climatique) ؛ مناخي ( 01 ) وايد فندق  -

 .(Balnéaire) ؛ استحمامي ( 01 ) وايد فندق  -

 (Complex thermal) . معدني يما  ( 01 ) وايد مركب  -

                                     

1
  :Source:www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf,accès le 20 - 31/03/2017 
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 السياحي التسيير لمؤسسة التنظيمي المخطط:  11شكل رقم 
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 : عنابة الدولي السيبوس بفندق التعريف - 9

 نج   خمس  ( 05 ) صنف من مؤسس  عن عبارة ه  بعناب  الدولي السيب س فندق  

 مدينة  وسةط مةن بةالقرب يقةعو    plaza تحت اس م 1975أوت 12 الاستغلال تحت وضع

ن ـقة موـوـدقي 21يبعود حووالي  ،5888تغييةر اسةمه إلةى فنةدق سةيب س سةن   تة  يي   ، عناب 

 عشةر أربةع علةى تحت ي عمارة أو بناي  لـشك على مصم ، (رابح بيطاط الدولي ) طارــالم

 288 مةن الفنةدق يتك   Mr Pouillon الفرنسي المهندس وتصميمه ندستههـبـ قا  ، طابقا

 بشةبك  مةزود ملة   تلفةاز ، الميةاه دورات و يما  على كلها تحت ي راقي  12 بينها من غرف 

 علةى كةذلك يحتة ي صةغيرة،كما ثلاجة  و المباشةر للاتصةال هةاتفي خةط الهة ائي، و للفيةدي 

 يانة  إلةى بالإضةاف  ، عنابة  لمدينة  رائعة  نظرة يعطي الذي عشر الرابع بالطاب  يقع مطع 

 يضة  أخةر  جه  من و جه  من هذا المرقص، جانب إلى عشر الثال  بالطاب  تقع أمريكي 

 بتنظةي  ،تسةم  عشةر الثالة  بالطةاب  كةذلك تقةع للمحاضةرات قاعة  الةدولي السةيب س فنةدق

 الفندق مدخل عند ال اقع  الشاي قاع  تمثل فيما ، فيها للمشاركين الراي  ضما  مع الملتقيات

 إلى بالإضاف  دافئ ، و باردة الكح لي  غير المشروبات له  تقد  يي  الزائرين لراي  فضاء

 . أخر  إلى مناسب  من الحل يات بع 

 ال ضعي  يسب مؤقتا، م ظفا 81 بينه  من عاملا، 261 الدولي السيب س فندق يشغل

 .   0956 فيفري بشهر الخاص 

 من اقترايه ت  ، أدناه الشكل في الم ض  المخطط : السيبوس لفندق التنظيمي المخطط - 6

 : تعديله أو عليه المصادق  بغر  السيايي للتسيير العام  المديري  على الفندق إدارة طر 

:  بعنابة الدولي السيبوس بفندق الخدمات
1

 

 أعمةال رقة  فةي يسةاه  يية  الفنةدق، بهةا يقة   التةي النشةاطات جة هر يعتبةر : الإيووا  -أ 

 الحصيل  يسب % 50 من أكثر بح الي /12/ ال ظيف  هذه تحت ينط ي و ،   2008الفندق

 : هي الخدمات من مجم ع  31 بتاريخ الم ق ف  السن ي 
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 هةذه تحسةين يستدعي ما ه  و ، بأنفسه  الأمتع  بحمل الزبائن معظ  يتكفل  :الأمتعة حفظ -

 العملاء طلبات تلبي  على السهر و العملي  بهذه للقيا  ع نين الفندق إدارة تسخر يي  الخدم ،

 هةذين مهمة  من يصعب معين  أوقات في المتزايد الطلب و الفندق فتصمي  ، الأوقات كل في

 فةي دقةائ  سةت  إلةى أربعة  مةن ال ايةد العميةل بمرافقة  التكفل عملي  تستغرق يي  الع نين،

 أ  العلة  المنخف ،مةع الطلةب أوقةات في دقائ  ثما  إلى خمس  من و ، الحاد الطلب أوقات

 يظهةر يية  ، ابتةدائي تعليمةي مسةت   و سةن  عشةرين مةن أكثةر خبةرة لديهما الع نين هذين

 .الخدم  أداء في الكراهي  و الملل من ن ع أييانا عليهما

 مةن لأنةه أكثةر، بةه الاهتمةا  يجب يي  الفندق مدخل عند الضي   استقبال يت  :الاستقبال -

 و الألمانية ، و الإنجليزية  يتقنة   أع ا  أربع فقط منه  بالاستقبال مكلفا ع نا عشر أيد بين

 بالإضاف  لديه  معرو  ه  لمن إلا الابتسام  و اللطاف  قل  و استثناءا تقال الترياب عبارات

 . المحدودة العام  ثقافته  و معارفه  قل  إلى

 جهةاز علةى كةذلك غرفة  كةل تحت ي كما كامل ، بحمامات مجهزة جميعها الغر   :الغرف -

 و مباشةر بخةط مةزود هةاتف فيةدي ، فضةائي ، قنة ات لتسةع ه ائية  بشةبك  متصل مل   تلفاز

 طاولة  و أرائةك ثةلاث أدراج، ذو مكتةب ، خزانة  : مةن الغرفة  أثةاث يتكة   فيمةا ، ثلاجة 

 ي ضةع و مةا، ن عةا مقب ل  م كيتات فرديين، سريرين أو كبير سرير كذلك للغر  .زجاجي 

 للغرف  المركزي  الإنارة من الإضاءة تتك   كما.خشبي  طاول  و مقعدين الغر  شرفات على

 .السرير جانبي على كذلك العمل،و مكتب مست   على صغيرة مصابي  إلى بالإضاف 

 مسةت   علةى عادي  بصف  عم ما تت  التلكسات و الفاكسات استقبال و إرسال : الاتصالات -

 .تجديدها و التجهيزات تحدي  فقط ينبغي و الاستقبال، مركز

 الحانة  أ  ومحلية ،كما أجنبية  لزائريةه متن عة  أطباقةا المطعة  يقةد  :الشوراب و الإطعوام -

 مةن متعةددة أن اعةا للعمةلاء يقةدما  ، والمةرقص عشةر الثالة  الطاب  في تقع التي الأمريكي 

.الكح لي  وغير الكح لي  المشروبات
1
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 سةا 09.30 النصةف و التاسةع  السةاع  مةن بداية  القاعة  تحضةير عملية  تنطلة  : المطعوم -

 لتسةتمر ال جبةات، لتقةدي  الضةروري  المعةدات و المستلزمات جميع وضع يت  يي  صبايا،

 رئةيس مةع بالتشةاور القاعة  رئةيس يقة   أيةن صةبايا، سةا 11.45السةاع  غاية  إلةى العملية 

 علةى بسةرع  الإجابة  لةه يتسةنى لكةي الية  ، لةذلك المقترية  ال جبةات ن عية  ية ل المطةبخ،

 للسةماح المطعة  بةاب فةت  يةت  سةا، 12.00 النهةار منتصةف السةاع  عنةد و ،النةزلاء  طلبةات

 غاية  إلةى الغةذاء فتةرة تسةتمر و المقترية ، ال جبةات مةن طاب ما تناول و بالدخ ل، نزلاءلل

 19.00 السابع  الساع  من يك   العشاء وجب  ت قيت بينما زوالا، سا 14.00 الثاني  الساع 

 للطلةب الاسةتثنائي  الحةالات بعة  ماعةدا لةيلا، اسة 23.00 ) عشةر الحادية  غاية  إلةى (سةا

 و الغةذاء للة جبتين بالنسةب  ال قةت بع  الفترة تمديد يت  أين مثلا الملتقيات كحال  ) المتزايد

 لا لكن العمل نبدأ متى فقط نعل  المطع  في هنا نحن  :القاع  عن المسؤول يق ل يي  العشاء

 ؟ ننتهي متى أبدا ندري

 بعة  إلةى بالإضةاف  ، الفرنسةي الطةبخ المطعة  فيتبةع ال جبةات، لن عية  بالنسةب  أمةا

 نةزلاءال بعة  هنةا  أ  كمةا ، غيرهةا و الكسةكس، الشخشة خ ، الشةرب ، : المحلية  الأطباق

 القاعة  مسةؤول إلةى مسةبقا الطلةب تقةدي  يةت  يية  خاص ، وجبات أجل من بطلبات يتقدم  

 الرد تقدي  و الإمكاني ، تلك في للنظر المطبخ مسؤول مع بالتشاور الأخير هذا ليق   بالمطع ،

 .الم الي الي   خلال أو الي   نفس في س اء ممكنا ذلك بأ  الإيجاب أو بالنفي العميل إلى

 الطلب، يسب الكح لي  غير و الكح لي  المشروبات من مجم ع للنزلاء  تقد  و هذا

 .الأعراس و الحفلات منظمي لفائدة أييانا القاع  تخصيص يت  كما

 تبةرز التةي المحلية  الثقافة  غياب كذلك و البطاق  إعداد في الأبحاث قل  فن  عم ما و

 و اكتشةافها السةياح يحبةذ مةا غالبةا والتةي ، الجزائةري الطةبخ لعادات الأصيل  الفني  الج انب

 مةن تعتبةر ، ثقةته  والنةزلاء  ود كسةب فةي العةاملين جهة د ضةعف إلةى بالإضةاف  ، تةذوقها

.الإقبال مست   على المؤثرة السلبي  الع امل
1
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 ذلك في الراغبينالنزلاء  الكح لي  المشروبات لتقد  الي   ط ال مفت ي  : الأمريكية الحانة -

 فنية  سةهرات تنظةي  يةت  يي  ليلي، نادي إلى تتح ل ليلا سا 22.00العاشرة الساع  بعد و ،

 باقي خلال بينما الاصطيا ، م س  ط ال الف لكل ري، يتى و الشعبي ، الراي من لمطربين

 الةذينالنةزلاء  يقصةده يية  الأسب ع، من متفاوت  فترات على الحفلات تلك تنظ  السن ، أيا 

 .بالفندق ط يل  فترة عادة يقض  

 200 ب تقةدر اسةتيعاب طاقة  ذات عشةر، الثالة  الطةاب  فةي تقةع:  المحاضورات قاعوة - 

 يسةم  مةا هة  -  -Dattashow,Projection بالصة ت خاصة  أجهزة على تت فر شخصا،

 لمعظ  مفضل  وجه  صارت العر  و   يي  مقب ل ، بصف  الندوات و المحاضرات بتنظي 

 .عناب  جامع  معاهد و الشركات

 فضةاء عةن عبةارة هةي و عشةر الثالة  الطةاب  فةي الحانة  يمةين إلةى تقةع :الورديوة القاعوة -

 و الحفةلات منظمةي لفائةدة عةادة تمن  ، شخصا 250  بهااستيعا طاق  ، الاسترخاء و للراي 

 يمكةن يية  المةؤتمرات، منظمةي لفائةدة اسةتثنائيا تحضةيرها و يئتهةاته يةت  بينمةا ، الأعةراس

 تمةارس تسةلي  قاعة  عةن عبةارة الساب  في كانت مصغرة، قاع  إلى زواياها أيد من الدخ ل

 المؤتمرات لخدم  بالنسب  المتزايدة الفندق لايتياجات نظرا و ، الترفيهي  الألعاب بع  فيها

 . شخصا 50 ل تتسع للاجتماعات قاع  إلى تح يلها و تهيئتها ت  ،

 السةيارات مةن محةدود لعةدد تتسع و الفندق، لمدخل اليسر  بالجه  الحظيرة تقع :الحظيرة -

 المغةادرة أو الت قةف عملية  يجعةل مةا وهة  الفنةدق، فةي الط ابة  و الغةر  عةدد إلةى بالنظر

. الذروة يالات في صعب 
1

 

 قصد و مختلف ، علمي  مست يات ذووا عاملا، 261 الدولي السيب س بفندق يعمل :العاملون-

 إعةداد علةى المستخدمين مصلح  تسهر المهني ، و الفني  ته مهارا و معارفه  تجديد و تدعي 

 المقدم  الايتياجات يسب إنجازها يت  التي السن ي  التك ين مخططات ضمن تدريبي  برام 

 :التالي  المحاور على عادة البرام  هذه ترتكز و المصال ، مختلف طر  من
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 يتةى و الثان يةات و المةدارس بعة  مةع بالتعةاو  الإنجليزية  و الفرنسي  اللغتين  1-

 عناب ؛ جامع 

 القلة  مؤسسة  مةع اتفاقيةات ضةمن الأمةن و الصةيان  المحاسةب ، ، الآلةي الإعةلا   2-

 الخاص ؛

 القطةاع مؤسسةات بعة  تنظمهةا التةي العامة  النشاطات و الندوات في المشارك   3-

 المحاسبي ال طني المخطط ي ل ندوة في المشارك  :مثل وطني أو محلي مست   على س اء

 .الدول  مساهمات و تسيير مؤسس  قبل من المنظ  بالأهدا  الميزاني  و الجديد

 بالفنادق،و الخاص  التخصصات في التك ين غياب ه  البرام  هذه على يلاي  ما و

 ذلةك فةي بمةا ، النةزلاء مةع التعامةل فنيات و الاتصال تقنيات على العاملين تدريب عد  كذلك

 . البيعي  أو الترويجي  الأنشط 

لايظنا بالنسب  لعمال فندق سيب س أنه  يتمتع   بالشكل واللياق  والروح المتفانية      

فبالنسةب  للرؤسةاء والإداريةين فهة  علةى قةدر ،  م  النزلاء رغ  وجة د بعة  النقةائصفي خد

المتحصةلين علةى  كبير من الثقاف  والخبرة في كيفي  تسيير الفندق، على غرار عمال المطةبخ 

في هةذا المجةال الةذي يتميةز بخص صةيات ويحتةاج إلةى تطة ير مسةتمر وأفكةار شهادات عليا 

 .جديدة

أما بالنسب  لعمال الاستقبال والاستعلامات فمعظمه  متخرج من معاهد متخصص  في 

 .مجالات السياي  و الفندق  إضاف  إلى الدورات التدريبي  التي يقدمها له  الفندق

أ  ياملي الأمتع  كبةار فةي السةن إضةاف  إلةى عةد  إتقةانه    أما النقائص التي لايظناها

للغات الأجنبي   و كذلك الب اب، إضاف  إلى ضعف عمال الاستقبال في إتقا  فن المخاطب  مع 

.النزلاء
1
 

لا يمكن انجاز أي عمل من الأعمال إلا من خلال تنظي  يةتلاء  وطبيعة  العمةل المةراد 

دولي الةةى ترتيةةب المةة ارد الماديةة  و البشةةري  و الآليةة  انجةةازه، لهةةذا يسةةعى فنةةدق سةةيب س الةة
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والخبةرات الفنيةة  بأفضةل طريقةة  تةؤدي الةةى تحقيةة  الأهةدا  المرسةة م  بأقصةر وقةةت وبأقةةل 

 .الجه د والتكاليف

 يية  التكلفة ، أسةاس علةى التسةعير طريقة  عنابة   الةدولي السةيب س فنةدق يطب  :التسعير -

 تحضةيرها، فةي المسةتعمل  المة اد و ال جبةات لن عية  تبعةا للأطعمة  بالنسةب  الأسعار تختلف

 .نسبيا ط يل  أخر  إلى فترة من تغييره يجري و تقديريا يك   الغر  أسعار تحديد بينما

 الإدارات و الهيئةات مختلةف مع مستمرة تعاملات للفندق : الثنائية الاتفاقيات و التعام ت -

 عقةدها يجةر  ثنائية  اتفاقيةات إلةى بالإضاف  الجامعي ، المعاهد كذلك و عناب ، ل لاي  المحلي 

 ، الجزائري  الج ي  الخط ط س نلغاز، مؤسس  :مثل الخاص  و ال طني  المؤسسات بع  مع

 العمةلاء،إذ إطعةا  و بةني اء التكفةل إلى الاتفاقات و التعاملات هذه تهد و ، ك سيدار مؤسس 

 ، المقدمة  الطلبيةات لحجة  تبعةا الأسةعار فةي التخفيضات بع  على بم جبها الحص ل يمكن

 المؤسسةات وإنمةا الاتفاقيةات تلةك عقد في جهد أي تبذل ل  الفندق إدارة أ  ه  هنا والملاي 

 .ذلك أجل من الفندق إلى تقدمت التي هي المعني 

-  
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 : الهيكل التنظيمي للفندقيمثل :  12الشكل رقم 
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 الجانب التطبيقي : المـــبحــث الثـــانــي 

 الةذي الةدور معرفة  إلةى البحة  اسةتمارة تصةمي  و إعةداد يهد  :الاستمارة من الهدف - 1

 الترويجةي المةزي  بةين العلاقة  دراسة  و الفندقية ، الخةدمات تسة ي  فةي  التةروي  يؤديةه

 معه، التعامل في استمراره  و خدماته   لطلب الزبائن استجاب  و الفندق طر  من المستخد 

 : خلال من ذلك و

 إليه  المقدم  الترويجي  للرسائل عابه ياست مد  و الزبائن اتجاهات على التعر  – أ

 ."وجدت إ  " بعناب  الدولي السيب س فندق طر  من

 بين من للانتباه جذبا و تأثيرا الأكثر الترويجي  ال سيل  ي ل الزبائن آراء معرف  – ب

 .الترويجي المزي  عناصر

 :هي رئيسي  أجزاء ثلاث  من البح  استمارة تتك   :الاستمارة تصميم - 2

 المست   السن، الجنس، : مثل للعين  الديمغرافي  بالخصائص يتعل   :الأول الجز  -أ

 .المهن  التعليمي،

 مدينة  فةي الم جة دة للفنةادق العينة  عناصةر معرفة  بمةد  يتعل   :الثاني الجز   -ب

 .معه تعامله  معدل و خاص  بصف  الدولي السيب س فندق و عام  بصف  عناب 

 لمعرفة  الترويجةي المةزي  بعناصةر المتعلقة  الأسةئل  يتضةمن و  :الثالوث الجوز   -ج

النةزلاء  آراء لمعرفة  شةامل أخيةر سةؤال على ايت   كما معها، التعامل في العملاء اتجاهات

.لا أ  للفندق الزائرين عدد زيادة إلى تؤدي العناصر تلك كانت إذا فيما
1

 

 التةي للعبةارات العمةلاء تفهة  و الاسةتمارة أسةئل  وضة ح و بسةاط  مةد  ولمعرفة  

 صةياغ  ذلةك بعةد تة  و 50 ية الي النةزلاء مةن مجم عة  علةى تجريبهةا تة  فقةد تتضةمنها،

 .النهائي  تهاص ر في الاستمارة أصبحت بذلك و ، وض يا أكثر لتك   الأسئل  و العبارات

 الاسةتعان  تة  البيانةات ترميةز و الاسةتمارة تفرية  بعةد :المسوتعملة الإحصوائية الأدوات - 8

 الدراسة  فقرات على المئ ي  النسب و التكرارات استخدا :أهمها الإيصائي  الأدوات ببع 

                                     

1
  :Source:www.orianis.fr/doc/dp-map2008.pdf,accès le 20 - 31/03/2017 
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 و التأييةد درجة  ، الخصةائص :يية  مةن العين  لبيانات شامل وصف لتقدي  ذلك و المختلف ،

 .الرف  درج 

 الدراس  نتائ  استعرا  المبح  هذا في يت  : النتائج عرض و البيانات تحليل و دراسة - 1

 ، " مسةبقا الم ضةح  الفرضةيات " و الأسةئل  و للأهدا  وفقا مناقشتها و تحليلها و الميداني 

 المعرفة  نايية  مةن و الديمغرافية  النايية  مةن الدراسة  محةل العينة  خصةائص بدراس  بداي 

 لخصائص الدقيق  المعرف  يقتضي التروي  عن الحدي  معه،لأ  السابق  التعاملات و بالفندق

 المناسةبين الترويجةي ومنةه التسة يقي المةزي  إعةداد قصةد الفنةدق معه  يتعامل الذين العملاء

 العبةارات و الأسةئل  علةى العين  مفردات إجابات تحليل ث  ولائه ، على والحفاظ به لاستقطا

 اختبةار "الأخيةر الجةزء فةي ليت  ، بالفندق التروي  واقع تشخيص بغي  الاستمارة في ال اردة

 .ذلك ض ء على ت صيات و بنتائ  الخروج و البح  فرضيات

 :الخصائص من مجم عتين على الدراس  عين  اشتملت : العينة خصائص دراسة  - 1

 ديمغرافي  خصائص  -

 .معه السابق  التعاملات و بالفندق المعرف  خصائص  -

 :للعين  الديمغرافي  الخصائص -

 :الجنس متغير يسب العين  مفردات ت زيع التالي الجدول ي ض   :الجنس - 1 – 9

 . الجنس يسب العين  مفردات ت زيع : 12 رقم الجدول

 النسبة التكرار جنسال

 71.23 73 ذكور

 29.72 27 إنام

 111 119 المجموف

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 نسةب  يمثلة   و ذكة ر هة  العين  مفردات أغلبي  أ  يتض  90 رق  الجدول خلال من

 .فقط  25.72 %الإناث يمثل    نسب  أ  يين ،في 71.08%
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   :نــــالس – 2 – 9

 98رقة  بالجةدول م ضةح  السةن، متغيةر يسةب فئةات ثةلاث إلةى العينة  مفةردات تب يةب تة 

 السن متغير يسب العين  مفردات ت زيع :  18 رقم الجدول

 %النسب   التكرار نـــلسا

 7.60 8 09أقل من 

09- 01 09 58.91 

01- 81 08 06.66 

81- 19 88 86.09 

19- 69 6 1.75 

 1.76 1 69أكبر من 

 599 105 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 

 سن  50 و 09 بين أعماره  تتراوح العين  مفردات معظ  أ   98 رق  الجدول يبين   

 55 هنا  فيما ، الدراس  عين  نزلاء إجمالي من %89 من أكثر يمثل   ، نزيلا 86 عدده  و

 الباقي العدد بينما ، العين  أفراد مجم ع من% 59 يمثل   و سن  50 من أكثر أعماره  نزيلا

 % 7.60 بنسب  تقدر سن  09 أعماره  لا تتجاوز .نزلاء 8 ب المقدر و النزلاء من
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 مسةت   ذووا العمةلاء مةن كبيةرة مجم ع  الدراس  عين  تض  :التعليمي المستوى - 8 – 9

 : التالي الجدول ي ضحه كما ، عالي تعليمي

 . التعليمي المست   يسب العين  مفردات ت زيع  : 11رقم الجدول

 %النسب   التكرار المست  

 7.60 8 مست   دو 

 8.89 1 ابتدائي

 55.10 50 مت سط

 08.18 89 ثان ي

 18.18 15 جامعي

 %599 591 المجم ع

 الاستمار بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

  نزيلا 15 عدده  و العين  مفردات أغلبي  أ  91 الجدول معطيات خلال من يتض   

 يرجةع قةد و ، العينة  أفةراد مجمة ع مةن % 18.18 مةن أكثةر بنسةب  جامعي مست   يملك  

 مؤسسةات فةي إطةارات و جةامعي   أساتذة ه  الفندق نزلاء أغلبي  أ  إلى النسب  هذه ارتفاع

 هنا  تك   أ  يفتر  عليه و . "عناب  " الدولي السيب س فندق مع متعاقدة خاص  و وطني 

 و الأسةئل  مضةم   اسةتيعاب علةى ومقةدرة الاسةتمارة نح  نزلاءلل كبيرتين استجاب  و قابلي 

 .عليها الإجاب  طريق  في التحك  و منها، الهد 

وتتمثل فةي من مجم ع افراد العين   % 08.18كما تمثل نسب  المست   الثان ي ب    

 ية الي مجمة عه  فةي يمثلة   الذين العين  مفردات لباقي بالنسب ،  المقاولين وبع  الس اح

 من أكثر أ  يي  المست  ، دو  و المت سط المست   المست    بين يت زع   فه  ،% 00

 . تعليمي مست   لديه  ليس  7.62% أ  يين في ،  مت سط مست   يمتلك   11 %
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 أو إداري  كنطارات المحترم  المهن أصحاب من العين  أفراد يتشكل  :المهنة 1 – 9

 : التالي  الجدول ي ضحه كما يرة، مهن أصحاب

 المهن  متغير يسب العين  مفردات ت زيع :  19قمر الجدول

 %النسب   التكرار المهن 

 10.86 11 سامي  إطارات

 88.88 81 الحرة المهن أصحاب

 51.08 51 متقاعد

 1.70 6 بطال

 8.85 1 غير مؤهل

 599 591 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 أكثر يمثل   و سامي  إطارات ه  العين  مفردات أغلبي  أ  91 رق  الجدول من يلاي 

 الصناع  أعمال رجال من الحرة المهن أصحاب يليها الدراس ، مجم ع عين  من 40 % من

 البطةالين  8%.نسب  المتقاعدين بنسب  تأتيذلك  بعد ث  % 88.88 بنسب  الفلاي  و التجارة و

 وغير المؤهلين بنسب   14.28  %

 

. 
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 : به معرفتها و " عنابة" الدولي السيبوس فندق مع التعامل في العينة خصائص 9 – 9

 مةد  و الفنةدق مةع التعامةل فةي العينة  مفةردات خصةائص بعة  عةر  الإطار هذا في يت 

 :خلال من ذلك و ، به معرفتها

 .له السابق  الزيارات عدد و بالفندق العملاء معرف  نسب   -أ  -

 .الفندق عملاء قبل من عليها المتعار  و عناب  بمدين  المت اجدة الأخر  الفنادق  -ب -

 .الزيارة فيه تمت الذي الإطار -ج  -

 معرفة  إلةى الخطة ة هةذه د تهـو .بعناب  الدولي السيب س لفندق العملاء اختيار سبب  - -د 

 اسةتحداث يقتضةي ،والةذي المنافسين قبل من ي اجهه الذي والخطر للفندق العملاء ولاء مد 

 . الس قي  يصته على الحفاظ نهاشأ من وترويجي  تس يقي  برام 

 :له السابقة الزيارات عدد وبالفندق  العم   معرفة -أ 

 يسةب العينة  مفةردات ت زيةع 96 رقة  الجةدول ي ضة  :بالفنودق العمو   معرفوة -

 .له زيارة أول قبل بعناب  الدولي السيب س لفندق معرفته 

 بالفندق المعرف  يسب العين  مفردات ت زيع:  16  رقم الجدول

 %النسب   التكرار بالفندق السابق  المعرف 

 85،91 77 نع 

 58،81 58 لا

 599 81 متقاعد

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 يمثلة   و الزيةارة هةذه قبةل الفنةدق يعرف   لاءنزال معظ  أ  96 رق  الجدول ي ض 

 يعرفة   لا % 58،81 المقةدرة الباقية  النسةب  ،بينمةا العمةلاء مجم ع من  %85،91 من أكثر

 مدينة  مسةت   على الفندق بها يتمتع التي الشهرة مست   إلى هذا يرجع قد قبل،و من الفندق

 التالي الجدول و.المدين  ب سط يقع أنه و خاص  ، عام  بصف  لل طن الشرقي  الجه  و عناب 

 .قبل من الفندق زاروا أ  له  سب  الذين نزلاءال نسب  ي ض 
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 : له السابقة الزيارات عدد -

 للفندق السابق  الزيارات يسب العين  مفردات ت زيع :  17رقم الجدول

 %النسبة  التكرار بالفندق السابقة الزيارة

 31 31 نعم

 21 21 لا

 111 119 متقاعد

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 و قبل من الفندق زيارة له  سب  العين  مفردات أغلب أ   97رق   الجدول من يلاي 

 زيةارة لهة  يسةب  لة  لاءنةزال مجم ع نم %09 أ  يين في ،89%   بنسب نزيلا 81 عدده 

 .الفندق

 قبل من الفندق زاروا الذين نزيلا 81 ل بالنسب  السابق  الزيارات عدد ت ضي  يمكن و

 .الجدول هذا خلال من

 الزيارات تكرار مست   يسب العين  مفردات ت زيع:  13 رقم الجدول

 %النسبة  التكرار الزيارات تكرار

 13.97 4 مرة واحدة

 71.18 79 اكثر من مرة

 111 31 المجموف

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 98  رق  الجدول إليه يشير كما قبل من الفندق زيارة له  سب  الذين ءنزلاال مجمل إ 

 مةع العمةلاء لهةؤلاء السةابق  التعةاملات يج  أ  يعني ،بما  %75.18  مرة من  أكثر زاروه

 كافية  معرفة  و للفنةدق عالي  ولاء درج  تك   لديه  أ  يفتر  بالتالي جدا،و مرتفع الفندق

 قد ما ه  و به، العاملين مع مستمرة معاملات و يؤديها التي الأنشط  و يقدمها التي بالخدمات

 .ال اقع إلى أقرب و صدقا أكثر الاستمارة أسئل  على ته إجابا يجعل
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 :لا لنزا قبل من عليها المتعارف عنابة بمدينة المتواجدة الأخرى الفنادق -ب 

 عناب  بمدين  المت اجدة الفنادق أه  ي ل العين  مفردات إجابات التالي الجدول ي ض 

 قبل النزلاء من ذكرها ت  التي و

 عناب  بمدين  الفنادق ي ل العين  مفردات ت زيع:  14  رقم الجدول

 %النسبة  التكرار الفنادق

 11.77 17 الجميل الريم

 17.19 13 ميموزة

 19.28 16 فندق الشرق

 7.62 3 الماجستيك

 6.67 7 هيبون -مونة 

 1.76 9 صبري

 8.31 1 مونديال - المتنزه

 111 119 المجموف

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 قبةل مةن عليهةا المتعةار  الفنةادق مةن هائةل عدد وج د الجدول هذا خلال من يلاي 

 يةأتي و معهةا، التعامةل و تهازيار للبع  سب  التي و عناب  مدين  مست   على الفندق لاءنز

 الشةرق و ميمة زة فنةدقي ثة   % 11.77 بنسةب  الجميةل الةري  فنةدق الفنةادق تلةك مقدمة  فةي

 و ،%  97.60 ب الماجسةتيك فنةدق بعةدهاو   %  80.88 مجم عهمةا متقةاربتين بنسةبتين

 بدرجة  و   % 6.67 ب تقةدر منهمةا لكةل ضةعيف  بنسةب  هيبة   و الم نة  فنةدقي يةأتي أخيةرا

 و،  منهةا لكةل % 8.89 نسةب ب م نةديالالمنتةزه و امةا، 91.76بنسب   صابري  دقفن أضعف

 مست   على الفندقي  الخدمات قطاع يخص فيما يادة منافس  وج د إلى المعطيات هذه تشير

 خاص  الفنادق هاته قبل من كبيرة منافس  الدولي السيب س فندق ي اجه بالتالي و عناب ، مدين 

 تس يقها و يقدمها التي الخدمات ج دة بتحسين المستمر الاهتما  عليه الجميل،لذلك الري  فندق

 .عملائه يرضي ما وف 
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 :ارةـــــــزيــــال ارـــــإط -ج 

 .العين  أفراد مجم ع  قبل من الفندق زيارة فيه ت  الذي الإطار  59 الجدول ي ض 

 الزيارة إطار ي ل العين  مفردات ت زيع :  11 رقم الجدول

 %النسب   التكرار الزيارة إطار

 8.17 8 سياي 

 51.08 56 يفلات

 09 05 مؤتمرات أو ملتقيات

 15.18 11 مهمات رسمي 

 1.77 1 زيارة مؤقت 

 599 591 المجم ع

 الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 عناب  الدولي السيب س لفندق ته زيار كانت لاءنزال أغلب أ  59 الجدول من يلاي  

 التي الدراسي  الأيا  و الملتقيات يض ر لغر  أو ،% 15.18 بنسب  رسمي  مهم  إطار في

 كمةا يعة د ذلةك لعةل و ،%  09 بنسةب  ذلك و ، الجامعي  المعاهد و المؤسسات بع  تنظمها

 صةف  يأخةذو  الفندق عملاء معظ  أ  إلى ( 09 ) الجدول خلال من سابقا إليه الإشارة تمت

 بعةين أخةذا مؤسساتنا في الرسمي  بالمهمات عادة يكلف   الذين ه  و مت سط، أو سامي إطار

 تكةاليف أ  العلة  مةع سةامي ، كنطةارات تصةنيفه  تة  الةذين الجةامعيين الأساتذة يال  الاعتبار

 نايية  مةن أنةه كمةا ، للملتقيةات المنظمة  الجامعةات و المؤسسةات يسةاب علةى تكة   الإقام 

 المحةدودة الةدخ ل ذوي من العاديين العملاء بنظر جدا مرتفع  الخدمات أسعار تعتبر أخر 

 سياي  إطار في الفندق إلى ته زيار فكانت العين  أفراد مجم ع من تبقى ما أما .المت سط  أو

 مةن العمةلاء هةؤلاء يكة   قةد و ،%  51.08 بنسةب  يفةلات لحض ر ،أو %  98.17 بنسب 

 الجهة د بةبع  القةي  ينبغي هنا من الزراع ،و أو الصناع  أو للتجارة الحرة المهن أصحاب

 الملائمة  الظةرو  تة فير خةلال مةن السةياح من الفندق يص  رفع إلى تؤدي التي الترويجي 

 . الصيف فصل عز في و سبب بدو  يشتغل لا الفندق مسب  أ  و سيما للمصطا ،
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  :دقـنــفــلل لا زــنــال ارــتيـــاخ بــبـــس -د 

 كةل اختيةار أسباب أو سبب ي ل العين  مفردات إجابات ت زيع إلى 55 الجدول يشير

  اقتةراح مةن أكثةر العميةل يختةار أ  يمكةن أنةه علمةا ، " عنابة  " الدولي السيب س لفندق عميل

 الفندق اختيار سبب ي ل العين  مفردات إجابات ت زيع:  11 رقم الجدول

 %النسب   التكرار الفندق اختيار سبب

 19 10 الرائعين التصمي  و الم قع

 55.18 50 يقدمها التي الخدمات ج دة

 55.18 50 العاملين قبل من الجيدة المعامل 

 97.65 98 المناسب السعر

 98.17 98 الأقارب أو الأصدقاء أيد مرافق 

 95.89 90 الإنترنت شبك  على المت فرة المعل مات

 90.81 98 الفندق عن قرأها التي المعل مات

 91.75 96 البيئ  و المحيط نظاف 

 91.77 91 الجذاب الإشهار

 91.77 91 المؤسس  طر  من فر 

 9.86 95 القرب من مركز العمل

 599 591 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 فيمةا العينة ، مفةردات إجابةات فةي الكبيةر التبةاين إلى 55  رق  الجدول معطيات تشير

 الةرائعين التصةمي  و الم قةع أ  مةن الةدولي،بالرغ  السةيب س لفنةدق اختيةاره  سةبب يخةص

 أهمية  علةى يؤكةد هةذا ،و  %19 ب تقةدر العمةلاء مةن هامة  نسةب  باهتمةا  يظيةا قةد للفنةدق

 الجيةدة معةاملته  و العةاملين أداء يسةن ذلةك بعةد يةأتي .الفنةدقي التسة ي  فةي المادي  الش اهد

 الخةدمات تسة ي  مجةال فةي البشةري العنصةر أهمية  عل دليل ه  و% 55.18 بنسب  للزبائن

 الخدمات ج دة ايتلت بعدها الفندق، مع نزيللل تجرب  بأول الأمر يتعل  في  ،خاص  الفندقي 

 الفنةدق نةزلاء معظة  أ  كة   إلةى هةذا يرجةع قةد و نفةس المرتبة  والنسةب  الفندق يقدمها التي

 هندسةته و الفنةدق بهةا يتمتةع التةي الشةهرة ،بحكة  الانتمةاء و الفخةر ياجات تلبي  عن يبحث  
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 الخدمات على الحص ل في الرغب  من أكثر ، المتعاملين و الأفراد اهتما  تجلب التي الراقي 

 % 98,17في يين تمثل نسب  مرافق  أيد الاصدقاء أو الأقارب الفندق، يقدمها التي

 ، البيئ  و المحيط نظاف  إلى السيب س فندق اختياره  سبب يرجع   الذين لاءنزال أما 

 لتةدخل الةرائعين التصةمي  و الم قةع إلى إضافتها يمكن نسب  هي و  %91.75 نسب  فيمثل  

 ه  المناسب السعر أ  النسب  بنفس و الآخر البع  ير  يين في ، المادي  الش اهد إطار في

 أصحاب و الأعمال رجال فئ  إلى ينتم   شك بدو  ه  و ، للفندق اختياره  وراء كا  الذي

 فةر  بةل الفنةدق ته بةنراد يختاروا ل  نه أ لاءنزال من %  97.65 يشير فيما الحرة، المهن

 يمثةل و ، الطةرفين بين المبرم  الثنائي  الاتفاقيات إطار في عمله  مؤسسات طر  من عليه 

 نسةبته مةا الفنةدق اختيةاره  وراء كانةت التةي هةي العلمية  الملتقيةات بةأ  يةرو  الذين نزلاءال

 قرأوها التي المعل مات إلى الاختيار سبب يرجع   الذين أولئك نسب  نفس وهي ،% 91,77

 المعل مةات ، الجةذاب الإشةهار يةأتي و ،هةذا المط يةات و الصةحف خةلال مةن الفنةدق عةن

 هةذه تفيةد أ  ويمكةن، % 91ي الي  العمل مركز من القرب و الإنترنت شبك  على المت فرة

 و التسة يقي  سياسةتها عليهةا تبنةي التةي الأساسةي  الركةائز تحديةد فةي الفنةدق إدارة المعطيةات

 ونقةاط وتةدعيمها القة ة نقةاط الحسةبا  فةي الأخةذ مةع عنهةا، المنبثقة  الترويجية  الإسةتراتيجي 

 .وتفاديها الضعف

 : الفرضيات اختبار - 6

 تسة ي  فةي الترويجية  الإسةتراتيجي  الجزائرية  الفندقية  المنظمة  تتبنةى لا :الأولوى الفرضية

 الفرصة  للعملاء تتي  التي الاتصال قن ات مختلف عر  ت  الفرضي  هذه ختبارلا تهاخدما

 :التالي الجدول ي ضحه مثلما خدماته، و الدولي السيب س فندق على التعر  أجل من
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 الاتصال قناة يخص فيما العين  مفردات إجابات ت زيع : 12 رقم الجدول

 %النسب   التكرار الاتصال قناة

 16،67 18 صدي  

 97،60 98 وكال  سيايي 

 55،10 50 الاشهار

 97،60 98 عامل بالفندق

 58،91 09 عن طري  مؤسس  العمل

 97،60 98 في زيارة لمدين  عناب 

 599 591 المجم ع

 الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 متقاربة  بنسةب تتة زع الفنةدق علةى ءنةزلاال تعةر  طريقة  بةأ  الجةدول هةدا ي ضة 

 بنسةب  الصةدي  المقدمة  فةي يةأتي الآخر،يية  للةبع  بالنسةب  متفاوتة  و للةبع  بالنسةب 

 من و مباشرة غير بطريق  الفندق على تعرف ا ءنزلاال أغلب أ  إلى يشير وهدا ،% 16،67

 فةي الإشةهار دور يةأتي،  الأذ  إلةى الفة  مةن المنق ل  الكلم  الفندق عن خارجين أفراد خلال

 %58،91 بنسةب  ثنائية  لاتفاقيةات المبرمة  المؤسسةات تليةه و %55،10 بالفنةدق التعريةف

 بالنسةب و كةذا  السةفر و السةياي  ل كةالات ممثلة  97،60 مةن أقةل مست   إلى النسب  لتنحدر

 بمجهة ده  أي عنابة  لمدينة  ته زيةار خةلال من الفندق على تعرف او الذين  بالفندق للعاملين

 العملاء تعريف أجل من للفندق الترويجي  الأنشط  ضعف المعطيات هده تبين و . الشخصي

 تبنةي بعةد  الأولةى الفرضةي  صةح  تثبةت بةذلك يقةدمها،و التةي والخةدمات بم قعةه المةرتقبين

 . ته خدما تس ي  في الترويجي  للإستراتيجي  الدراس  محل الفندقي  المنظم 

 طلةب و الفنةدق زيةارة علةى ءنةزلاال تحفيةز إلةى يةؤدي التةروي  : ةـوـيــانــــالث يةـوـرضــفــال

  .خدماته 

 المةزي  عناصةر بةبع  تتعلة  الأسئل  من مجم ع  طرح ت  ، الفرضي  هذه لاختبار

 سؤال إلى بالإضاف  ، تمديدها أو الزيارة بتكرار المتعلق  النسب يساب ،و الفندقي الترويجي



 تحليــــل البيانـــات                                                                     :الفصــل الرابع 

 

550 

 

 أثرهةا بخصة   العينة  مفةردات إجابةات تحليةل سةيت  يي  ، العناصر لجميع وشامل جامع

 .مستقبلا الفندق ارتياده  قرارات على

  : الترويجية الأنشطة يخص فيما العينة بيانات تحليل 1-

 سةل   علةى أثرهةا دراسة  و الترويجةي المزي  عناصر بع  الجانب هذا يستعر 

 و الأسةئل  مختلةف علةى العينة  مفةردات إجابةات تحليةل خةلال مةن الفندقية  الخدمات مستهلك

 .الاستمارة من الأخير الجزء في ال اردة العبارات

  : نزلاال برأي المستهلك سلوك على تأثيرا الأكثر الترويجية الوسيلة 1-1-

 ترويجية  وسةيل  أفضةل يخةص فيمةا العينة  مفةردات إجابةات 58 رقة  الجدول ي ض 

 و يقةدمها التةي الخةدمات بمختلةف المحتملةين العمةلاء تعريةف قصد الفندق يستعملها أ  يمكن

 .طلبها إلى دفعه 

 الفنةدق علةى للتعةر  وسةيل  أفضةل يخةص فيمةا العينة  مفةردات إجابةات :18 رقوم الجودول

 وخدماته

 %النسب   التكرار ال سيل 

 16،66 18 الاشهار

 55،10 50 التجرب  الفردي 

 08،85 01 الانترنيت

 97،60 98 المجلات المتخصص 

 91،70 96 أيا  دراسي  

 91،77 91 الصحف و المنش رات

 599 591 المجم ع

  18 رقم الجدول يبين .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : لمصدرا

 و بالفنةدق المةرتقبين ءنةزلاال لتعريةف وسةيل  أفضةل ية ل العينة  مفةردات إجابةات 

 إلةى أقةرب الطالةب بةرأي التةي الاقترايةات مةن مجم عة  قدمت يي  يقدمها، التي الخدمات

  %16،66 الإشةهار ية ل الإجابةات نصةف مةن أكثةر تركةزت قةد و الجزائةري، ال اقةع

 المسةتهلك سةل   تطة ر عةن الأخيةرة النسةب  هةذه تعبةر و ، %08،85  بنسةب  الانترنةتو
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 العينة  أفراد أغلب أ  علما ، الحديث  التكن ل جيا و الإعلا  وسائل مع التعامل في الجزائري

 أجةل مةن الفردية  التجربة  ءنةزلاال مةن  %55،10 يفضةل فبينمةا .جةامعي مسةت   ذووا هة 

 المرتفعة  الةدخ ل لةذوي بالنسةب  ممكنةا ذلك يك   يي  ، خدماته و الفندق على أكثر التعر 

 بين متقارب بشكل ت زعت النسب باقي أ  نجد ، الحرة المهن أصحاب و الأعمال رجال من

 % 91،70 التة الي علةى كانةت و العامة  العلاقةات أدوات بعة  و النشةر وسةائل مختلةف

 خاصة  و الفنةدق بخةدمات التعريةف بغةر  تنظيمهةا الممكن الدراسي  الأيا  و للمحاضرات

 انضةما  أو المة ظفين بعة  كتكةري  الاسةتثنائي  الايتفالات بع  بمناسب  أو ، منها الجديدة

 .  المقالات و للصحف %  91،77نسب  ث  غيرها، و جديد طباخ

  :تخفيضات الاسعار 2 – 1

 .الأسعار في بالتخفيضات  يتعل  ءنزلاال على سؤال طرح الإطار هذا في ت 

 الأسعار في بالتخفيضات المتعل  السؤال يخص فيما العين  مفردات إجابات يلي فيما و

 الأسعار تخفيضات من الاستفادة يخص العين  مفردات إجابات ت زيع : 11  رقم الجدول 

 %النسب   التكرار الأسعار تخفيضات من الاستفادة يخص

 81 68 نع 

 56 00 لا

 599 71 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 

 اسةتفادوا أ  و لهة  سةب  المستج بين ءنزلاال من%81 نسب  أ  51  رق  الجدول من يلاي 

 ، ءالنزلا من %56 ل بذلك الفرص  تت  ل  بينما ، الفندقي  الخدمات أسعار في تخفيضات من

 تلةك تطبية  أ  أو الترويجية  الأسةعار تلةك مع الزيارة وقت تناسب عد  إلى ذلك يرجع قد و

 إذا الاستثنائيين،خاص  ءنزلاال لبع  فقط نادرة يالات في يك   الفندق قبل من الخص مات

 علةى فيهةا الةتحك  يةت  الأسةعار بالتةالي و ، للدولة  ملةك هة  الةدولي السةيب س فنةدق أ  علمنةا

 . مركزي مست  
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 : الخدمات المجانية  3 – 1

 خةدمات مةن الاسةتفادة عقةب بردود أفعاله  تتعل  النزلاء على أسئل  طرح الإطار هذا في ت 

 مجاني 
 مجاني  خدمات من الاستفادة عقب فعله  لرد العين  مفردات إجابات:  19  الجدول

 %النسب   التكرار (رد الفعل )  خدمات مجاني 

 71،08 10 إعادة الزيارة

 55،18 98 متردد

 51،08 59 عد  فعل أي شيء

 599 79 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 العملاء نفسي  على الممن ي  ني لمجاا الخدمات تركته الذي الإيجابي الأثر 51  الجدول يبين

 فعل عد عشرة نزلاء منه   قرر بينما مستقبلا الزيارة إعادةأغلبيته  قرر  ،بحي  المستفيدين

 .شيء أي

 تلعبه الذي الدور إلى المبيعات ترقي  وسائل ببع  المتعلق  الجداول معطيات تشير و

 الفنةدق خةدمات طلةب فةي الرغبة  و الزيةارة تكةرار العمةلاء علةى تحفيةز فةي الأخيةرة هةذه

 و اسةتعمالها أيسةن إذا خاصة  الإشغال الفنةدقي، مست   رفع في بذلك المساهم  و مستقبلا،

 . الم سمي  الأوقات خارج أي الطلب انخفا  فترات مع ذلك تناسب

  :الإشهار 1 – 1

 لانتبةاه جلبةا الأكثةر الإشةهاري  ال سةيل  ية ل العينة  مفةردات إجابةات 56  رق  الجدول يمثل

 .سل كه على تأثيرا و المستهلك
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 برأيه  إشهاري  وسيل  أفضل ي ل العين  مفردات إجابات ت زيع :  16 رقم الجدول

 %النسب   التكرار إشهاري  وسيل  أفضل

 17،68 19 التلفزي  

 98،17 98 الإذاع 

 59،17 55 الصحف و المجلات

 98،18 59 الل يات الاشهاري 

 08،89 01 اشهار الأنترنيت

 599 591 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 
 هتمةا لا اسةتقطاب الترويجية  ال سةائل أكثر ه  التلفزي   أ  56 رق  الجدول ي ض 

 لما نظرا الإجابات، مجم ع من، % 17،68 بنسب  الفندق خدمات طلب على يثه  و ءنزلاال

 و الصة ت و الصة رة باسةتعمال التشة ي  و للعةر  مميزة خصائص من التقني  هذه ت فره

 ، تن عهةا و الفضةائي  القنة ات شةبك  باتسةاع يتسة  الذي الحاضر ال قت في خاص  ، الأل ا 

 من لا بنسب  للاتصالات جدا متط رة و يديث  كتقني  الانترنت كذلك نسب  بأعلى و بعده تأتي

 العةال  أنحةاء جميةع فةي لمسةتخدميها تتةي  أنهةاو خاص  ،% 08،89بنسب   الإجابات مجم ع

 و الخةدمات ية ل الكافية  المعل مات على الحص ل و للفندق الإلكتروني الم قع إلى الدخ ل

 صةف  يحمةل السيب س فندق أ  علمنا إذا خاص  ، فقط ث اني خلال الاتصال قن ات أو طرق

 .الدولي

 ،%98،17 الإذاعة  الأخةر  الإشةهاري  ال سةائل بةين متماثلة  فكانت النسب باقي أما

 انخفاضها يرجع قد و %98،18 الإشهاري  الل يات ،%59،17بنسب   تالمجلا و الصحف

 محدودية  و ، للإذاعة  بالنسةب  الفندقية  % 10.78للخةدمات   الملم سةي  جانةب غيةاب إلةى

 مةن هامة فئ   باعتبار المطل ب غرضها تؤدي لا نهاأ أو الجزائري المستهلك لد  المقروئي 

 ، الإشهاري  لل يات بالنسب  أما ، الخدمات هذه بمثل معين  غير لاتلمجـا و للصحف القراء

 علةى تأثيرهةا يقتصةر بالتةالي و الفنةدق فيهةا يقةع التةي ال لاية  مسةت   علةى تكة   عةادة فهي

 .فقط ال لاي  لتلك الزائرين
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 بخص   العين  مفردات إجابات التالي الجدول يستعر  :بالفندق الخاصة المطوية 9 – 1

  . بالفندق الخاص  المط ي  على الاطلاع عقب  تهـهنياذ في رسخت التي الص رة

 ي ض  الص رة الذهني  عقب الاطلاع على المط ي :  17الجدول رقم 

 %النسب   التكرار الص رة الذهني  عقب الاطلاع على المط ي  

 88،71 07 جيدة

 60،1 19 عادي 

 8،71 98 سيئ 

 599 89 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من : لمصدرا

 

 الفندق عن عادي  ص رة لديه  كانت ءنزلاال من%  60،1أ    57جدول رق   ي ض 

 ، التصةمي  ، الم قةع يية  مةن بالفنةدق لتعريفه  خصيصا المعدة المط ي  على اطلاعه  بعد

 ل بالنسةب  سةيئ  و %88،71جيةدة ءنةزلاال مةن لةد  الص رة كانت بينما ، وغيرها الخدمات

 لة  والتةياتهةا ذ يةد في المط ي  إعداد و تصمي  طريق  إلى ذلك يرجع وقد ، منه  % 8،71

 اطةلاع أ  كمةا ، انتبةاهه  وجةذب العمةلاء اهتمةا  إثةارة إلى تدع  عبارات على ربما تحت ي

 فقةط الاسةتمارة سةؤال علةى الإجابة  بسةبب أو للفنةدق  اتهةـزيةار خةلال المط ية  على أغلبه 

 تكة   وبةذلك الخيةال مةن أكثةر العقةل إلةى تحةتك  الإجابةات يجعةل الآخر،قةد للةبع  بالنسةب 

 . منها أكثر واقعي  لديه  الص رة

 مةن الأخيةر سةؤالال ايتة   : الفندقيوة الخودمات تسوويس فوي الترويجي المزيج دور 6 – 1

 من طلب يي  ، الثاني  الفرضي  اختبار ليدع  ، الترويجي المزي  عناصر لبع  الاستمارة

 والضي   الزوار تشجع س   العناصر تلك كانت إذا فيما ، لا أو بنع  مباشرة إجاب  العملاء

 . لا؟ أ  مستقبلا الفندق خدمات وطلب الزيارة تكرار على
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 الفندقي  الخدمات تس ي  في الترويجي المزي  دور يخص فيما العين  مفردات إجابات:  13 رقم الجدول

 %النسب   التكرار آراء الزبائن

 88،88 19 نع 

 56،67 59 لا

 599 69 المجم ع

 .الاستمارة بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 الترويجةي المةزي  يلعبةه الةذي الةدور ته مسةت يا اخةتلا  علةى ءنةزلاال إجابةات بينةت لقةد

 ،وبالتةالي تمديةدها أو الزيةارة تكةرار علةى والضةي   ءلنةزلاا تشةجيع المختلف  في بعناصره

 مةن أكثةر تمثةل بةنع  الإجابةات كانةت يية  ، الفنةدق .خةدمات على الطلب رفع في المساهم 

 الفرضةي  صةح  تأكيةد يمكةن بةذلك و % 56،67 نسةب  بةلا الإجابةات بلغةت فيمةا % 88،88

 فةي يسةاه  و الفنةدق خةدمات علةى الطلب تحفيز إلى يؤدي الترويجي المزي  أ  أي ، الثاني 

 ال قةت فةي الفنةدق إدارة طةر  مةن اسةتعماله أيسةن إذا خاصة  ، الفنةدقي الإشةغال نسب  رفع

ء نةزلاال لةد  الرغبة  لتكة ين الانتبةاه وتجةذب الاهتمةا  تثيةر وبطريقة  ، المناسةبين والمكةا 

 بالعمةل ذلك اقتر  إذا وكذلك ، الشراء قرار اتخاذ أثناء إيجابي بشكل التصر  ث  المرتقبين

 الأولةى التجربة  لأ  الحةاليين المقيمةين ولاء بكسةب الاهتمةا  و الخةدمات جة دة تحسين على

 . المستقبلي سل كه على تأثيرها وينعكس ، نزيللل بالنسب  جدا مفيدة

 :النتائج 7 – 1

 و الاسةتمارة أسةئل  و عبةارات ية ل العينة  مفةردات إجابات تحليل و دراس  خلصت

 ثة  الم ضة عتين الفرضةيتين اختيةار و بالفنةدق التةروي  واقةع تشخيص أساسها على ت  التي

 :يلي ما إلى الفندقي  الخدمات تس ي  في الترويجي المزي  دور إبراز

 التعةر  أجةل مةن الفرصة  لهة  تتةي  التي ال سائل أفضل من ءنزلاال برأي الإشهار يعتبر - 

 يديثة  ك سةيل  الانترنةت تليةه طلبها، على تحفيزه  و الفندق يقدمها التي الخدمات على أكثر

 أ  العلة  مةع ،   العةال  مةن متباعدة مناط  عبر مستهدفينالء نزلاال مع المفت ي  للاتصالات

 .سهلا التقني  هذه مع تعامله  يك   بالتالي و جامعي مست   لديه  العين  أفراد أغلب
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 الإشهاري  ال سائل باقي أقل بدرج  و الإنترنت، و التلفزي ني الإشهار العملاء أغلب يحبذ  -

 .الإذاع  و الإشهاري  الل يات ، لمجلاتا و الصحف متقارب  بين بنسب و

 الخاصة  للمط ية  بالنسةب  الاهتمةا  و التةأثير عبةارات كةذا و الانتباه و الجذب عناصر قل   -

 . جيدة منها أكثر عادي  نزلاءال ذهنيات إلى عنه المنق ل  جعلت الص رة التي و بالفندق

 تكة ين فةي الكبيةرة أهميتهةا رغة  الإدارة، طةر  مةن العامة  العلاقةات ب سائل الاهتما  قل  -

 علةى إيجابةا يةنعكس بمةا ولائهة  كسةب و العمةلاء لةد  الحسةن  الصة رة و الجيةد الانطبةاع

 .  الفندق لارتياد المستقبلي  ته قرارا

 كتنظةي  مجانية ، خدمات و تنافسي  مسابقات أو سعري  خص مات إيداث إلى اللج ء عد   -

 فتةرات م اجهة  قصةد ، ال لاية  بهةا تزخةر التةي المعال  لبع  استكشافي  و سيايي  ريلات

، يي  يبةرز   الفترات هذه خلال الفندقي الإشغال مست   ضعف من الحد و الطلب انخفا 

 .تمديدها أو الزيارة تكرار على العملاء تحفيز في ال سيل  هذه دور

 السةرع  و ، الخدمة  بةأداء المحيط  الظرو  معرف  من مكنته  أقدميته  و العاملين خبرة  -

 علاقةات بنةاء إلةى أد  مةا ه  و ممكن، وقت أقصر في و العملاء إلى المعل مات إيصال في

 . معظمه  مع طيب 

 ، الفنةدق خةدمات طلةب علةى الضةي   و الزوار تشجيع إلى العملاء برأي يؤدي التروي   -

 بالفندق و التعريف في فعال بشكل يساه  بالتالي و الرأي هذا تؤيد منه كبيرة  نسب  أ  يي 

 .المرتقبين العملاء من المزيد استقطاب و الحاليين العملاء على المحافظ  و خدماته،

 علةى الإجابة  مةن الاسةتمارة تحليةل من المست ياة المعل مات مكنت هذا كل إلى بالإضاف   -

 المسؤولين لد  الفندقي للتس ي  العلمي المفه   غياب يسجل إذ ، للبح  الفرعي  التساؤلات

 المخطةط ي ضة  كمةا الفنةدق مسةت   علةى بةه مخةتص فةرع أو فعلية  مصةلح  وج د عد  و

 بعنابة  السةيايي التسةيير لمؤسسة  التسة ي  قسة  مةع التنسةي  عملية  يجعةل ممةا له، التنظيمي

 خاص  بأهمي  يح  ل  بحي  بالفندق التروي  واقع بتشخيص كذلك سمحت للغاي ،كما صعب 

 فةي متمثلة  المتاية  الاتصال وسائل استخدا  في المطل ب  الفاعلي  تحق  الإدارة،ول  قبل من

 .الإنترنت
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 : ةــــخ ص

 دور لمعرفة  ، عنابة   الةدولي السةيب س بفنةدق ميدانية  دراسة  الفصةل هةذا تضةمن

المجتمةع  تحديةد بعةد ذلةك العمةلاء،و نظةر وجهة  مةن الفنةدق خةدمات تسة ي  فةي التةروي 

 علةى البداية  فةي التعةر  تة  يية  عمةيلا، 105 من متك ن  عين  أخذ طري  عن الإيصائي

 الأنشط  بع  بخص   العملاء آراء إلى التطرق ث  الفندق، يقدمها التي الخدمات مختلف

 ته قةرارا علةى إيجابيةا التةأثير و ءنةزلاال سةل   تغييةر فةي دورها معرف  و للفندق الترويجي 

 و للعملاء م جه  بح  استمارة على بالاعتماد وذلك ، تمديدها أو الزيارة بتكرار المستقبلي 

 إثبات الدراس  هذه خلال من ت  قد و المئ ي ، النسب و التكرارات طري  عن البيانات تحليل

 الإسةتراتيجي  تتبنةى لا الفندقية  المنظمة  أ  تبةين إذ .الثانية  و الأولةى الفرضةيتين صةح 

 مةن الفنةدق علةى تعرفة ا العمةلاء مةن  من أكثر أ  يي  ، اتهمبخدما التعريف في الترويجي 

 الفرضةي  صةح  يؤكةد بمةا الأذ  إلةى الفة  مةن المنق لة  الكلمة  طرية  عةن أي صةدي  خةلال

 الترويجةي المةزي  عناصةر إلةى ينظةرو   تهذا يد في العملاء أ  من بالرغ  هذا و الأولى،

 و  نسب  ربأك الزيارة تكرار و الفندق خدمات طلب أجل من محفزة ع امل نهاأ على الفندقي

 .الثاني  الفرضي  صح  يؤكد ما ه 

 لتس ي  الفندق إدارة قبل من واضح  تس يقي  سياس  غياب ، كذلك الدراس  بينت كما

 تكة ين عةد  إلةى بالإضةاف  الإشةغال، نسةب لتةدني الاكتراث عد  و ، لها التروي  أو تهاخدما

 عن ناهيك ، معاملته  يسن و بالعملاء الاتصال ق ة على و الترويجي  الأنشط  على العاملين

 أخةر  جهة  مةن و ، جه  من هذا الجزائري ، للشخصي  الحضاري  و الثقافي  الملام  غياب

 و التلفزي ني الإشهار خلال من الفندق خدمات على التعر  يفضل   العملاء أغلب أ  تبين

 أو  سةامي  إطةارات هة  العينة  مفةردات أغلةب أ  علمةا ،  قةدرها إجمالية  بنسةب  الإنترنةت

 .جامعي مست   لديه  أغلبه  أ  و ، الزراع  و الصناع  و للتجارة الحرة المهن أصحاب
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 :  ةـــــــخاتم

 صيناعة تؤلي  التي  الحيويية و الأساسيية الفرعية الصناعات أحد الفنادق صناعة تعد

 التكميليية و الأساسيية الخيدمات مي  مجموعية تيورر نهياأ السيياحةإذ  صيناعة هي  أكبير

 علي  أعمالهيا ذدارة ري  رندقيية منظمية أية نجاح يعتمد و.الضي  السائح لإرضاء الضرورية

 إوهي  بهيا المحيطية البيئية ري  الفاعليية تحقيي  علي  قيادرة رندقيية ذسيتراتيجية تنفيي  و وضي 

 تحقيي  ذلي  تسيع  الفندقيية للخيدمات شياملة تسيويقية ذسيتراتيجية خيل  مي  تتحقي  الفاعليية

 بدايية أن ككلإحيي  المجتمي ا أهيداف و يلالنز أو الضي  أهداف و الفندقية المنظمة أهداف

 تسويقية خطة وض  المستهدرةإثم السوق ورغبات حاجات تحديد عبر تكون التسويق  النشاط

 الخدمات تحسي  و والرغبات الحاجات لتلك الإشباع تحقي  عل  قادرة تكون ومتكاملة شاملة

 ري  تركيز رهي  متمييزاإ تنارسييا طابعيا عليهيا يضيف  ميا كيل ذضيارة و لها الترويج و الفندقية

 بيبع  تتبعهيا وهليةإثم لأو  الضيي  يشياهدها التي  الأساسيية الفندقيية الخدمية عل  جهودها

 تتب  كثيرة رنادق للمستهلكإرهناك تمنح الت  والخصومات الإضارات مثل التحفيزية الأساليب

 غيير.العالميية الفنادق م  غيرها شيراطونإهيلتونإحياةإو مثل راعلة بصورة السياسات ه  

 تكلي  لا الحيوييةإو التسيويقية الوظيفية هي   تتجاهل زالت لا بلدنا ر  الفندقية المنظمات أن

 ري  الحديثية العلميية الأسياليب ذدخيا  و الراهنية العلميية التطيورات م  للستفادة عناء نفسها

 .عليها العاملي  تدريب أو تسييرها

 الأعميا  بيئية تغيرات تتطلبها ضرورةلبا الفندقية الخدمات مجا  ر  الترويج أن تبي 

 أهميية مي  نظرالمالي  إ العالميية التجيارة علي  الجزائريية السوق انفتاح و المنظمات لمختل 

 البيدائل بيي  الاختيار م  تمكن  الت  اللزمة المعلومات ل  يورر بحي  للعميل بالنسبة خاصة

 اسيتقطا  علي  يسياعدها بحيي  الفندقيية المنظمية علي  بالفائيدة يعيود أني  جهةإو م  المتاحة

 ال ي بالقدر إتهاخدما عل  الإيجاب  الطلب توليد نحو متهـسلوكيا توجي  و المرتقبي  العملء

 الي ي الحيال  التطيور سياهم كميا .ثانيية جهية مي  الربحيية و النميو لهيا يحق  و بقاءها يضم 

 ظهيور بعيد خاصية المختلفية التيرويج وسيائل تطوير و ازدهار ر  الاتصالاتإ قطاع يشهد 

 تهاخدما ع  الإشهار و للترويج الفندقية المنظمات لدى هامة وسيلة اليوم باتت الانترنتإالت 

 التيرويج واق  تشخيص خل  إم  واس  نطاق عل  لعملئها المركزي الحجز نظام تورير و
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 حيي  الضيع إ و القيوة نقياط علي  الوقيوف يقيدمهاإو الت  الخدمات عل  التعرف و بالفندق

 عموميية الولاييةإ مؤسسيات بيبع  تربطي  التي  العامية العلقات ر  القوة نقاط حصر يمك 

 خدمية علي  المعتبير الطليب ذلي  بالإضارة المحليةإ الجماعات و الإدارات و خاصة أم كانت

 ذقبيا  تيدن  ري  الضيع  نقياط تتمثيل بينميا المدينيةإ يتوسي  الي ي الفنيدق موق  و المؤتمرات

 الأنشيطة علي  العياملي  تكيوي  عيدم ذلي  بالإضيارة الاصيطيافإ موسيم خيل  حتي  السيياح

 تظهر الت  الدلائل غيا  و الضيوفإ وج  ر  الابتسامة و الاستقبا  حس  عل  و الترويجية

 الت  المقابلت خل  م  اتضح و.التقليدية الأزياء أو الطبخ مجا  ر  الأصيلة المحلية الثقارة

 الفنيدق  للتسيوي  العلميية بالمفياهيم اليوع  نقيص والعياملي  المسيؤولي  بعي  مي  أجرييت

 للوظيفية كل  وتجاهل

 علي  الموزعية الأسيئلة اسيتمارة علي  اعتميادا و الميدانيية الدراسية بينيت كميا . التسيويقية

 بسياسية خيا  اهتميام مدروسيةإولا و واضيحة ترويجيية ذسيتراتيجية وجيود عيدم العميلءإ

 ترويجيية و توزيعيية خيدمات مي  والاتصيا  الإعيلم تكنولوجييات تيورر  بميا أو التيرويج

 الفرضييتي  صيحة أثبتتي  ميا هي ا و إ متهيـسيلوكيا عل  ذيجاب  تأثير م  مالهما ذضاريةإبرغم

 الإسيتراتيجية تتبني  لا الفندقية المنظمة بأن الأول  الفرضية صحة تأكيد تم رقد .المدروستي 

 الكلمية خيل  مي  الفنيدق عل  تعرروا العملء معظم أن إحي  تهاخدما تسوي  ر  الترويجية

 العملء معظم أن حي  ك لك الثانية الفرضية صحة تأكيد تم إكما الأ ن ذل  الفم م   المنقولة

 زييادة ذلي  تيؤدي ماديية و معنوية محفزات ـنها عل  الترويج  المزيج عناصر ذل  ينظرون

 .ل  متهـزيار تكرار و الفندق عل  ذقبالهم
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 الجمهوريـــــــــة الجزائريـــــــة الديمقراطيـــــة الشعبيــــــة

 وزارة التعليـــــم العالــــي والبحــث العلمــــي

 جامعـــة عبد الحميــد بن باديـــس

 "مستغــانــــم "   

 العـلــــوم الاجتماعـيـــــة  :  كـليـــة

 الاعــلام و الاتصـــال:   قســـــم  

 اتصال سياحـيالثانيــة ماستـــر :  السنــة

 

 :عنـوان المذكــرة 

 -نموذجـــا  –ابـــة ـعنبدولــي  ــفنــــدق سيبـــوس ال 

 : مــلاحـظــــــة 

لذا نرجو منك التعاون معنا حتى  يتم هذا العمل  النزلاءلقد تم اختيارك لتمثيل رأي فئة من    

دور الترويج في تسويق الخدمات "بنجاح ويكون في خدمة البحث العلمي والذي يدور حول 

 .ولكم منا فائق الشكر والتقديــر " الفندقية 

                                         :  (ة )اذ ـــراف الأستــــإش                                          : ينـــالــــــبإعـــــداد الط

 غالـــم عبــد الوهـــاب  -د                                          بوشافـــة يسيــــن

 هـــادف خويـرةلب

 

 

      6102 - 6102: السنـــــة الجامعيــــــة 



 
 

 الديمقراطيـــــــــة الشعبيــــــــــةالجمهوريـــــــــــة الجزائريــــــــــة 

 وزارة التعليـــــــم العالـــــــي و البحث العلمـــــــــي

 جامعة عبد الحميد بن باديس

 -م  ـــــمستغان  -

 ة ــوم الاجتماعيــالعل: كليــــة 

 الاعــلام و الاتصـــال: قســـــم 

 سياحـياتصال الثانيــة ماستـــر ة ـــالسن: تخصص 

 استمــــارة بحث ميـــــداني

 والمتمثل في  أن نتقدم بطلبنا هذا اتصال سياحـيالثانيــة ماستـــر يطيب لنا نحن طلبة         
وذلك لنيل  "دور الترويج في تسويق الخدمات الفندقية  ":  ملئ استمارة الموسومة بعنوان

 ر ــــاستـالم شهادة

  . وضوعيةملأ الاستمارة بكل مالسيبوس بعنابة بفندق  النزلاءمن  نرجو    

نحيطكــم علما أن الإجابات التي ستدلون بها ستبقى سرية وطي الكتمان ، ولن في الأخير و 

 .تستخدم سوى لأغراض علمية 

 :       أمام الخانة المناسبة ( ×)ضع إشارة  

 :معلومـــــات شخصيـــــة 

 ى   ــأنث  ذكــــر                    : الجنس

 .........            :السن  

 جامعي         ثانوي    متوسط             ابتدائي      مستوى دون:  التعليميالمستوى 

 ..................................................................................رهأذكشيء آخر 

 متقاعد       سامية إطارات       الحرة المهن أصحاب    غير مؤهل     بطال :المهنة 

 

 

 

  

    

     



 
 

 الدولي بعنابةالتعامل مع فندق سيبوس  : الأول المحور 

 ؟  هل كانت لديك معرفة بالفندق

       لا                       نعم       

 ؟  هي عدد الزيارات السابقة للفندق ما

          لا              نعم        

 ؟ عدد زياراتك لهذا الفندق  وه ما 

 أكثر من مرة           مرة واحدة    

 ؟ هي أهم الفنادق التي تعرفها بمدينة عنابة ما 

       الماجيستيك    فندق الشرق       ميموزة      الريم الجميل 

 المنتزه       ي    صبر      هبون-المونا

 ؟ ما سبب زيارتك للفندق  - 

     ة مؤقتةزيار          رسمية  مهمات        مؤتمرات      حفلات        سياحة

 ..........................................................................أذكره  شيء آخر

  ؟ ما سبب اختيارك للفندق

 المعاملة الجيدة             جودة الخدمات       الموقع و تصميم الجميل

 الشبكة  ىلمعلومات ع      مرافقة الأقارب                    المناسب السعر

 الاشهار الجذاب                   نظافة المحيط               معلومات مقروءة

 القرب من مركز العمل 

 اختبار الفرضيات : المحور الثاني 

 الفندق ؟ ما هي الوسيلة التي تعرفت بها عن

 ةلفندق    مؤسسة العمل      زيارعامل با     صديق     وكالة سياحية     اشهار  

 ؟..............................................................وسائل أخرى 

 

 

 

    

  

 

    

  

     

     

 

   

   

   

 

 



 
 

 ؟و تعرفه عن الفندق  هي الوسيلة الأكثر تأثيرا على سلوك المستهلك برأيك ما

            جلة متخصصة   أيام دراسية     صحفم  تجربة فردية    الانترنيت      الاشهار

 ......................................................................... اأذكره ىآخر وسيلة 

 ؟ خفيضات الأسعارهل يتم الاستفادة من ت

                                  لا                                نعم                     

 ما هي ردود الأفعال عقب الاستفادة من الخدمات المجانية ؟

                 عدم فعل أي شيء     متردد      إعادة الزيارة     

 قناة تبث الرسائل الاشهارية ؟ أفضل برأيك ما هي

                       اشهار الانترنيت       اللوحات الاشهارية     الصحف و المجلات      الاذاعة      التلفزيون  

 ؟ ما هي الصورة الذهنية التي ترسخت في ذهنك عقب الاطلاع على المطوية 

          سيئة             عادية                 جيدة     

 ؟من خلال عناصر المزيج الترويجي هل أثرت عليك بتكرار الزيارة مستقبلا أم لا 

 نعم                لا        

 

          

    

      

       

  

  

    

  

    

  



 

 

 

 

 

 

 
 



 
 رــــــر و تقديــــــــشكــ

 ثــــــحــص البـــخـــمل

 الـصفحــة الــعـنـــــــــــــــــوان

 أ ةــــــــمــــقـــدم

 51 الجانب المنهجي 

 يـــــــــالفندق التسويق :  ل الأولـــــالفــصــ

 82 دــــتمهي

 82 الفندقي التسويق ماهية : مبحث الأول ال

 82 الفندقي التسويق أهداف مفهوم  و : 5مطلب ال

 03 نجاحه ومقومات الفندقي التسويق أهمية : 8مطلب ال

 08 بحوث التسويق :  0المطلب 

 03  الفندقية  التسويقية البيئة واليقضة  : المبحث الثاني 

 03 التسويقية الفندقية البيئة مفهوم : 5مطلب ال

 44 الفندقة مجال في التسويقية اليقظة :  8المطلب 

 43 وعناصره الفندقي التسويقي المزيج :  0المطلب 

 14 خلاصـــــــة

 الفندقي  الترويج : ي ـــــــل الثانــــــــالفص

 15 دــــتمهي

 12  الترويج والترويج الفندقي : مبحث الأول ال

 12 الفندقي الترويج و الترويج مفهوم : 5مطلبال

 33 أهدافه و الفندقي الترويج أهمية: 8مطلب ال

 38 الفندقي الترويجي المزيج: مبحث الثاني ال

 38 الفندقي الترويجي المزيجمفهوم : 5مطلب ال

 38 الفندقي الترويجي المزيج تركيب على المؤثرة العوامل: 8مطلب ال

 30 الترويج إستراتيجية تكييف: 0المطلب 

 33 خلاصة  



 

 الجانــــــــب التطبيقــــــــــــــــــي: الفصـــــــل الرابــــــــع 

 حسب أقطاب الامتياز المشاريع توزيع : 35  رقم الجدول

 

22 

 28 السياحي التسيير لمؤسسة التنظيمي المخطط:  35شكل رقم 

 24 يمثل الهيكل التنظيمي للفندق :  38الشكل رقم 

 535 .الجنس  حسب العينة مفردات توزيع : 38رقم  الجدول

 538 السن متغير حسب العينة مفردات توزيع :  30 رقم الجدول

 530 التعليمي المستوى حسب العينة مفردات توزيع :  34رقم الجدول

 534 المهنة متغير حسب العينة مفردات توزيع :  31رقم الجدول

 531 بالفندق المعرفة حسب العينة مفردات توزيع:  33  رقم الجدول

 للفندق السابقة الزيارات حسب العينة مفردات توزيع :  35رقم الجدول

 

533 

 533 الزيارات تكرار مستوى حسب العينة مفردات توزيع:  32 رقم الجدول

 535 عنابة بمدينة الفنادق حول العينة مفردات توزيع:  32  رقم الجدول

 

  الفنــــادق و الخدمـــــات الفندقيـــة: الثالـــــــث الفصـــل 

 58 تمهيد

 50 الفنادق : المبحث الأول 

 50 تهانشأ نبذة تاريخية عن الفنادق و :5المطلب 

 53 . مفهوم الفنادق : 8المطلب 

 55   الفندقية المنشآت تصنيف  0المطلب 

 25 الفندقية الخدمة ماهية : المبحث الثاني 

 25 الفندقية الخدمة و الخدمة مفهوم :  5المطلب 

 20 وانواعها الفندقية الخدمة خصائص :  8المطلب 

 23 خلاصة 



 

 

 532 الزيارة إطار حول العينة مفردات توزيع :  53رقم  الجدول

 532 الفندق اختيار سبب حول العينة مفردات إجابات توزيع:  55رقم  الجدول

 555 الاتصال قناة يخص فيما العينة مفردات إجابات توزيع : 58رقم  الجدول

  و خدماته  الفندق على للتعرف وسيلة أفضل يخص: 50رقم  الجدول

 

558 

 550 الأسعار تخفيضات من الاستفادة يخص العينة مفردات إجابات توزيع:  54  رقم الجدول

 مجانية خدمات من الاستفادة عقب فعلهم رد:  51  الجدول

 

554 

 برأيهم إشهارية وسيلة أفضل حول العينة مفردات إجابات توزيع :  53رقم  الجدول

 

551 

 يوضح الصورة الذهنية عقب الاطلاع على المطوية:  55الجدول رقم 

 

553 

 الخدمات تسويق في الترويجي المزيج دور يخص:  52رقم  الجدول

 

555 

 552 خلاصة

 588 خاتمة

  الملاحق 

  المصادر و المراجع 

 


