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 :مقدمة 

تعتبر السييييييييييييياييةيو طيييييييييييييوييدو يخيلفو ي أيدي ا تنييييييييييييييعلي ياد ا ل ت         ات              وي  د       

أوف  ي لتال والع السييييييييايةاو ال تيةو يا  ليااية ال يعلوة ال يلاوة الاليييييييي فوة يالت وولو او ا  نيييييييينييييييييو 

 .ييحوف هي إل   قيط  سايةاو  يذ و

    اا   يةتع   ذه ة اذ    ديل وي ال عيطيييي  الاوم    او  يلزةالفو  او السييييايةاو ي  ي تسييييخ اا   يةي 

ةاث  طبحت  ز ا لا لتخز     الا تنيعلية  العيل ة    ف يع اا   ية ي كثر ي علوي ا او د    ستوى 

   إل  التركيز دبهي   ي عفع  ذه ال ؤسيييييييييسيييييييييية  حول ا ت يم الفو  او  اا   ور  وعة بعتتك ي   ال تق  و.

الفوييي  اييو  سيييييييييييييتوى ا عا   و وعة اا ييي  يي اذ تع س لهيييي.يالتسيييييييييييييوف   ال وتخيييية ياا يي  يييية  ييذه يحسيييييييييييييي 

 ؤسسية اليعتبر الايخيه احو تسوف  اا   ية الفو  او    ا يلوفية ال ئيساو ل ع ل     ك ي  ال ق مة

سيييييييية سيييييييس  ال ؤسييييييييد ا  تبليييييييل.  سيييييييت  .  ييو عيي  يفه  ةي يي لضيييييييي الز و   بغ ض يحقا الفو  او 

يحقا  لضييييييييييييييي الز ييييئ  يزفيييعة ةنييييييييييييي هيييي  يالتسيييييييييييييوف  لهييي بغ ض  خوعة دييييلاييو يي  يييي هييي  الفويي  اييو إل  يقييي ل 

 السو او. 

ل   ذب إ  ذا ا  ير ك ي يعتبر التسييوف  الفو    لكيزة  سيييسيياو لوخيس ال ؤسييسييية الفو  اوة ةاث  ه  

لب   التسييييييوف  الفو     تح ا. السييييييو  اذ  النزلا  يزفيعة نسييييييبو ا نييييييغير     ار اسييييييتراياخاية   ليسييييييو.

يفه  اةتايي ية الز يئ  ال سييييييييييييي ه في ة   ي يسييييييييييييييد     يح ل  الفرو ال ويسيييييييييييييبو. يعت   د   يأوف  دا و 

عزز الولا ة  ي ضييييفو إل  اسيييتراياخاية تسيييعير  ويسيييبو
ُ
لتريفج ايضييي   ال  حاو. ي عخ  وواة  يخيلفو  وفو ت

عتبر الع يض اا يطيييييييييييييو يالتخيلب ال  يزة دوا .  ذب  عيلا
ُ
 حولفي    الوطيييييييييييييور إل    هول ياسيييييييييييييعة ك ي ت

 .لئيساو.     ار التركيز د   يق ل   وعة ديلاو ي   ية  ت يزة

سييوف   يل   يسييتر تالسييوو ال و هو لأ بو  التسييوف  الفو    ه    ذه ال أبودو ةور  ا سييي يد    ذا 

 : يل   إل  فو    يسايح 

 .النويدو الفو  اوة ياا   و الفو  او ي نيئنهي  ف  الأيلخ  يل في ا  ا سيساو ةور ي يز  -

يوسييييييييييييياع ييو ايو ال عييل  ال تع قيو  ييلتسيييييييييييييوف  الفوي    سيييييييييييييوا     ةايث  فهوم الفويع  ييأول ي  -

 يطيييييييييييييو  ي لتع   دويطييييييييييييي  ال زفج  فيهيية نليييييييييييييأيو التسيييييييييييييوف  الفوي     ةايث يأبا     ي   ا هيي  ي

 التسوفقي    اا   ية الفو  او.
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التسيييييييييييوفقي    الفويع  يكذا الق لة د   ينيييييييييي ا   زفج تسيييييييييييوفقي  يإعلاك   يلنلييييييييييي إل يم الأيلخ  -

 ايجح ل  وظ و الفو  او.

  ع فو      قو ية اخيس الفويع  يكذا ال ليك. ا حت  و . -

 و الفو  او يدا ي هي  يلتسوف  الفو     وعة اا   التع   د   -

 يحتوي   التسييييوف  الفو  د    ي  ي       اي ج يزالة التع ا  العيل  يالبحث الع مي ل قاي   يإسييييقي ي و  ي 

 النييييييييييييويدو  د    ي اولفنيييييييييييي. ا ير تسيييييييييييي ا  الضيييييييييييو     ا اليألوي  إذفنييييييييييييور  تسيييييييييييعو ذه ال أبودو د   

هي ي     ار تع ففهي ييااي   نيييييئنيييي  ي او اا   و الفو  اوة   ي الفنيييي. ال يني فوتويير فا  الفو  او 

اظ   . ال ابعالفنيييية ث  انتق.        . ل تسييييوف  الفو   لوق م    الفنيييي. ال يلث     ا هي يكذا  اوادهية 

سييييييي و  لاتأ      الفنييييييي. اا ي س ة    ةي  ال ع و ية التسيييييييوفقاو ي حوي التسيييييييوف     القأيع الفو   

ة يطيييييييو ي يقسيييييييا  السيييييييو  الفو     الفنييييييي. السييييييييع ةلونتق.     الع ا. الفو   : ا ف اع يال ؤسيييييييسيييييييية 

ي   ا  ير ة  4Pالفو     التسوفقيالاسي ه ا  يالت وضيع ة   ي    الفني. السييبع نسي   الضو  د   ال زفج 

 . 3Pال زفج التسوفقي ال وسع د  سوحيير التع   
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 : تمهيد 

الصناعة الفندقية واحدة من أهم القطاعات الاقتصادية وأكثرها تطورًا في العالم، حيث تلعب دورًا تعد 

على قدرتها على توفير تجارب محوريًا في دعم السياحة والتنمية الاقتصادية. يعتمد نجاح هذه الصناعة 

فريدة ومريحة للضيوف من مختلف الثقافات والخلفيات. في العصر الحديث، لم تعد الفنادق مجرد 

أماكن للإقامة، بل أصبحت وجهات تقدم مجموعة واسعة من الخدمات المتميزة تشمل المأكولات 

التجارب المخصصة تتطلب تركيزًا كبيرًا  الفاخرة، مراكز اللياقة البدنية، السبا، وتنظيم الفعاليات. هذه

على التفاصيل، وهو ما يدفع الفنادق للابتكار في تصميم الغرف واستخدام التكنولوجيا لتحسين تجربة 

 .العميل، مثل تطبيقات الحجز عبر الإنترنت وأنظمة الخدمات الذكية داخل الغرف

العالية، التقلبات الاقتصادية العالمية،  مثل التنافسيةكما تواجه الصناعة الفندقية تحديات كبيرة 

التدريب المستمر للموظفين وتبني ممارسات  الأمر الذي يتطلب وتغير توقعات العملاء باستمرار

الاستدامة أدوات أساسية لتعزيز الأداء والتميز. تلجأ العديد من الفنادق إلى تطبيق استراتيجيات خضراء 

وإعادة التدوير، مما يعكس التزامها بالمسؤولية الاجتماعية والحفاظ مثل تقليل استهلاك الطاقة والمياه 

 .على البيئة

علاوة على ذلك، يلعب قطاع الفندقة دورًا هامًا في خلق فرص العمل، حيث يتيح مجموعة واسعة من 

الوظائف التي تتطلب مهارات متنوعة، بدءًا من استقبال الضيوف إلى خدمات الطعام والشراب، وإدارة 

لمرافق والترفيه. في بعض البلدان، يعد هذا القطاع من أبرز المحركات للنمو الاقتصادي ويعزز الدخل ا

 
ً
القومي من خلال جذب السياح وزيادة الإنفاق المحلي بشكل عام، تظل الصناعة الفندقية مجالا

حفاظ على جوهر ديناميكيًا يعكس مرونة عالية في التكيف مع التحولات العالمية والتكنولوجية مع ال

 .الضيافة الذي يضمن تجربة استثنائية للضيوف
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 نشأة وتطور الفندقة .1

عد
ُ
من أقدم الصناعات التي نشأت في العصور القديمة، حيث ارتبط ظهور الفنادق  الصناعة الفندقية   ت

بظاهرة الضيافة واحتياجات المسافرين. كانت الضيافة في العالم القديم تستهدف استضافة المسافرين 

 الذين اضطروا للسفر لأغراض مختلفة مثل التجارة أو الزيارة. ومع ازدياد حركة السفر، نشأت الحاجة إلى

ق العلاقات بين الناس لتيسير التواصل الاجتماعي والتجاري 
ّ
في المدن .أماكن توفر خدمات الإقامة، وتوث

نشأ لتلبية احتياجات المسافرين، وأصبحت مراكز تجارية مهمة. كما 
ُ
الكبرى مثل الهند، كانت الفنادق ت

 من أي نشاط داخل الدولة، وانتشرت بأشكال و 
ً
 أساسيا

ً
عتبر جزءا

ُ
أنواع متعددة حول العالم. وقد كانت ت

ركزت السياحة، التي تعد واحدة من العناصر الأساسية الداعمة للصناعة، على تطوير الفنادق وتحسين 

تحليل التطور التاريخي  نلهم. إوسائل الاتصال فيها بما يكفل استمرارية جذب السياح وتوفير الراحة 

لصناعة الفنادق يبين أن الفندقة قبل أن تصل إلى هذا المستوى من التطور في الوقت الحالي مرت بثلاث 

 :مراحل هي

 الفندقة في العصور القديمة :المرحلة الأولى 1ـ1

 تعود جذور الفندقة إلى الحضارات القديمة، حيث بدأت كمفهوم بسيط لتوفير الإقامة والراحة

للمسافرين، وخاصة في ظل انتشار السفر لأغراض التجارة أو الحج أو الحروب. شهدت هذه المرحلة 

 تطورًا تدريجيًا لأساسيات الضيافة التي شكلت نواة الفندقة الحديثة.

في الواقع سوى نزل خصصت لاستضافة المسافرين  الفنادق ليست :القديمالفندقة في الشرق  1ـ1ـ1

فهي تمثل أعظم مآثر الحضارة القديمة خاصة في الشرق القديم ، ولعل ما يؤيد قولنا هذا هو الاصطلاح 

التي تعبر حاليا عن الفندق في اللغة  " Hotel" الذي اشتقت كلمة" Hospital " اللاتيني للفندق وهو

 " الحديثة وكلمة"Ospite" الإيطالية القديمة ومن ثم " Hospite" ك كلمةالفرنسية ، كما اشتقت منه كذل

Hote " 1الفرنسية وكلاهما تعني الضيف وهي تطلق على نزيل الفندق.  

الضيافة كانت من أبرز مآثر الحضارات القديمة، خاصة في الشرق، حيث اشتهرت البلدان العربية بكرم 

 ليرشدوا 
ً
الضيافة الذي أصبح مضربًا للأمثال عالميًا. كان العرب يشعلون النيران على قمم الجبال ليلا

                                                 
1 https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/14/14_2017_10_09!10_35_25_PM.docx  date de consultation : 

13/09/2024 

https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/14/14_2017_10_09!10_35_25_PM.docx
https://uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/14/14_2017_10_09!10_35_25_PM.docx
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الفندقة ظهرت في الشرق المسافرين نحو المأوى والدفء والطعام دون مقابل. وتشير الدراسات إلى أن 

 كما هو الحال في شعوب أخرى 
ً
 .القديم قبل أوروبا بفترة طويلة، ولكن انتشارها لم يكن عامًا وشاملا

حيث بدأت نشأة الفنادق إلى آلاف السنين، ولكنها لم تتطور في الدول العربية مقارنة بصناعة الفنادق 

الذي امتاز به العرب، و تقديمهم خدمة الضيافة  التي وصلت إليها الدول الغربية، بسبب كرم الضيافة

 .2المجانية

تمثل الضيافة أعظم مآثر الحضارة القديمة خاصة في الشرق القديم، حيث تبين الدراسات التاريخية 

لبلدان الشرق القديم أن البلدان العربية بالغت في إكرام الضيف حتى أصبحت الضيافة العربية في 

الأمثال. حيث كان العرب يشعلون النيران في الليل فوق قمم الجبال العالية ليراها مضرب ه العالم كل

المسافر فيتجه نحوها ليجد المأوى والمأكل دون مقابل، كما يرى البعض أن أول ظهور للفندقة كان  في 

 الشرق القديم قبل ظهورها في دول القارة  الأوربية بزمن طويل وليس معنى هذا أن انتشارها كا
ً
ن انتشارا

 بالمعنى كما هو الحال في غيرها من باقي الشعوب القديمة
ً
 وطبيعيا

ً
 . عاما

عتبران جزءا مهمًا من  الفندقة عند الإغريق: 2ـ1ـ1
ُ
عند الإغريق القدماء، كانت الفندقة والضيافة ت

عد فضيلة   xeniaالثقافة والمجتمع. لقد كانت الضيافة )المعروفة باسم 
ُ
في اللغة اليونانية القديمة( ت

مقدسة يحترمها الجميع وتخضع لحماية الآلهة، وخاصة الإله زيوس الذي كان يُعرف بـ "زيوس الضيافة" 

كانت الفندقة عند الإغريق تتجسد في  .، المسؤول عن حماية الضيوف والمسافرينZeus Xeniosأو 

دعى 
ُ
يمكن للمسافرين الإقامة وتلقي الطعام والشراب، وعادة  ، حيثxenodochionشكل منازل ضيافة ت

ل بواسطة عائلات أو أفراد يقدمون خدمات الإقامة المجانية أو بمقابل بسيط. 
ّ
شغ
ُ
ما كانت هذه الأماكن ت

 ما كانت الضيافة تتضمن العناية بالضيف والتأكد من 
ً
كانت المنازل تقدم الخدمات الأساسية، وغالبا

هناك تقاليد صارمة تتعلق بكيفية استقبال الضيف، والتي تشمل تقديم الطعام كما كانت  .راحته

والشراب قبل طرح أي أسئلة عن هوية أو غرض الضيف من الزيارة. كان يُعتبر انتهاك قواعد الضيافة 

 إساءة كبيرة، مما يعكس أهمية هذه القيم في المجتمع الإغريقي

                                                 
، دار الأيام للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الفندقي ودورها في الطلب السياحياستراتيجيات التسويق رائد حسن علي الخيكاني، 2

 111، ص: 6112
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قة عند الرومان بصفة حضارية نظرا للمظاهر الدينية وأماكن ندالف تطورت الفندقة عند الرومان: 3ـ1ـ1

يخصص مكان من بيوت الأفراد لضيافة  اذ العبادة، حيث كانت الضيافة ظاهرة تخضع لرضا الآلهة

فندقية بالقرب من المعابد مثل: الخانات الصناعة الزائرين كقربى للآلهة، ومن هنا بدأت تظهر أشكال 

ى وتطور النماذج ار الحركة التجارية في حوض البحر المتوسط التي أدت الالكبيرة، إضافة إلى ازده

الا أن الفندقة عند الرومان لم تضف الكثير من الناحية النوعية عما كانت عليه 1 .طعاميةالفندقية و الا 

عند الإغريق، لكنها قامت بتنظيمها بشكل أكبر من الناحيتين الشكلية والقانونية. اهتم الرومان بوضع 

قوانين وتشريعات لتنظيم الضيافة والفنادق، مما ساعد في تحسين البنية التحتية وتطوير خدمات 

عرف باسم ا
ُ
على الطرق  mansionesلإقامة للمسافرين. كما أنشأوا أماكن مخصصة للاستراحة ت

الرومانية لضمان راحة المسافرين وسهولة التنقل عبر الإمبراطورية، مما ساهم في تعزيز التواصل 

اني غزى باعتبار أن روما غزت العالم القديم بجيوشها و بقانونها، فالقانون الرومالتجاري والعسكري.

الشعوب القديمة و الحديثة بنظمه وأحكامه وهو في هذه الناحية لم يغفل الفندقة، حيث أن أغلب 

حيث أن القانون  القانونين المدنية التي تسير بها الدول الحديثة يرجع أصلها إلى القانون الروماني،

  . ة خاصةالروماني هو القانون القديم الوحيد الذي قام بتنظيم صناعة الفنادق بصف

 الفندقة في العصور الوسطى 2ـ1

تعتبر هذه المرحلة هي بداية ظهور الصناعة الفندقية حيث كانت هذه الفترة طويلة ورافقتها ظروف 

وبدأت الفنادق تنتشر في المدن الكبرى بشكل كبير  اقتصادية وتجارية وصناعية عديدة أثرت عليها كثيرا،

وأخذت محل الخانات في المدن الصغيرة، حيث عرفت فترة العصور الوسطى تحول الخان البدائي الذي 

كان يتكون من غرف نوم بسيطة وغرف نوم مخصصة لطاقم السائقين ) غرفة أو غرفتين كبيرتين (  

إلى فندق كبير، وكانت هذه الفنادق الأولية مقسمة إلى وفسحة في الوسط وكذلك إسطبل للحيوانات 

غرف صغيرة وبسيطة لإيواء الفقراء وغرف جيدة للنزلاء الأغنياء، وكانت غرف الأغنياء كبيرة وذو أثاث 

وقد تحولت أيضا الكثير من القصور فاخر وفي بعض الأحيان توجد فيها فسحة إضافية لتقديم الطعام 

 المداخل الكبيرة الثرية، والحجرات المتسعة المفروشة بعظيم الأثاث. إلى  فنادق، وعليه ظهرت

                                                 
نيل شهادة ماجستير في الإدارة ل، مذكرة مكملة تأثير إعداد الملاكات الفندقية المتخصصة على مستوى الخدمةعبد الأمير عبد الكاظم،  1

 84، ص: 6111والاقتصاد، جامعة المستنصرية، بغداد، 
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هكذا تم إنشاء الفنادق الكبيرة في العواصم بلافتات كبيرة معلقة على شرفتها وهنا بدأ هذا المبنى الجديد 

 الفندقة في العصور الحديثة 3ـ1

ن أركان السياحة نظرا لكونها أصبحت الصناعة السياحية والفندقية في العصر الحالي ركنا أساسيا م

 1مصدر مهما للحصول على النقد الأجنبي اللازم لتنفيذ خطط التنمية الشاملة.

 إلــى ظهــور الســيارة 
ً
اذ شـهدت وســائل النقــل تطـورا ملحوظــا بــدءً مــن الآلات البخاريـة والقطــار البخــاري وصـولا

تكلفــة وبســرعة أكبــر فــي الولايــات المتحــدة والطــائرة والســفن الكبيــرة، ممــا ســهل عمليــة انتقــال الأفــراد بأقــل 

الأمريكيـــة ، الأمـــر الـــذي  ـــجع الســـفر لأغـــراض تجاريـــة وترفيهيـــة وعلاجيـــة خاصـــة  ، وبالتـــالي شـــهدت صـــناعة 

 فـــي العشـــرينات مـــن القـــرن المابـــ ي  علـــى مســـتوى هـــذا البلـــد. حيـــث تطـــورت تصـــميماتها 
ً
 بـــارزا

ً
الفنـــادق نمـــوا

وتميـــــزت بفـــــن معمـــــاري حـــــديث وقاعـــــات مركزيـــــة واســـــعة ومصـــــاعد  لـــــتلائم متطلبـــــات المســـــافرين المتغيـــــرة،

كمــا  .فــي أطلنطــا "Regency Hyatt"فــي لــوس أنجلــوس و "Century Plaza" خارجيــة جذابــة، مثــل فنــادق

. ووصـلت الفندقـة فـي "New York Hilton" أنشـتت فنـادق المـؤتمرات الةـخمة لتلبيـة الطلـب المتزايـد مثـل

الولايـــات المتحـــدة إلـــى مســـتويات متقدمـــة مـــن التنظـــيم الفنـــي والاقتصـــادي والإداري، حيـــث تحتـــوي بعـــض 

غرفة مجهزة بكافة الخدمات، تتيح للضيوف الإقامة لشـهر كامـل دون الحاجـة  1111الفنادق على أكثر من 

 إلى مغادرة الفندق. 

نش ئ في بوسطن Hôtel Cityبإنشاء فندق " 1978وبدأت فكرة الفنادق المعاصرة عام 
ُ
" في نيويورك، بينما أ

 حينها في أوروبا و انتشرت الفنادق Tremont Houseفندق " 1467عام 
ً
"، الذي اعتُبر الأفخم عالميا

، وفي  ألفا 14حوالي  1718ع الفندقية عام ووسائل الإيواء في دول مثل ألمانيا، حيث بلغ عدد المشاري

 في مدريد. أما في إنجلترا  وعلى الرغم إسبانيا امتلك
ً
ت شركة فندقية كبرى لوحدها حوالي خمسين فندقا

  .صناعة الفنادقمن تطور صناعة الفنادق إلا أنها لم تصل إلى المستوى الذي حققته الولايات المتحدة 

 تعريف الفندق ومعايير تصنيفه 2-

الوكالات، وهي عبارة عن مباني مجهزة ومعدة لاستقبال للفنادق عدة تسميات مثل النزل، الخانات أو 

الضيوف ولإقامة النزلاء، حيث يجد فيها النزيل الراحة والمأوى والمأكل والخدمة لمدة زمنية معينة مقابل 

عرف الفندق بأنه مكان يمكن إدارة المعاملات التجارية فيه وفضلا عن ذلك يفترض و  أجر معلوم ومحدد.

 وقف عنده السياح ليتحولوا من مسافرين إلى ضيوف.أن يكون مكانا يت

                                                 
 621، ص: 6111، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، مدخل إلى العلوم السياحية والفندقيةمصطفى يوسف كافي، 1
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  تعريف الفندق 21-

الفندق هو منشأة تجارية توفر خدمات الإقامة والإيواء للأفراد، سواء كانوا مسافرين أو مقيمين، لفترات 

يقدم الفندق مجموعة من الخدمات مثل الغرف المجهزة بوسائل الراحة الأساسية أو و قصيرة أو طويلة. 

الفاخرة، بالإضافة إلى خدمات إضافية مثل المطاعم، مراكز اللياقة، قاعات الاجتماعات، والأنشطة 

 الترفيهية. 

عام، مؤسسة أو نزل تقدم خدمة الإقامة بالدرجة الأولى، بالإضافة إلى خدمة الطالفندق هو: و

 المشروبات

وبمعنى آخر فالفندق هو ذلك المكان الذي يحصل  1وخدمات أخرى يحتاج إليها النزيل لقاء اجر معين. 

 فيه السائح على جميع الخدمات التي يحتاج إليها طيلة مدة ضيافته.

ادر كما عرف الفندق بأنه مكان يتلقـى فيـه المسـافر الملتـزم خـدمات المـأوى والطعـام مقابـل سـعر محـدد قـ

عــــرف كـــذلك الفنـــدق بأنــــه مؤسســـة ينشـــأها المالــــك بهـــدف تقـــديم الإيــــواء وخدمـــة الطعــــام   علـــى دفعـــه.

والشــراب إذا طلاهــا الضــيوف، دون عقــد خــاص، وتقــدم لأي مســافر يقــدم نفســه ويرغــب فــي الحصــول عليهــا، 

عـــرف أيضـــا بأنـــه منظمـــة تســـويقية تقـــوم بإشـــباع الرغبـــات والحاجـــات الفندقيـــة  و 2 وقـــادرا علـــى دفـــع ثمنهـــا.

 3للأفراد والجماعات من خلال تقديم منتجات لها قيمة بغرض إتمام العملية التبادلية وتحقيق الربح.

ويعرف كذلك بأنه عبارة عن بناء يختلف في الحجم من فندق لآخر، يقدم فيه خدمة المبيت الأساسية 

من الخدمات منها الطعام والشراب، أماكن التسلية والنوادي...، مقابل سعر محدد لكل ومجموعة 

 4خدمة.

الفندق عبارة عن مؤسسة خدمية ذات طابع ربحي، تهدف إلى تقديم  من هذه التعاريف يمكن القول أن

 إلى
ً
 من خدمات الإقامة الأساسية وصولا

ً
 مجموعة واسعة ومتنوعة من الخدمات لضيوفها، بدءا

الخدمات الفاخرة التي تشمل الطعام، الترفيه، ومرافق الاستجمام. يسعى الفندق إلى توفير كافة وسائل 

الراحة الممكنة والعمل بشكل مستمر على تلبية وإشباع رغبات وتوقعات الضيوف، لضمان رضاهم 

                                                 
 88، ص6119الطبعة الأولى، ألفا للوثائق نشر وتوزيع الكتب،  ،إدارة المنشات السياحيةمصطفى يوسف الكافي، 1
 ،6111 الأردن، الطبعة الأولى، عمان، والتوزيع، للنشر جرير دار ،ومفاهيم إدارة الفنادق صناعة السرابي، حسين خنفر، علاء محمد سليم2

 11ص: 
 1 :ص ،  2007الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الفنادق، وتنظيم تخطيط الصيرفي، محمد 3
 6 :ص ،  2011الاردن، عمان، والتوزيع، للنشر غيداء دار ،الفنادق إدارة مبادئ سرحان، محمد موس ى نائل 4
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ق الأرباح، ودعم نمو الكامل وتحقيق تجربة إقامة مميزة. ويهدف ذلك بدوره إلى زيادة ولاء النزلاء، تحقي

 .وتطور العمل الفندقي بشكل مستدام، مما يعزز مكانة الفندق في السوق ويساهم في استمرارية نجاحه

 تصنيف الفنادق  2-2

يتم تصنيف الفنادق بناءً على عدة معايير، منها المستوى الفندقي، الخدمات المقدمة، والموقع . وفيما 

 يل أهم هذه التصنيفات:

 الفنادق من حيث الدرجةتقسيم  1.2.ـ2

 :يمكن تقسيم الفنادق من حيث الدرجة إلى الفئات التالية

  : هي الفنادق التي تقدم أعلى مستويات الرفاهية والخدمات المتكاملة، فنادق الدرجة الممتازة

وتشمل وسائل الراحة الحديثة، خدمات  خصية راقية، ومرافق ترفيهية متطورة. عادة ما تكون هذه 

 .مصنفة بخمس نجوم وتستهدف النزلاء الباحثين عن تجربة إقامة استثنائية الفنادق

  :عرف أيضًا بفنادق الأربع نجوم، وتقدم مستوى عالٍ من الراحة والخدمات، فنادق الدرجة الأولى

لكنها أقل فخامة من الفنادق الفاخرة. توفر مجموعة واسعة من الخدمات والمرافق، مثل المطاعم 

 .ابحالراقية والمس

  :تتميز خدمات هذا النوع من الفنادق بمواصفات محددة من حيث الموقع فنادق الدرجة الثانية

تشمل الفنادق التي تقدم مستوى جيد من الخدمات ووسائل  وقطاع الغرف والأغذية والمشروبات،

وم الراحة، مع أسعار معقولة تناسب شريحة كبيرة من المسافرين. عادة ما تكون مصنفة بثلاث نج

 .وتلبي احتياجات النزلاء بشكل مريح دون الترف الفائق

  :هي الفنادق التي تقدم خدمات أساسية بأسعار منخفضة، وتستهدف فنادق الدرجة الثالثة

 نظيفة ومريحة ولكن بوسائل 
ً
المسافرين الذين يبحثون عن الإقامة بتكلفة منخفضة. توفر غرفا

 .راحة محدودة

   مشتركة أو صغيرة. : فنادق الدرجة الرابعة 
ً
 ما تشمل غرفا

ً
 وغالبا

ً
تتميز بتقديم إقامة اقتصادية جدا

 مرافق مشتركة 
ً
ستخدم من قبل المسافرين الشباب أو من يسافرون بميزانية محدودة وتوفر أحيانا

ُ
ت

 .مثل المطابخ والحمامات
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 عقتقسيم الفنادق من حيث المو  2.2.ـ2

  :إلى  11الفنادق تقع داخل حدود المدينة وعدد غرفها يكون مابين هذه النوعية من فنادق المدن

غرفة، وتتراوح درجتها من الممتازة إلى الدرجة الثالثة حيث يقيم بها عدد كبير من المسافرين  111

 1العابرين خاصة رجال الأعمال.

  :فضلت كثير ظهرت هذه الفنادق كنتيجة لارتفاع تكلفة الأراب ي داخل المدن، لذا فنادق الضواحي

 2من الشركات إقامة الفنادق خارج المدن حيث يكون سعر الأراب ي منخفض.

  :تقع هذه الفنادق بالقرب من السواحل الخلابة والمهمة، وتتراوح درجتها مابين أربع فنادق السواحل

 افة إلى تنوع خدماتها وكبر حجمها. إلى خمس نجوم، إض

  :)من الفنادق في ضواحي المدن أو على الطرق السريعة، يقع هذا النوع فنادق العبور)الموتيلات

والغرض من إنشائها هو توفير مكان يستريح فيه المسافرين بالسيارات وتسمى كذلك فنادق راكبي 

 2السيارات.

  :مع تزايد حركة رجال الأعمال والتجار والإقبال على استخدام الطائرة بشكل كبير فنادق المطارات

فنادق قريبة من المطارات لخدمة المسافرين، حيث أن سعرها منخفض وعدد كان لابد من إنشاء 

 3غرفة. 111إلى  611غرفها مابين 

  :ترتكز المنتجعات عادة في مواقع قريبة من المناظر الطبيعية الخلابة، حيث تكون المنتجعات

ما تتكون المساحة محدودة، مما يساهم في تعزيز تجربة الإقامة المريحة والطبيعية. غالبًا 

المنتجعات من شقق منفصلة أو ملتصقة، أو شاليهات توفر الخصوصية والراحة للنزلاء. كما أن هذه 

المنتجعات تهتم بتوفير جميع الخدمات التي يحتاجها السائح، مثل المرافق الترفيهية، المطاعم، 

بالطبيعة. تركز  المنتزهات، وحمامات السباحة، مما يجعلها وجهة مثالية للاسترخاء والاستمتاع

                                                 
 77، مكتبة النهضة المصرية، القاهرة، ص: إدارة الفنادق والمنتجعات السياحيةحسن إسماعيل الطافش،  1
 84، ص: 6119 مرجع سبق ذكره،، إدارة المنشآت السياحيةمصطفى يوسف كافي،  2
 12ص: ، مرجع سبق ذكره، صناعة الفنادقسليم محمد خنفر، علاء حسين السرابي، 3
 67، مرجع سبق ذكره، ص: مبادئ إدارة الفنادقنائل موس ى محمد سرحان،  4
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ا 
ً
المنتجعات أيضًا على تقديم تجربة شاملة، بما في ذلك الأنشطة المائية أو الجبلية، مما يجعلها ملاذ

 سياحيًا يعكس التناغم بين الراحة والخدمات الفاخرة والطبيعة المحيطة.

 تقسيم الفنادق من حيث النجوم 3ـ2.ـ2

 :مستوى الخدمات والمرافق المقدمة، ويتم تصنيفها كالتاليتقسيم الفنادق من حيث النجوم يعتمد على 

 مع وسائل راحة محدودةت: فنادق النجمة الواحدة 
ً
 ما تكون غرفها و  وفر خدمات أساسية جدا

ً
غالبا

تفتقر إلى المرافق الترفيهية مثل المطاعم أو الخدمات كما  بسيطة ومجهزة بأثاث أساس ي فقط

 .الإضافية

 من فنادق النجمة الواحدة تقدم: فنادق النجمتين 
ً
 خدمات ومرافق أساسية ولكن بجودة أعلى قليلا

 أكثر راحة مع بعض وسائل الراحة مثل التلفاز وخدمات التنظيف اليوميو 
ً
قد تحتوي .تتضمن غرفا

 .على مقهى صغير أو مكان لتناول وجبة الإفطار

 راحة إضافية مثل مطعم تقدم خدمات متوسطة المستوى وتوفر وسائل :  فنادق الثلاث نجوم

 مقارنة بالفنادق الأقل و  داخلي، مركز للياقة البدنية، وخدمات الغرف
ً
تتميز بغرف أكبر وأكثر تجهيزا

 .تلبي احتياجات المسافرين للأعمال والترفيه بشكل متوازن ا وهي تصنيف

 الخمس نجوم. تقدم هذه الفنادق خدمات متكاملة ولكن بأسعار أقل من فنادق:  فنادق الأربع نجوم 

توفر مستوى عالٍ من الراحة والخدمات، مع مجموعة واسعة من المرافق مثل السبا، حمامات و 

الغرف تكون فاخرة ومجهزة بتجهيزات راقية، ويكون مستوى الخدمة ،و  السباحة، ومطاعم متعددة

 ودقيقا
ً
 .تتناسب مع المسافرين الباحثين عن تجربة إقامة مميزةوهي فنادق  شاملا

 تقدم أعلى مستويات الفخامة والرفاهية، مع خدمات متكاملة تشمل خدمة :  ادق الخمس نجومفن

 ون الغرف والأجنحة وتك النزلاء الشخصية، الطعام الراقي، والمرافق المتطورة مثل النوادي الصحية

 ومصممة بأعلى معايير الجودة 
ً
وتستهدف تلبي جميع احتياجات النزلاء بشكل كامل، ، وهي فخمة جدا

 .من يبحث عن تجربة إقامة استثنائية وفاخرة

 تقسيم الفنادق من حيث الخدمات المقدمة 4ـ.22
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 1:نادق من حيث الخدمات المقدمة إلىتقسيم الف

  :توفر هذه الفنادق خدمات واسعة لرجال الأعمال، لذا نجد موقعها قرب المدن الفنادق التجارية

هذه الفنادق على نوعية وجودة الطعام والشراب وفخامة  التجارية والصناعية، حيث يرتكز ضيوف

 الغرف والأجنحة.

  :تصل الإقامة بهذا النوع من الفنادق إلى أكثر من سنة حيث تنتشر في فنادق الإقامة الدائمة

 المراكز والمدن الكبرى، وهي مخصصة لإيواء الأفراد الذين يعملون في تلك المناطق.

  :الفنادق عادة بالقرب من المدن الأولمبية والملاعب الرياضية الكبيرة،  توجد هذهالفنادق الرياضية

يخصص جزء منها لإقامة اللاعبين والجزء الآخر يخصص لإقامة المشجعين، كما تتراوح درجاتها ما 

 1بين نجمتين وخمس نجوم.

  :المحب سمي هذا النوع من الفنادق ببيوت الشباب لأن مستخدميه من فئة الشباب بيوت الشباب

للسفر والترحال، أسعارها تكون رمزية وبسيطة وتجهيزاتها أيضا بسيطة، كما أن هدفها ليس الربح بل 

 2هدفها توفير فرصة للشباب لتكوين صداقات وتبادل المعلومات والخبرات والثقافات.

  :لمعدنية تنشأ الفنادق العلاجية بالقرب من الأماكن الطبيعية وينابيع المياه االفنادق العلاجية

والكبريتية، وهي مزودة بكل المعدات والتجهيزات الطبية التي يحتاجها النزلاء، إضافة إلى أن فترة 

 2الإقامة بهذه الفنادق تكون طويلة في أغلب الأحيان طبقا لحاجة العلاج.

 تقسيم الفنادق من حيث الملكية 2.2.2

 3:تقسيم الفنادق من حيث الملكية إلى

  :وهي الفنادق التي تكون ملكيتها تابعة للدولة مثل الدور المتوفرة لدى بعض فنادق القطاع الحكومي

 الوزارات والقوات المسلحة والشرطة.

  :هذه الفنادق تعود ملكيتها إلى فرد، تكون صغيرة وعدد غرفها محدود نظرا فنادق القطاع الخاص

 ر في المدن الصغيرة.لقلة رأس المال المستثمر فيها، حيث تنتشر أكث
                                                 

 114، مرجع سبق ذكره، ص: إستراتيجيات التسويق الفندقيرائد حسن علي الخيكاني،  1   
 22، مرجع سبق ذكره، ص: تخطيط وتنظيم الفنادقمحمد الصيرفي، 6
 12مرجع سبق ذكره، ص: ، مبادئ إدارة الفنادقنائل موس ى محمد سرحان،  1
 161، مرجع سبق ذكره، ص: إستراتيجيات التسويق الفندقيرائد حسن علي الخيكاني،  2
 87، مرجع سبق ذكره،  ص: صناعة الفنادقسليم محمد خنفر، علاء حسين السرابي،  3
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  :تكون ملكيتها بين الدولة القطاع الفندقي الخاص، أو تكون بين الدولة والشركات الفنادق المختلطة

 الأجنبية.

  :من الملكية يفرض الالتزام افنادق السلسلة 
ً
 من سلسلة فندقية تتبع نمطا

ً
لفنادق التي تعد جزءا

لى تنظيم وضبط الأنشطة في جميع الفروع بشكل بمعايير محددة وقواعد وسياسات وإجراءات تهدف إ

موحد. كلما كانت السلسلة أكثر مركزية في إدارتها، ازدادت قدرتها على فرض سيطرة قوية على كل 

فندق فردي تابع لها، مما يضمن التماسك في جودة الخدمات المقدمة والمعايير المطبقة عبر جميع 

 منشآتها.

 نشات الفندقية وفق مختلف المعايير ويلخص الشكل الموالي أنواع الم

 ( أنواع الفنادق01الشكل رقم )
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اقــــع العالميــــة:  3.2 تشــــكل خــــدمات الحجــــز الفــــوري وتقــــديم خــــدمات معــــايير تقيــــيم الفنــــادق فــــي المو

الضـــــيافة والســـــياحة والســــــفر جـــــزءا لا يتجـــــزأ مــــــن الأنشـــــطة الخدميـــــة الحديثــــــة التـــــي تقـــــدمها الفنــــــادق 

كبيــــر مــــن التطــــورات التكنولوجيــــة واســــتخدام شــــبكة الإنترنــــت. تعتبــــر هــــذه العالميــــة، مســــتفيدة بشــــكل 

الأنشـــــطة أحـــــد المحـــــاور الرئيســـــية التـــــي تعـــــزز تجربـــــة العمـــــلاء، حيـــــث أصـــــبح بإمكـــــانهم الوصـــــول الســـــريع 

والســــهل إلـــــى خـــــدمات الحجــــز والتخطـــــيط لـــــرحلاتهم مــــن خـــــلال منصـــــات رقميــــة متقدمـــــة. هـــــذا التحـــــول 

ســــتمرار فــــي تطــــوير ودعــــم قــــدراتها التقنيــــة لضــــمان تــــوفير تجربــــة سلســــة الرقمــــي يتطلــــب مــــن الفنــــادق الا 

 مـن  .وآمنة للمستخدمين
ً
 حيويـا

ً
لذلك يعتبر الاستثمار في تقنيات الإنترنت والبنية التحتية الرقمية جـزءا
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جهــــــود الفنــــــادق فــــــي بنــــــاء وتنفيــــــذ رحيتهــــــا الإســــــتراتيجية الشــــــاملة. يتــــــيح هــــــذا الاســــــتثمار للفنــــــادق تطبيــــــق 

وجـذب  استراتيجيات تسويقية وترويجية مبتكرة وفعالة، مما يساعدها في المنافسة في السوق العالميـة

العمـــــلاء مـــــن مختلـــــف الفئـــــات. وبالتـــــالي، أصـــــبح اعتمـــــاد التكنولوجيـــــا الرقميـــــة وإدماجهـــــا فـــــي الخـــــدمات 

 وتحقيــق نمــو مســتدام.
ً
 فــي تعزيــز مكانــة الفنــادق عالميــا

ً
 رئيســيا

ً
وتختلــف هــذه التقييمــات  المقدمــة عــاملا

رات تقييمــات بعــض ، وفــي مــايلي مؤشــTRIVAGOمــن موقــع لآخــر غيــر أن أشــملها مــن هــذه الناحيــة موقــع 

 1المواقع الإلكترونية السياحية العالمية:

  موقعHotels.com.الانترنيت، النظافة، الموقع، الموقع على الانترنيت، الغرفة، الرفاهية : 

  موقعAgoda النظافة، التجهيزات، الموقع، ملائمة ونوعية الغرف، الخدمات، تقرير الجودة :

 والسعر.

 موقعBooking:  ،المستخدمين، الموقع الجغرافي، النظافة، تقرير السعر الجودة، الرفاهية

 .WIFI التجهيزات، شبكة الانترنيت المجانية

  موقعTrivago: معاييره تعتمد بالدرجة الأولى على طريقة حسابه بالإضافة إلى المؤشر الخاص به 

على اختيار فندقهم وفقا لسلسلة  تم إنشاء هذا المؤشر لمساعدة المسافرين في جميع أنحاء العالم

من المعايير تعطي في النهاية درجات معينة للفندق بحيث يتم تحديد الدرجات وفقا لخوارزمية خاصة 

أخدا بعين الاعتبار تقييم مجموعة من المعايير المحددة، مما يعكس سمعة وصورة الفندق، ويعتبر 

ق، حيث يأخذ مصادر التقييم المتاحة من هذا المؤشر أكثر شمولية وموثوقية في تصنيف الفناد

جميع مواقع الويب، ويتم تحديثه يوميا بالنسبة لكل فندق. وتتمثل مؤشرات التقييم في موقع 

Trivago +الخدمة+ المكان+ البيئة  : الغرف، الخدمات، النظافة، قيمة المال)قيمة المال= المنتج

ية، التسهيلات، المبنى، الطعام، خدمة الفطور، المحيطة+ الصورة الذهنية(/السعر، الموقع، الرفاه

 خدمة العشاء.

   الصناعة الفندقيةماهية  .3

                                                 

" دراسة مقارنة بين مجموعة من الفنادق-العملاءالمعايير العالمية في تصنيف الفنادق وعلاقتها بتقييم فالتة اليمين، برني لطيفة، " 1 

 112، ص 6161،  11، العدد 11مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، المجلد: 
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تعتبر الصناعة الفندقية من أهم الصناعات في عالمنا المعاصر، اذ تساهم في تعزيز الاقتصاد من خلال 

تعتمد الصناعة على توفير فرص عمل ودعم الناتج المحلي، كما تعزز التبادل الثقافي والحركة السياحية. 

 تقديم خدمات متنوعة تلبي توقعات العملاء مع التركيز على التطور التكنولوجي والكفاءة التشغيلية.

التي  المؤسساتمن  مجموعةتعرف الصناعة الفندقية بأنها عبارة عن تعريف الصناعة الفندقية:  3-1

خدمات الإقامة، الترفيه، وبالتالي فهي صناعة تنتج  ،1تقدم خدمات متنوعة لاستقبال وخدمة الضيوف

والضيافة للأفراد والجماعات، سواء كانوا مسافرين للعمل، السياحة، أو لأغراض أخرى. وتشمل هذه 

زُل، الشقق الفندقية، ومرافق الإقامة الأخرى.
ُ
 الصناعة الفنادق، المنتجعات، الن

في قطاع الفنادق يحمل العديد من الفوائد التي  ثماران الاستمزايا وفوائد الصناعة الفندقية:  3-2

تنعكس إيجابًا على الدول السياحية، سواء على المستوى الاقتصادي أو المجتمعي. وفيما يلي أهم هذه 

 :2المزايا

 على المستوى الاقتصاديأولا: 

الحضـــــرية يعـــــزز إنشـــــاء الفنـــــادق مـــــن تنميـــــة المنـــــاطق :التطـــــور الحضـــــري والإقلياـــــم )تنميـــــة الأقـــــاليم( .أ

 .والمناطق الأقل تطورًا، مما يساهم في تحسين التخطيط العمراني والبنية التحتية

يســــاهم القطــــاع فــــي خلــــق مصــــادر دخــــل جديــــدة وتنميــــة الكفــــاءات :تنميــــة المــــوارد الماليــــة وال شــــرية .ب

 .البشرية من خلال توفير فرص التدريب والتأهيل

القطاعــــات التــــي تــــوفر فــــرص عمــــل مباشــــرة وغيــــر يعــــد قطــــاع الضــــيافة مــــن أكبــــر :زيــــادة فــــرص العمــــل .ج

 .مباشرة، سواء في الفنادق أو الصناعات والخدمات المرتبطة بها

يشــــير المصــــطلث إلــــى الأثــــر الإيجــــابي المتسلســــل الــــذي يحدثــــه الاســــتثمار فــــي  :المضــــاعف الاقتصــــادي .د

إن الأمـــوال لا صـــناعة الفنـــادق علـــى الاقتصـــاد المحلـــي. عنـــدما يـــتم لـــع اســـتثمارات فـــي هـــذا القطـــاع، فـــ

تقتصر على مجال الفنـادق فقـط، بـل تنتقـل إلـى قطاعـات أخـرى بشـكل مباشـر وغيـر مباشـر، ممـا يـؤدي 

 إلى تأثير اقتصادي شامل ومتزايد.

يجـــــذب قطـــــاع الفنـــــادق الســـــياح، ممـــــا يعـــــزز تـــــدفق :الحصـــــو  علـــــى المـــــوارد الصـــــعبة وزيـــــادة الأر ـــــا  .ه

 .قامة والخدمات السياحيةالعملات الأجنبية ويزيد الأرباح الناتجة عن الإ

                                                 
، مجلة الادارة والتنمية للبحوث والدراسات، الصناعة الفندقية وأهميتها في ابراز مناطق الجذب السياحيصبيحة قالم ، نيرة نر جف،   1

 ، بتصرف 617، ص 6، العدد  16المجلد 
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 : على المستوى المجتمعيثانيا

يشـــجع الاســـتثمار الفنـــدقي علـــى تطـــوير شـــبكات الطـــرق، المواصـــلات، :تطـــوير الباـــت التاتيـــة والفوقيـــة .أ

 .خدمات المياه والكهرباء، والمرافق العامة

ف أنحـاء العـالم، يسهم في تعزيز التبـادل الثقـافي مـن خـلال اسـتقبال السـياح مـن مختلـ:التطوير الثقافي .ب

 .مما يؤدي إلى نشر الوعي الثقافي وتحسين التواصل بين الثقافات

يـــدفع نمـــو القطـــاع إلـــى الحاجـــة لتأســـيس مؤسســـات تعليميـــة :إنشـــاء المعاهـــد والكليـــات المتخصصـــة .ج

 .وتدريبية متخصصة في مجال الضيافة وإدارة الفنادق

وتحليــل سـوق السـياحة والفنــادق، ممـا يــؤدي يـوفر القطـاع فرصًــا لدراسـة :تطـوير الدراسـات والباــوث .د

 .إلى تطوير استراتيجيات جديدة ومبتكرة للنمو

الصناعة الفندقية بمجموعة من الخصائص التي تميزها عن  تمتازالفندقية: الصناعة  خصائص 3-3

 الخصائص:غيرها من الصناعات، نظرًا لارتباطها الوثيق بقطاعي السياحة والخدمات. فيما يلي أبرز هذه 

إن الظروف المناخية والطبيعية والاجتماعية لكل دولة تؤثر على إقبال :الطلب المتغير والموسام .أ

السائحين عامة، كما تؤثر على الإقامة والطلب على الفنادق خاصة خلال فترات معينة، وهذا راجع 

 .على مدار السنةلاختلاف حجم النشاط السياحي 

دقية كالمبيت والإقامة النشاط الفندقي هو تقديم خدمات فنإن جوهر  :نشاط خدميطبيعة ال  .ب

والإعاشة، وتقدم الصناعة الفندقية خدمات شاملة تشمل المبيت، الإقامة، الإعاشة، توفير 

 الوجبات والمشروبات، بالإضافة إلى خدمات ترفيهية موجهة للنزلاء. 

ندقية العنصر المادي الذي يمثل أهم تمثل الإنشاءات والتجهيزات الفارتفاع نسبة الأصو  الثابتة:  .ج

عنصر بالنسبة للزائرين و المنظمة الفندقية معا، وهو المال المستثمر في النشاط الفندقي، وهذا 

الجزء يدخل في جانب الأصول والموجودات الثابتة التي تمثل الحصة الكبيرة من رأس المال 

من رأس المال،أما باقي النسبة فإنها  % 90 المستثمر في المشروعات الفندقية،حيث تصل نسبته إلى

توجه إلى نفقات أخرى كالتشغيل والعمالة وغيرها، لذلك فإن النشاط الفندقي يجب أن يخضع 

لمعايير رقابية فعالة وإدارة رشيدة تستطيع مواجهة مشكلة عدم استغلال الطاقة الفندقية 

 لاستغلال الأمثل في بعض الأحيان.ا
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بشكل كبيـر علـى العنصـر البشـري لتقـديم  الصناعة الفندقية  تعتمد:ال شريةالاعتماد على الخدمات  .د

الخــــــدمات، حيــــــث يتطلــــــب الأمــــــر مــــــوظفين مــــــؤهلين فــــــي مجــــــالات مثــــــل الضــــــيافة، الاســــــتقبال، الطهــــــي، 

تركـــــز الصـــــناعة علــــى جـــــودة الخدمـــــة وتجربـــــة العميــــل، ممـــــا يجعلهـــــا تتطلـــــب تـــــدريبًا و .وتنظيــــف الغـــــرف

  مستمرًا للموظفين.

تـوفر الفنــادق مجموعــة متنوعــة مـن الخــدمات مثــل الإقامــة، الطعــام : طبيعــة المنــتف الفنــدقي اخـتلا  .ه

وتتكيــف  هــذه الخــدمات مــع احتياجــات العمــلاء المختلفــة، مثــل  .والشــراب، الترفيــه، وتنظــيم الفعاليــات

 خدمات رجال الأعمال، الأسر، أو السياح الأفراد.

يشمل استخدام التقنيات الحديثة لتحسين  :ندقيةالاعتماد على التكنولوجيا في الصناعة الف .و

تجربة النزلاء وزيادة الكفاءة التشغيلية. من أبرزها أنظمة الحجز الإلكتروني، التطبيقات الذكية 

لتقديم الخدمات، تقنيات الذكاء الاصطناعي لتخصيص التجارب، وأتمتة العمليات مثل تسجيل 

 .رضا العملاء، تقليل التكاليف، وتحسين إدارة المواردالوصول والمغادرة. يساهم ذلك في تعزيز 

يتأثر النشاط الفندقي بعوامل خارجية تتعلق بالبيئة المحيطة،  العوامل المؤثرة على النشاط الفندقي -4

داخلية ترتبط بظروف الدولة، وذاتية تخص كفاءة القطاع نفسه، مما يجعل النجاح في هذا المجال 

 على تكامل هذه 
ً
العناصر وتطويرها بشكل مستمر. وفيما يلي أهم العوامل المؤثرة على النشاط معتمدا

 1:الفندقي

 عوامل خارجية: وتتمثل في: 4-1

 يؤثر مستوى النشاط الترويجي الخارجي بشكل  :نشاط الشركات والمكاتب السياحية في الخارج

 .مباشر على تدفق السياح وبالتالي على نسبة إشغال الفنادق

   ارتفاع مستوى نشاط الدول المنافسة دون مواجهة جهود  :السياحية المنافسة نشاط الدو

 .مماثلة يؤدي إلى تراجع الحركة السياحية

   تؤثر بشكل غير مباشر من خلال تعزيز أو تقليص التبادل الثقافي  :العلاقات السياسية بين الدو

 .والأنشطة السياحية بين الشعوب

                                                 
 ، بتصرف679ـ  671، مرجع سبق ذكره، ص ص: أسس علمية وتجارب عر ية التسويق السياحي والفندقي صبري عبد السميع،1
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 وتتمثل في:: عوامل داخلية  4-2

 في التسويق السياحي من خلال التأثير على إدراك الجمهور  :وسائل الإعلام المحلية 
ً
 محوريا

ً
تلعب دورا

 .المحلي والدولي

 ارتباط وثيق بين الأنشطة السياحية والنشاط الفندقي، حيث يؤدي  :الأنشطة السياحية المحلية

 .ضعف أحدهما إلى تراجع الآخر

 ستقرار الاقتصادي على جودة وكفاءة الأنشطة الفندقيةيؤثر الا  :الوضع الاقتصادي للدولة. 

 كفاءة السياسات والإجراءات تؤثر بشكل كبير على قدرة الدولة في  :النظم والإجراءات الحكومية

 تحقيق التنمية السياحية

 وتتمثل في:: ذاتية )داخل القطاع الفندقي( عوامل 4-3

 يؤثر مباشرة على استقطاب النزلاء ورضاهممستوى الخدمات المقدمة  :جودة الخدمة الفندقية. 

 الموقع الجيد للفندق، خاصة الأماكن الهادئة والقريبة من المدن، يزيد من الإقبال عليه :الموقع. 

 التصميم المريح والمتطور الذي يعزز تجربة النزلاء يساهم في رفع نسبة الإشغال :التصميم الفندقي. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل  لاصةخ
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قطــاع الســياحة، حيــث تمثــل الدعامــة الأساســية لمــن خــلال مــا ســبق، نجــد أن الصــناعة الفندقيــة 

تركـــز علـــى تقـــديم خـــدمات الإقامـــة والضـــيافة للمســـافرين والســـياح مـــن مختلـــف أنحـــاء العـــالم. تلعـــب هـــذه 

باشـــرة الصــناعة دورًا كبيــرًا فـــي دعــم الاقتصــاد الـــوطني والــدولي مــن خـــلال المســاهمة فــي تـــوفير فــرص عمــل م

وغيـر مباشــرة، وتحفيــز الحركـة الســياحية التــي تعـد واحــدة مــن أهـم مصــادر الإيــرادات فـي العديــد مــن الــدول. 

كمـــــــا أن الصـــــــناعة الفندقيـــــــة تتطـــــــور باســـــــتمرار لتلبيـــــــة متطلبـــــــات الســـــــوق المتغيـــــــرة واحتياجـــــــات العمـــــــلاء 

 رئيســـيًا فـــي
ً
تعزيـــز تجربـــة العمـــلاء وزيـــادة  المتنوعـــة، حيـــث أصـــبح الاعتمـــاد علـــى التكنولوجيـــا الحديثـــة عـــاملا

نيــــات المبتكـــرة لتقــــديم وخــــدمات الأتمتـــة، والتق كفـــاءة العمليـــات التشــــغيلية، مثـــل أنظمــــة الحجـــز الذكيـــة

   خدمات مخصص

تتميــــز الصــــناعة الفندقيــــة بتنــــوع منشــــآتها وخــــدماتها لتشــــمل جميــــع الفئــــات، حيــــث تقــــدم خــــدمات تناســــب 

الصــناعة المنتجعــات الســياحية التــي تجمــع بــين الإقامــة والترفيــه مختلــف شــرائح العمــلاء، كمــا تضــم هــذه 

   .من خلال تقديم أنشطة رياضية وثقافية تناسب العائلات والأفراد

ا يســــاهم فــــي تحســــين التجربــــة الســــياحية ويعكــــس تطــــور كيــــالصــــناعة الفندقيــــة قطاعًــــا دينامي تمثــــلوعليــــه 

 بتكار المستمر.وجهة الدولة السياحية من خلال الجودة، التنوع، والا 
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 :دتمهي

أصببببببع الخبببببببتلاموقببببببا تيااقتببببببباا ول ببببببتا  مبببببببتاضببببببب املت ببببببت اتيام بببببببا  ام متخببببببو   ا بببببببتاأ  ا بببببببع  ا

 منتشببت بتام مفكببن إاى ببواةببن   ام بتمببت ا ا ملببضابببذمام موةببولاى التممبب اصببةتتتياموقببا تيا ك بب  الةوت ببتا

 تشبببمااةتمبببضا نممبببااموميبببت ام يو يبببضاةت  بببيتةضا م فةالبببض ا م يبببمضا طم ببببت ا لبببةقت  اضببب اببببذمام  بببت اأ ا

انلقيانظن اتت ضاتلواب  ام مفتبيمام تيالخصاموقا تي.

 تببببب اموقا ببببضام فةاليببببضا ببببإام  ةتصببببنام لتلببببيضام تببببيات ببببتبماضبببب ان ببببت ال ن ببببضام  بببب    اةيبببب اتشببببمااكمببببتا
ُ
ت

موقا تيام مقا ضا ضمت ا مةتهما  ةتبم.العاأاموقا بضام فةاليبضا بإاومظبضا صبو اا  موتضا مل ضا إ

 ا بببباام بببباتمام بببب ت ا ت بببب يااى ببببنم ميات بببب ياام وصببببو .اتشببببماابببببذ ا
م   اببببا اةيبببب ابُ ببببتقعاا قببببنم  ا ُ قبببباس

ا
 
ببتالببومم ام منممبباام لتلببيضا لبباام وببنهام ةظيفببضا مط  ببو  ا اببا تيام خ ببت ا م شببنم  امضبب  موقا ببضاأاض 

م منممبباام ف ميهيببضا لبباام م ببت  ا صببت يام   ببت ام ن تةببيض.ااقببنفام  ببت لو اضبب ام فةببت  اتلببوالقبباامااتببإ

اا ببضاصق ببيضا مبتمببت ا تفتصببياام  بب    ا مببتاب بب ماضبب االبباال ن ببضاىا ت يببضالببام  ما ل ببو  ا ببن اأاببن .ا

ببببتاى ببببوالق ببببم ا ببببو  اموقا ببببضا تلببببتمنم ا ببببإاابببب  ام تببببا   ا م تخببببو ن   مببببتاب ببببوتا ببببإاات ببببلوام فةببببت  اأاض 

الم تهتاض ام  و ا  ققاا   ام و تئإ

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا



 
 

 

 

ماهية الخدمة الفندقيةالفصل الثاني:   
 

 

- 28 - 

  مفهوم الخدمة .1

اتلبببوام  ببيت ا م وم  بببضام تبببيااةظبببنا  هبببتا ضبب اأ  يبببتيام ت بببو ا الت بببا ام ت ن فببتيام مقا بببضا اقا بببضا ةبببت  

بت اوي.ا  بب ا  ببخ ابةببتتاا ببتئصا شببف كضالظ ببناضبب ا  ظببمابببذ ام ت ن فببتي ا مببتاب بب ماضبب ا م عتةبب اأ ام ةب

ا ميمتاال اأبما  ام ت ت  ف:ا.لكو إال و اشت ااتإا ف و اموقا ض

تلبببواأ:هبببت:ااأ اوشبببتزاأ اىن بببتتاأ ا ةف بببضااقبببا  تا بببنها خبببنها ابببن ا لكبببو اموقا بببضاا kotlerتبببنها

ألتلتاطم ا لمولضا  اانبت ات هبتاأ ا لكيبض ا أ اىنتت  بتاأ القباام تالباااكبو ا نلعخبتا مةبت ا بت  ا لمبو ا

 1أ ا ااكو ا.

اا ام عتةلت  اتنم ت ااتمااZeithaml & Bitnerكمت ام  م ميام تي ام  مليتياأ  اأ  اام م ت  اأ:هت تلو

لقاام تاى وام  م  ا.ا ه ابشكااتت ات تهلخاتةاا لتاىنتت  تا لقا اليمضا ضتمضا لاا)م نمةضا م يمضا

ا2 م ت ليضا مات ت ام ولت(ا ه ابشكااألتس ياطم ا لمولضا مشف يهتام   ا.

امكبببإات ن بببفاموقا بببضاتلبببواأ:هبببتا:ااا  موتبببضا بببإام وشبببخضاأ ام  مليبببتياطمببب ام ملمولبببضام تبببياا تليبببا

لقا ا إا نهاى وا انابهاهاللعيضامةتيت بتياأ ا طعبتي ا لت بماب با ام ملمولبيضا م تفتتباام معتشبنا بم ا

اتلواظن هالقاام ت.ا ا قا  تا م م تهلخ ا  اتا اى كتنيضالخو  هتا لةولا و تهتا ةت  

 :خصائص الخدمات -2

لتممبببببب اموقببببببا تيا م موتببببببضا ببببببإاموق ببببببتئصام تببببببيال  ل ببببببتالختلببببببفاتببببببإام مةت ببببببتيام مت اببببببض.ابببببببذ ا

 ا:موق تئصاه 

ما  ا ا  و اموقا تياض اشكاا ت   امإ:هتالتمم اب ا اى كتنيضا م ب تاأ ا ي تهبتا اللاملموسية: .أ نظن 

م تببببيالممبببب اموقببببا تياتببببإاأ اشببببم تاأ الببببمتت تالعببببااشببببنم هت.ابببببذ اموقتصببببيضات بببباام  ببببمضام لتلببببيضا

ببببببذمام خبببببتب اطمببببب ام ملمبببببو اا.م  بببببل ام ملمولبببببض اةيببببب ااتمقبببببو القببببباام تاةبببببو ام ت ن بببببضا م ةتبببببتئ 

 اقببا تيااو ببااىة تلببتا تطقببت ن ا ببا ام  مبب   اى البباا ااق بباام م ببتفيااتلببوا ببتاةببت ااتول ببا.ا

ثت ابشببكاا فبب م إ.ام  بب  اضبب ا  ببخاب ببو اى ببواأ اتمليتببيام نتببتما م لببته تاضبب ا  ظببمامومببت يالقببا

ت  .  ت تت   ا التومنامنصضا لو و ا م تاةضاموقا ضاأ ال ن تهتا  عق 

                                                 
ا.80 اف8002 ا م ا مئاا لنشنا م توتي  ام    ا تمت  الةض4بتوياةت اام ضمو  ات و ااموقا تي از1
 .80بتوياةت اام ضمو  ا ن  العاا كن  اف2
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هببببببب ااتصبببببببيضا ئم بببببببيضالممببببببب اموقبببببببا تياتبببببببإام  بببببببل  ا ت  بببببببياأ اتمليبببببببضاىنتبببببببتماموقا بببببببضا التلازميةةةةةةةة: . 

ببتا ببتالقببا اضبب انفببكام ولببتا م مكبببت  ا مببتاا  بباا ببإام  بب  ام ببااموقا ببضاتبببإا  ملببته ك تاطت ع 

مهيات ب اتبإا   بضام  لعبتزا بم اموقا بضا متهبتا  بم ام يبقصام بذ ا تفياا  هت.ا قا  تاأ اتإام م

اتببو والقبباام تا بببذما خبب ها ببتاتليبباام مةت ببتيام ملمولببض ا مببتاأ اموقا ببضالنببت ا ت ببتهلخاضبب انفببكا

م ولتامإناا إام    ام ل تاتإا  ا بتالوم اةت اىو ت اأ ا  بضاممبإااقبو ا تقبااماموقبا تيا

 1مقا ضا   ع ا نهاض الكو إا و  ا نوتيضاموقا ض.اتكت اام  مليضام 

م تعتاإاض اموقا تياأ اتا ام ت توكاب  ياأ ا و  اموقا ضام مقا بضالختلبفاان  عدم التجانس: .م

 ببإا نشببل اى ببواأاببن  ا  ببإا وظببفاى ببوا اببن ا ببااةتبب ا ببإام موظببفانف بباا ببم اأ لببتيا ختلفببض.ابببذما

 اقببا تي ا خب هام  بل ام تببياامكبإاىنتت  ببتام تعبتاإاا  باا ببإام  ب  الققيباال ببتوكاأ الةمبي ا

.ا  بإاأ باالخفيبفامرثبت ام  بلعيضا  بذ اموقتصبيضاتلبوا بو  اموقا بض ات مبباابشبكاا وةباا  تكبن ا

م مؤل تيا بإاأ بااملبتع ت ام  ة بنام  شبن ا بإاب ب اموقبا تيام تبيااقبا  تام  ة بنام  شبن ا

كببببإاأ القببببا ا لم ببببتهلخااا ببببضاتلببببوا ملببببتعام  تا ببببت   و ا مر يا لبببباا  يام  ببببم امر بببب ام تببببياام

نفببببكا   ببببضامو ببببو  اضبببب اةبببباات ببببت ا  كببببت .ا كببببإابةببببتتاب بببب اموقببببا تيام تببببيا اامكببببإام ببببل تاتببببإا

م  ة ببنام  شببن ا  اامكببإات و ضبباا ببتر ي ا مومبباابةببتااكمببإاضبب التعبب ااخببوميا لتقليبباا ببإاةببا ا

كن:ات ببببت  الببببا   ام تعببببتاإاضبببب اأ م اموقا ببببضاى ببببواأ وببببلاةبببباا مكببببإ ا  ببببإابببببذ ام ولببببتئااامكببببإاأ انببببذ

 2م  ت لم ا ا تتب ضا ةتام و و ا إاا  ام شكت  ا م مقف ةتي.

هبببب ااتصببببيضاألتلببببيضا اقببببا تي ات  ببببياأ اموقببببا تيا اامكببببإالخو  هببببتاأ ا عةةةةدم اليا ليةةةةة للت ةةةة   : . 

م ةتفببتبابهببتا لببتخام  تاضبب ا لببتا ةببا اب كببكام  ببل ام مت اببضام تببياامكببإالخو  هببتاومببم امومت ببض.ا

  ااببباا بببإا  ببباالقبببااماموقبببا تياب تمببباابشبببكااكعمببب اتلبببوام توليبببتا م خلببب ا  امببببذ اموقتصبببيضال

موقا تيا ميا عي ضامةتئيضاطم الت لضا لتخبو إا بإاأ بااملبتخام  تاضب اأ لبتياأابن ا لباام  بل  ا

م ملمولبيضاا بذما م  تا  اموقا ضات تب ا  تهلكضاومظبضاىنتت  بتا م  ب ا ابناأنبااةلمبتاتم يا   بض

ا هت.منخفضتامنصضالخو 

                                                 
ا.081 اف8002 ا م اصفت ا لنشنا م توتي  اتمت  الةضاااصول ومضامين في تسو ق الخدماتبشم ا و اض ا ت  الإا  ت ا1
ا2 ا م  ا ا  ا كت ا ن ا اا  ملض ام و و  الققياا ةت اض  اموقا ض ا و   امبميض ام ااإ  اش ت  اا كملضا توقن  اا  ذكن   عت اتمت   ةيا

ا82فاا ا8008م مت م تم  ا ت  ضا ةلو  ال ةخيةض الةض
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ى اتبببببا امنتقبببببت ام ملكيبببببضالملبببببااصبببببفضا ميبببببمضالممببببب ا بببببم ام نتبببببتمام  بببببلل اعةةةةةدم ا تيةةةةةال المل يةةةةةة: .ه

 م نتببببتماموقببببا ي ا   ببببخا  ام م ببببتهلخا بببباامقبببب امومبببباا تلببببت مت اموقا ببببضا ففبببب  ا  يةببببضا   اأ ا

امتلك بببتا) لبببت اطنمبببضاضببب امةبببا اأ ا ق بببااضببب ا بببتئن ( امت بببام ااكبببو ابهببباهام لبببت مت اأ ام لبببت  ت ا

ا1ي  ا مةمتاض اةت ضاشنم ام  ل ض امت م تهلخا اامومااض ام ت نهابهت. لش 

 ماهية الخدمة الفندقية -2

لملببااموقا ببضام فةاليببضا  موتببضا تةوتببضا ببإام وشببخضا موقببا تيام تببيالقببا  تام فةببت  ا تلعيببضامةتيت ببتيا

 ببإام وشببخضا م  مليببتياامهببيالملببااا  موتببضم  بب   .اامكببإالق ببيمابببذ اموقا ببضاى ببواتببا ا ومنبب ا ئم ببيض ا

م تبببيالقبببا  تام منشبببييام فةاليبببضا تلعيبببضامةتيت بببتيام  ببب    البببوم اةتنبببتاىلت بببض ا  بببت  اشبببنم  اأ اابببا تيا

ىةتميضا لاام ف مياا م لت مت .التمم ابذ اموقبا تيا ل:هبتاطمب ا لمولبضا ت تمباابشبكااكعمب اتلبوام تفتتباا

 ن بببضا تومببب  ا ت تمبببااتلبببوام كفبببت  ام م ةيبببضا ل بببت لم ام معتشبببنا بببم ام مبببوظفم ا م  ببب    ا بببتاا  ببباا بببو  ام ت

   ببببتو ام بتمببببت ا ت تفتصببببيا.ام  بببباهام لتسبببب يا ببببإاموقا ببببضام فةاليببببضابببببوالببببومم ال ن ببببضا ن قببببضا من ببببا ا

ت تبماض ا ةتام  م  ا ت بوتا   ببما لفةبا  ا ب اةبمت اللعيبضام تول بتيا مبتااتةتلب ا ب ا  بتام ام  بةتتضا

ا   تو ام فةا .

 لخدمة الفندقية تعر ف ا 2-1

تنمبببتاموقا بببضام فةاليبببضا ل:هبببتاتعبببت  اتبببإا  موتبببضا بببإام تمبببت القبببا  تام مةظمبببضام فةاليبببضاى بببوانو  هبببتا بببإا

أ ببااىشببعتلاةت ببتتهما  طعببتتهما ببإاابب  القبباامام ت بب ي يام مخلو ببضاةتمببض ا  ببإاثببمالببل م ام نمةببضام تت ببضا

ااااا2  م.

ام وشبببببخضاطمبببب ام ملمولبببببضا ق بببببااىةببببام ام تعبببببت  ا   بببببممضاا: تنمببببتاأاضبببببتاموقا ببببضام فةاليبببببضاتلبببببواأ:هببببت

ا.3إشعتلا طعضا اةت ضام ضيف تقااما ا

 تنمببببتاكببببذ خاموقا ببببضام فةاليببببضاتلببببواأ:هببببتا  موتببببضا ببببإام نشببببت تيا م  مليببببتيام تببببيالققببببااةت ببببضام نةببببتا

ا4 قت اا علغا  م ا إام مت ا   اأ ااقف  القاام تا ل ااخل.الل     م قعو 

                                                 
ا.081بشم ا و اض ا ت  الةاا ت ا ن  العاا كن  اف1
  اف0992 ا م ا  اا   ا لنشنا م توتي  امو و ام لت   ام     افر والسياحةإدارة وكالات وشركات الس ن م ا ق إام  ا م  ا 2

ا14 اف8001 ام خع ضام   و اأ فتا لوثتئااوشنا لوتي ام كت  اإدارة المنشآت السياحية  خفلااولفام كتض  ااا3
 801 ا ن  العاا كن  اف:اتسو ق الخدماتمن ااةو لا ا 4
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موقا بببببضام فةاليبببببضا ل:هبببببتا  موتبببببضا بببببإام ف ت يبببببتيام ملمولبببببضا طمببببب ام ملمولبببببضام تبببببيالخنة بببببتاكمبببببتات بببببنهاا-

م مةظمبببتيام فةاليبببضا و تئ هبببتا ت شبببكاام بببذ ااققببباام نةبببتاأ ام قعبببو ا م نتفبببتلا ت بببت  ام بببو  ا م ةتفبببتبا ببباا

ا فف  ات ةيضا و لضا تققيااأبامهام مةظمض.

لببببضا ببببم ام  ميبببباا  بببببومناموقا ببببض ا قيبببب اب ببببلوا بببببومناكمببببتاتنمببببتا ل:هببببتا  موتببببضا بببببإام وشببببخضام متاماا-

موقا بببضا بببإاأ ببباالققيببباا  موتبببضا بببإام مةبببتم امومقيقيبببضا ل ميبببا ام ةبببا تاب بببتل ناببببذمام امببب اطنمبببضاضببب ا

مةببا امإنببااب ببتفياا ببإالببل ا لمولببضا لبباام  ببن نا م ثببت ا مببا ا قببا   الملبباامفبب  اىلت تبباا  اانببت اتببإا

ل ن بببببضام فةبببببا ا) بببببوام فةبببببا  ا ن قبببببضا  ت لبببببضا أ م ام  بببببت لم اأ ا  بببببخالملكببببباا  بببببت اكمبببببتاأنببببباابشبببببف  اأاضبببببتا

م قتئمم ا توقا ضا   ت متهما  قفومتهم(ا يتق بااتلبواةو بضام مةبتم  ام تبيااكبو ام بع  ا  هبتا عي يبتا لباا

ا1م نمةضاض الن نام فةا ا مةمتااكو اب ض متانف يتا لاام لتمتتلا م   ت  .

 تالعاان ااأ اموقا ضام فةاليضالملاا  موتضا إام وشخضا موقبا تيام تبيالقبا  تاا إاا  ام ت ت  ف

م منشبييام فةاليببضا تلعيببضامةتيت بتيام  بب   اابب  اىلبت تهم.ا تشببماابببذ اموقبا تيام لتلببيضا لبباام اببوم  ا

موقا بضام خ ت  ا م شنم  اى وا تنب اابا تيالكميليبضاةت ةظتمبض ام ف ميبا ا ةمتابضام ممتلكبتي اكمبتاتهباها

م فةاليببضاى ببوالببومم ال ن ببضا ن قببضاللاببيالول ببتيام  مبب  ا ت ببوتا ةببتبم.اب تمبباان تة ببتاتلببوا ببو  ام تفتتبباا

ا. م ام موظفم ا م      ا  ام  ف م ا م تام ام نمةضا م نمتبيض

 خصائص الخدمة الفندقية  2-2

لةفببن ا مومصببفتيااتصببضااىةببتمضاى ببواموق ببتئصام تببيالتممبب ابهببتاموقا ببضا  ببفضاتت ببض امتوقا ببضام فةاليببض

ا:امكإالاقي  تاميمتاال 

 عدم ملموسية الخدمة الفندقية: 

بببت اتلبببواتكبببكا لتممببب اموقبببا تيام فةاليبببضا كو:هبببتاطمببب ا ت ابببض امببب اامكبببإا م ببب تاأ الخو  هبببتا لبببتخام  تا ةق 

ام  ببببل ام ملمولببببض.ا ببببذ خ اب تمبببباالقيببببيما ببببو  اموقا ببببضاتلببببوام ت ن ببببضام يق ببببيضا ل ميببببااأثةببببت اىلت تببببااضبببب 

ا
 
م فةبببا .اببببذماا  ببباام نخعبببتلام  بببت ام بببذ ااكت بببعاام   اببباا بببإام تفتتببباا ببب ام مبببوظفم ا  بببو  ام  م اتبببت  

تاضبببب امومكببببماتلببببواموقا ببببضام مقا ببببض كمببببتاأ اموقا ببببضام فةاليببببضا اامكببببإاةمتاتهببببتاتببببإا ن بببباا ببببنم  ا األتلببببي 

                                                 
 ا  لضاى م  ام تمت ا م ا ملتيام لت ت اض اتيييم جودة الخدمات الفندقية ومستوى رضا ال بائ  عنها  يلوا وةااا ام  ت ااقيت    1

 882 اف:ا04 امو ومئن ام  ا ا0 ت  ضا تلةض
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خي و ام قيببببت ا ت ن تهببببتام افبببب مل ا نبببباا اامكببببإاىب ببببت ام مةتم ببببم اتببببإام مولبببب ام ببببذ النببببت اميببببا ام ببببماب ببببت

ا3 ملته ك تاةلمتا طعوماض ا  خ.

 :عدم تملك الخدمة الفندقية2-2-2

 ببتااممبب اموقا بببضاأ:هببتا النتقببباا لكيتهببتا بببإام مةببت اى بببوام و ببو ا هببب ااتصببيضا ميبببمضالتممبب ابهبببتاموقببا تياتبببإا

أ اموقا ببضام فةاليببضام  ببل  ا   ببخا  ام و ببو ا بباامومبباا ت لببتفت  ا ببإااا ببضا  يةببضا   اأ ااتملك ببت اى ا

م  نتضاض اأ م بتا م خل اتليهبتاطمب الت باا لتل يبا اصب و ضالقااباا لقيبيماا:لتمم ا خ تئصاىةتميض ا ه 

ا1 و  اموقا ضام لتمنم  ض.

ا:التلازمية أو عدم الا فصال2-2-3

 تهلخاض ام ولتانف ا.ام لوال ياام ملبت  ال ن بضات ب 
ُ
نتَ ا ت

ُ
ياام بااو الت ماموقا تيام فةاليضا ل:هتال

أ الةظيببببفام وببببنهالببببتماأثةببببت ا  ببببو ام   اببببا ا مببببتاا  بببباالقببببااماموقا ببببضااتخلبببب ا تبو ببببضا  ببببتمن ا ببببإالعبببباا

م  بببت لم اضبببب ام فةبببا ا تلعيببببضامةتيت بببتيام ضببببيوهابشببببكاامبببو  .ابببببذ اموقتصبببيضات  ببببياأاضبببتاأ اأ االببببااضبببب ا

تا  بببببو  اتت يبببببضا ةبببببذام  م ا اامكبببببإاىصببببب ةااب ببببب و ضاب ببببباالقبببببااماموقا بببببض ا مبببببتااو ببببباا بببببإاأبميبببببضالقببببباام 

أ الوم ببااةبباا ببإام و ببو ا  قببا اموقا ببضا لببتالقببااماموقا ببضااببؤثنا  شببكاا عتشببناتلببوا ببو  ااكمتم عاماببض.

موقا ض اةي اأ الفتتاا قا اموقا ضا م ضبيفاضب ام فةبا اابؤثناتلبوا  بتو ام نةبتا ببذما م ب ا ابت ها

 اب ةتابضا  ت ميام  ت لم ا م  وم اام  لوكيضا مقا اموقا ض ا متااتخل ا بإاى م  ام فةبا اماتيبت ام  بت لم

ا2 كياا عقوما ؤبلم ا تقااماموقا ضمتئقضا لا  بهما

ا:عدم التجانس في تيديم الخدمة 2-2-4

م ات متيام تيالاالقا اضب ا بو  اموقبا تيام مقا بضاضب ام فةبت   البوم ا إاا تئصاموقا ضام فةاليضا

تاإاامكبإاأ ا م امةا ا  اناأ اةت اةمإانفكام فةا ا إا وظفاى وا اناأ اض اأ لتيا ختلفض.ابذمام تعب

اكببببو انتي بببببضا  ببببا اتوم ببببباا لبببباام م بببببت ميام يق ببببيضا ل بببببت لم  ام ظببببن هامطميخبببببض اأ ا  ببببتو ام تبببببا   ا

لاااختلفا  تو ام نمةضاض ام ونه اأ النتضا كفبت  ااا بضام وبنه اأ اةتب اا ل ا. موقب  ام متومنا ايهم

 بببو  ام لبببتقعت ا م ت ت ببباا ببب ام ضبببيوه.اكمبببتاأ ام تعبببتاإالببباااظ بببناضببب اأ لبببتيا  يةبببضا لببباامفببب ميام بببذ   اأ ا

                                                 
ا21 ا م ام شن  ا لنشنا م توتي  ام     اف:اإدارة الجودة في الخدماتلتلمانتافاتلوم امطميت   اا3
 824 اف:8002 ام مةظمضام  ن يضا لتةميضام  م  ض ام     االسياحي والفندقي أسس علمية وتجارب عربيةالتسو ق صب  اتعاام  مي  ا 1

 80 ا ن  العاا كن  اف:اتسو ق الخدمات قمو ا تلمام  مياع  ا  اةضاتلمت ااولف ا 2



 
 

 

 

ماهية الخدمة الفندقيةالفصل الثاني:   
 

 

- 33 - 

بببببذما.ا ولببببمام  خبببب ي اةيبببب البببباالكببببو اموقا ببببضاأ خببببلاب بببب  ات ببببت  اتببببا ام  بببب   اأ ام ضببببو اتلببببوام مببببوم  

 اموقا ضام فةاليضاا  اا إام    الققياالةمي اأ الوةيااموقا تيابشبكااةت با ا  ال ن بضام تعتاإاض

م   ااات تماابشكااكعم اتلوام تفتتاام يقص يا  ام  ت لم ا ظن هالقبااماموقا بضاضب اومظبضا  يةبض.اكمبتا

ما ل ت لم ا ةمت الومم ا  بتام اتت يبضا بإا تا  تمن  مو بو  ا ضبمت اأ الق م ا  تو ام تعتاإااتخل الا  ع 

م  بب  القببااماموقا ببضابشببكاا تمتثببااكمببتابببوامومببت ا ت ن ببعضا ل ببل ام ملمولببض ا  ت تببت  ا ببإاا. ةببتام  بب   

امهيالختلفاض ام ةمخيضا مو و  ا  ا ن  ام ولتاب   اأ ام ذ ااقو ا ل م هتا ات ليم تابماأمنم   ذم

ا:سرعة تلاش ي الخدمة الفندقية2-2-5

 تيالت بببما ت فةتئيببببض ا ببببذمااظ بببنا ببببإاااببب  اتبببا ا يبببب ام فةبببا امبببإ ابببببذ اى اموقبببا تيام فةاليبببضاهبببب اابببا

موقبببببا تياطمببببب ام معتتبببببضا اامكبببببإات و ضببببب تا ببببببذ اموق بببببت  انتل بببببضاتبببببإام تكبببببت يفام لت تبببببضام م بببببتمن اتلبببببوا

 امو ضابذ اموقا تيا تكو ا تبو اىتم ام خل  ا بذ اموقتصيضال ب ام  م ميام فةاليضاتلوا يب اابا تتهتا

  ت تبت  امبإ اصبتة ام فةبا الباااخ بنا1هتا كبيات بتخي الققيباا عي بتياأمضباا   قيبضاأك ب .ومظضا تبو ت

م كلمبببببب ااو يبببببببتاتةبببببببااتببببببا ا    ام  ببببببب   اى بببببببواطببببببنهاأتبببببببايا  بببببببم امبببببب اب بببببببتخي الخبببببببو إاطنمببببببضام فةبببببببا اطمببببببب ا

ا2م م تخا ضا ملتخام  تاض ا يلضا ةقض ا بوا تاا  ااموقا ضام فةاليضال م  ام  من.

 :استيرار الطلب على الخدمة الفندقيةعدم 2-2-6

  بببتااممببب اموقبببا تيام فةاليبببضاأ ام خلببب اتلبببوام وبببنهاضببب ام فةبببت  اابببتقلصاكلمببب ماضببب ام شبببتت  ا مةمبببتااو ببببناضببب 

م  ببيف ا  كببإا ةظمببتيام ضببيتمضاةت فةببت   المتلببخا تلببتياملببتي ت يضا قببا   ا)تببا ام ضببيوه(اطت عببتا ببتا

لتهبببتام لبببتي ت يضامإ:هبببتا بببإالبببتمكإا بببإام تلعيبببض ا ضببب اةت بببضالكبببو اثت تبببض امفبببياةت بببضا  بببو ا لببب اأك ببب ا بببإا ت

ا3منخفتضام خل امت ا  خالوهااو ااا ت  ا  ا اى كتنيضااو اموقا ضام فةاليض.

 :الاعتماد على السلع الملموسة 2-2-7

تلببوام ببنطما ببإام خعي ببضاطمبب ام ملمولببضا اقا ببض اى اأ ام فةببت  ات تمببااتلببوا كونببتيا ت اببضا ت و ببوال ن ببضا

م ام ثبببببت ام فبببببتان ام منممبببببااموماالبببببضا لبببببااةمت بببببتيا م  ببببب   .اتشبببببمااببببببذ ام مكونبببببتيام وبببببنهامط  بببببو ا يبببببا 

                                                 
  ملضاةت ضا  موتضا إام فةت  االخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك المستهلك  عت كضا  ت   ا ليكضالمم ابهت ام ااإ ا1

اا28 اف:ا1 و اضا  توتنم ا  لضام مت يضا م لوم  ام  ا ا
ا11 ا ن  العاا كن  اف:اإدارة الجودة في الخدماتلتلمانتافاتلوم امطميت   ا2
ا11 العاا كن  اف:ا ا ن تسو ق الخدماتةمياام ختئي بشم ام     اا3
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م  ةتصببنام مت اببضات ببتتااضبب ام  ببعتةضا  نمكببوام ليتلببضام عانيببض ا ت ةببتمضاى ببوام عم ببضامطميخببضا ت فةببا .ابببذ ا

تا  ت  يض ا ت  ماض الكو إاصو  اىا ت يضاتإام فةا ا ا ام  م  . ا  ااموقا ضاأك  ا ةوة 

 . أ واع الخدمات الفندقية3

ما بببببإا تشببببمااموقببببا تيام فةاليببببضااتببببا اأنببببوملاتهبببباهاى ببببواللعيببببضامةتيت ببببتيام ضببببيضهابشببببكاا تكت ببببا ا ببببا  

ضتهاى بوا  بخاموقبا 
ُ
قبا اابا تيام ت ب ي يام تبيات ب ااملبتفت  ااتيام امتمبضموقا تيام لتليضال

ُ
كمبتال

مابةبببتتاموقبببا تيام ةبببتميضام تبببيات بببوتا بببإا مةبببضام  ميببباا لفتتلببباا ببب اام  ببب   ا بببإاموقبببا تيام نئم بببيض  أامببب  

ا:ال اشن ا ف اا  ذ ام نوملام فةا ا ميمت

تشبببكاام  ببب  ام نئم ببب يااضموقا ببب اببببذ االملببباامو بببوبنام لتسببب يا نلت بببضام فةاليبببض: الخدمةةةة الجةةةوهر  3-1

موقا ببضام فةاليببضاطقتلببفام ببا  تيا طم بببتا ببإااجةةوهرااببا تيام اببوم  لملببا ام ا اتيببت ام  ميبباا لفةببا ا

أنوملام اوم ام ان  اةت شقاام فةاليضا م قن ام  يتةيضا طم بت ا  ةفاام ضيفاتلبواببذ اموقا بضاةبوم  ا

 ببببوبناموقا ببببضام فةاليببببضاطقتلببببفام ببببا  تيا طم بببببتا ببببإاأنببببوملام اببببوم اا هبببب  ببببإا م منمتبببباام  ببببيتةض.اا40%

م ابببن  اةت شبببقاام فةاليبببضا م قبببن ام  بببيتةيضا م مبببولي يا طم ببببت ا  ةفببباام   ابببااتلبببواببببذ اموقا بببضاةبببوم  ا

ا4 إا م منمتاام  يتةيض.ا 40%

ن بضام لتلبيض ا لباالتضبمإاببذ اموقبا تياللبخام تبيات بوتا بإام ت :  الخدمات المسا دة أو الداعمةة  3-2

اببا تيام لببتقعت  ا اببا تيام وببنه ا م مخببتتم.ابببذ اموقببا تيالضببيفاليمببضاىةببتميضا ت ببتتااضبب الميمبب ا

 تان باام اموقبا تيام امتمبضات تبب اابا تيامبو ام  بت  ا القبا ااتت  ا ا 1م فةا اتإا ةتم يااض ام  و ا

 ليمضامةتميضا اقا ضامو وبناكمتات تتابماض ام تمتاواليتلتا ت مةتم م اض الو ام فةت  

قبببببا ا ت ببببب يااملبببببتفت  اا  هببببب اموقبببببا تيام م بببببتتا ام تبببببيالقبببببا  تام فةبببببت   ا:  خةةةةةدمات التسةةةةةهيلات ا8-8
ُ
ل

  بذ اموقا تياات وتاموقا ضامو وبنا لا:ا تاأك  ا مةضم  مياا إاموقا ضام لتليضا   ل

ب ااموح واموقخو ام   وا ام و اتلوااا ضام اوم  ا  مكإالةفيذ اتب ام ل ت ام معتشنا :الحج  .أ

 ت فةا  ام مول ام  كف  وي اأ ا إاا  ا لخت اةوةت يام  فن.ابذ اموقا ضالؤباام   ااا

 .ض اطنمضا  يةضا  لتفت  ا إااا تيا قا  اةت لت ض

                                                 
ا20 اف:ا8001 اأ فتا لوثتئاا لتوتي  ام خع ضام   و امو ومئن اإدارة المنشآت السياحية   خفلااولفاةتض  ا4
 ا1
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لملاااا ضاألتليضاتهاهاى وات و وا مةضام   ااا إاا  ام ف لم  ام ةظتمض ا :خدمة الغرف . 

تاتإام فةا  تاىا ت ي   .م لت ت ضام  ني ض ا ةمتاضام ممتلكتيام يق يضا ل  اا ا متااف تامنخعتت 

اتشماام وشخضام ن تةيض ام لقتميض ا م  تمتت :خدمات التسلية والترفيه   .م يضام تيالضفياأ وم  

 . مت ضا ل    ا لق إال ن تهمام  ت ض

تا ت بتمت ا ت     ا ت تبماض ا :حمل الحيائب .  ت تب ا إاموقا تيام لتليضام تيالف تامنخعتت 

 .ش و بما ت نمةضا م نةت

 اا إاموقا تيام ضن   ضام تيالضمإال و ضا صو ام     ا لومم ا :ساحات وقوف السيارات .ه
ُ
ت

 .و  ااض ام عق اتإا كت ا ةتل ا اقتهاليت متهمم ولتا م

تهاهاى والومم ام  ت ا لممتلكتيام يق يض ا متاب وتاثقضام     ا :حماية ممتلكات الضيوف . 

 . ت فةا ا يي   ماتلواموح واميا

م وشببخضا موقببا تيام تببيات ببوتا ببإال ن ببضام  ميبباا ت ببتبماضبب االبباا م ببضااتشببما : الخةةدمات ااضةةافيةا8-4

م تبببببيات ببببب اام وصبببببو ام بببببوام فةبببببا ا م عم بببببضا ام تفتتببببباا بببببم ام و بببببو ا ا هببببب اابببببا تياا.  ئمبببببضا ماببببباام فةبببببا 

م مؤل ببببببضام فةاليببببببضام متمللببببببضا ببببببت  م  ا م  ببببببت لم ا   ببببببتبمضام و ببببببو اضبببببب ام ت ببببببت  ا بببببب ا قببببببا ياموقببببببا تيا

اا ببببضاصبببفام  ببببيت مي ام م بببتتا اضبببب الةظبببيمام ف ت يببببتي ا لفتتببببااا ياام ملببببت ان ببباا تلببببوالببباا م ضبببيوه.

 .م موظفم ام ا ت يا  ام     

 الفندقية ماهية جودة الخدمة -4

ت تبببببب ا بببببو  اموقبببببا تيام فةاليبببببضامل بببببفضاصق بببببيضا ثقتميبببببضالةظيميبببببضا لقةيبببببتياى م  بببببضا ةظمبببببضا ت بببببت  ا

ضبب ال ببميما إنتببتماموقا ببضا ت ببو ق تا   ببتاأبميببضا ت وببضا تققيبباام بببامهام منلببو ض ا لل بب ا   األتسبب يا

  كاا إا قا اموقا ضا م م تفياا  هت.

 تعر ف جودة الخدمات الفندقية 4-1

  موتببضام وشببخضا مو  ببو ام تببيااقببا  تام فةببا ا تلعيببضامةتيت ببتيا ا ببنها ببو  اموقا ببضام فةاليببضا ل:هببت:ت

ل ن ببببضا ن قببببضا  ممبببب  ا ل بببب   ا ببببإاابببب  القبببباامااببببا تياتت يببببضامو ببببو  االببببومم ابهبببباهاام  بببب   اأثةببببت اىلببببت تهم

ت تمااتلوا  تام ا  ةيضا مةف مميض.اتشمااموقا ضام فةاليضام تفتتاام يقص يا  ام  ب   اى بوا تنب البومم ا

اا.ات  ي يا ت اضا لقةيضاللايالول تتهم
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م ببتياتشببمااتلببلام ع بباام  نمئببيا م ع ببااللبخامو ببو  اا:ااأ:هبتا و  اموقا ضام فةاليبضاتلبوااكمتاامكإات ن ف

م يق ببياةلب ببت ا  مبضاضب القبببااماموقا ببضا ميامو ببو  ام  ت يببض اةيبب ااتكبببو امو تنبب ام  نمئببيا ببإام بببةظما

 م  بببببببنم ميامطمبببببببا  ا تقبببببببااماموقا بببببببض اأ بببببببتامو تنببببببب ام يق بببببببيا اقا بببببببضام بببببببواكيبببببببفااتفتتببببببباام  بببببببت لو ا

ا2.اةتتهما  مت لبتتهمام لفظيببض(ا بب ام و ببتئإ) مببوملف ما لبلوا

 أبعاد جودة الخدمة الفندقية -4-2

ه اأةاام ب ت ام نئم يضاض ا و  اموقا ض ا تشم اى والا  ا قا اموقا ضاتلواأ م ا:ااالاعتمادية .أ

تا لمومصفتيا م م مضا الضا مةف مميض.التضمإابذ ام قا  القااماموقا ضاكمتابوا تاابهت ا  مق 

اى  متام  م  ا اتشكيا اض  اب تبم ت األتلي  م ا  يت   ام ع ا ابذم ااملا ام ولتامطما . ا ض  مطما   

و و  اموقا ضام تيااق لو اتليهت.اى مالمالومم اموقا ضا خن قضا وثولضا  ضعو ض اب وتا  خا

تا  إا إاأبما مم ميام تتمت اضاأ:هتات تب ا إام ب ت ام ا.ثقضام  م  اض اموقا ضام مقا ض ك  اثعتل 

تاض اأ اليت اوقا ضام  م  .اان  ام  م  ا ض القييما و  اموقا ض اةي ااظاابذمام  ة نا  م 

مو و  ام  ت يضا ت قا  اتلوالقااماموقا ضاكمتالمام ت  اابهت ا متااؤ  اى وا ةتبم.ا ذ خ امإ ا

تاض ان ت اأ  اةتلم 
 
 . 2اا ضام  ف م ا ت مومتياا م تلكاا إا لضام تةفيذاب ااتت  

اتخلبببببب ا ببببببإا قببببببا ياموقا ببببببضام فةاليببببببضاأ ااكونببببببوماتلببببببواملببببببت ام ا  طعببببببضاضبببببب اللعيببببببضا: الاسةةةةةةتجا ة . 

مةتيت ببببتيام  بببب   ا   الببببن  اأ ا لببببا.ا بببببذمابشببببماام لببببت ت ضام  ببببني ضا متخلعببببتيام  بببب   ا لقببببااما

 تقبااماموقا ضاض ام ولتامطما  ا متاب تبماض ات و واشب و ام  ب   ا بل ام فةبا ايهبتمابهبما ي بلوا

أمضبببااموقببببا تيا  ببببم.ا  تضبببمإابببببذمام ع ببببااأ   بببضا تومبببب ميا ئم ببببيضالقبببمكا ببببا امبتمببببت ام فةببببا ا

 اىتبببب  ام و ببببتئإاضبببب ام ولببببتام مةتلبببب اتببببإا وتبببباالقببببااما
 
 تببببومم ااا ببببضام ت ببببضا لببببني ضا ل بببب   :اأ  

بببببببت ام نطعبببببببضام م بببببببتمن ا بببببببا ا
 
بببببببت اةبببببببنفام مبببببببوظفم اتلبببببببوالقبببببببااماابببببببا تيامو  بببببببض.اثت ل موقا بببببببض.اثتني 

م اتبببا اموشببببوت ام مببببوظفم ا مبببتاامببببة  ما بببإام لببببت ت ضام  ببببني ضام مبببوا ظفم اضبببب ا  بببتتاتهم.ا أامبببب  

  تضبمإاببذمام ع بااأ   بضا توبم ميالقبمكامبتمبت ام مةظمضام فةاليضا بإت  ات تئ هببتا خلعتيام     .

 ا م نطعببببببضام امئمببببببضا ولبببببتالل ابببببضاموقا ببببببض ا ةببببببنفا وظفيهببببببتاتلببببببلالقببببببااماموقببببببا تيام فو  بببببضا  ببببببم

  موظفيهببتاض ا  ببت نتهم ا تا اموشوت ام موظفم اتإام لت ت ضام فو  ضا خلعتتهم.

                                                 
 81ص:  ،2002 ،الأردن ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الجودة في المنظمات الحديثة ،طارق شلبي ،الدرادكةمأمون  2
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تشم اى وا مي ام م تلو تيا م ت  م ميام تيالتفتتاا عتشن ا  ا تلقياموقا ض ا لااا:الملموسية .م

تا تاا ع  ام فةا  ام مظ نام امال  ام   و ام تقةيض ام مقتتا ام ةت   ا  ظ ن م  ت لم .اطت ع 

ماى وابذ ام  ةتصنام مت اض اةي اب تتاا مت ا لةظيمام عم ضا اتمالقييما و  اموقا ضاملتةت  

م فةاليضاض القييما و  اموقا تيام مقا ض.اتلوام نطما إاأ ام  ة نام  شن ابوام لت اض ا

 تقةيضا ضمت القاامالقااماموقا ض اى اأناا إام م ماأ الومنام فةت  ا ومن ا لمولضاتت يضام

 .اا ضاأمضاا ل    

ب ككام  ت ام لقضام متعت  ضا م  ا اض ام  م  ا يُ تب الا  ا قا اموقا ضاتلوالقااماا:الأمان . 

ما ت.ابُ اام  ت اتة ن  تاأ ا  ةو   ما ت ا  موقا تياب ةتاضا   اىومت اأ اةن ا ت   اا الوم اةت اةن  

تاض ا ةت ات لتيانتجمضا م ام  فةا ا م      اةي اب تماام   اااتلوام فةا ا لقضالت ض األتلي 

 . متاب وتام ت ن ضام ا ت يض

بشم ام ت ت فاى والا  ا قا اموقا ضاتلوام ماةت تيام  مياا م  مااتلواللعيتهتاا:التعاطف   .ه

 خن قضالو اا إا تتاتاا مبتمت ا.اات لاام  نا ت ولتا مو  اام ذ ااعذ اا قا اموقا ضا لت نها

لوامةتيت تيام   ااا م ما شتتن .ابُ تب ام ت ت فا إام  ةتصنام م مضاض ات و وال ن ضات

 .م  ميا ا ي وتا إات لضام فةا ا  ام     

 اتجاهات جودة الخدمات الفندقية- 4-3

 بةتتامل تبم او و  اموقا ضام فةاليضابمت:

 بتا مومصبفتيا :الجةودة الداخليةة    بتام اليتلبيضالبمال بميم تا هب النكبواتلبوالقبااماموقا بضا مق 

تا ضمت القااماموقا ضا ت شكاام مخلو .اتهباهاببذ امو بو  اى بوالققيباالوممباا مالب ا ا ي  

 . م اأنظمضام تشوياا م موم  ام متتةض ا متااضمإالقاامااا ضا وثولضا   تقن 

 م مقا ببض.ات تمببااتلببوا ةببتا لقيببيما تلقببياموقا ببضا)م  بب   (ا م ببتو اموقا ببضا :الجةةودة الخارجيةةة

بببذ امو ببو  النكببواتلببوامنخعتتببتيام  بب   اتببإال ببن تهمام فةاليببضا لقيببيم ما لمقت نببضا ببم ام فةببت  ا

 ببو  اموقا بببضا لنلكببوا .مطقتلفببض ا مببتااببؤثناضببب الببنم بما اتيببت ام فةبببا ا موقببا تيام مقا ببضاميبببا

تلببببببوا ببببببا املتةببببببتلا تلقببببببياموقببببببا تيا م ببببببتو اموقا ببببببضام مقا ببببببضا بببببببذماافتةبببببباا ببببببم ام فةاليببببببضا

 م فةت  امطقتلفضام تيا إاا   تااق ااتلوااا تلا.
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 معايير الجودة في مجال الفنادق  - 4-4

لعببااز ببوام لت ببضاضبب امةببا  اب تمبباا  ظببمام  بب   اتلببوال ببنيفام فةببا ا ببت ة و ا تقيببيما ببو  اموقا بببض ا

م ك بب اشببيوتتا   ببتو ام نمةببض ا م ةظتمببض ا م  ببوم ام  ت ببض.ا يُ بباانظببت ام ت ببنيفا ببإام ببضاموقمببكان ببو ا

اى ببواامببكان ببو  ا مببتاا. ملببتخام تاتت ميببت
 
 ي تمبباابببذمام ةظببت اتلببوا قيببت ااعبباأا ببإان مببضا مةببا ا صببو 

 لتع بببب ام  اابببباا ببببإاا.امببببة ام ضببببيوهامكببببن ا ميببببمضاتببببإا  ببببتو ام نمتبيببببضا م نمةببببضام متول ببببضا ببببإام فةببببا 

 (ISO) ا  يبضا لم بتام  م مةظمبضام  Forbes  Leading Hotels of the World (LHW) م مؤل بتي ا لبا

ا بإا(LQA)  م مةظمضام نمئا ا ضمت امو و    اأنظمضال نيفااتصبضابهبت.ا يُ تبب اموم بو اتلبوالقيبيماتبت  

تاتلوالنم ام ضيوها اتيت امةا ا  م   .أ ا إابذ ام  ي تيام من ولضاش ت  ا و  اكعم  الؤثناىا ت ي 

 بامال ا ضبمت القبااماابا تياتت يبضامو بو  ا ال م ابذ ام م تام ا م ام تفتمشام م تقاا م تبالياام 

 لققيبببباا ةببببتام  بببب   .اكمببببتاا بببب اتلببببوام فةببببت  ام تببببياأكملببببتابببببذمام تقيببببيما ة ببببت ام تلكبببباا ببببإام تلت  ببببتا

  بببتام ا ميمبببتاالببب اأببببماا مضببباا  بببتام ام فةبببت  ا نببباالبببمتماىتبببت  القييم بببتاةببباالبببنتم اى بببواثببب  البببةومي

ا1لقييمامو و  اض ا  ت ام فةت  :

  ات بباا  بتام امبو  كا مةببا ا بإاألبا اأنظمببضام ت بنيفاضب اصببةتتضام ضبيتمض اةيب ا بباأااربسمعةايير فةو:

كةظبببببت القيبببببيما بببببإام بببببضاموقمبببببكان بببببو اضببببب ام و ابببببتيام متقبببببا .اابببببتمالقيبببببيماا0912ملبببببتخام  تاضببببب اتبببببت ا

اتلوا اضب اا900م فةت  ا ةت   تاتبت  
  يت ا إالعاا فتشم ا قفب مم ا  بتقلم .ام فةبت  ام تبيالققباال بنيف 

ا بإ نم اتمليبتيالفتبمشا مليبضا ليقبضا لبا   ا  بتمنا لمبوظفم ا ضبمت القبااماابذم
 
م ةظت القو اتت  

ا.أمضاا  تو ا إاموقا ض

 معةةايير LQA :  ببتا ضببمت ا ببو  اموقا ببضام فةاليببض.اتشببماام تقييمببتيا   و ببضااهبب   يببت ا  ببن هاتت مي 

  يت اتب اتا األ ت اضب ام فةبا  ا لباااا بضام مخبتتما م لبتقعت .الت بتاا200م م ا ا متاا ااى وا

 تق بم ا LQA  تلبتخام ا  بتام  Rosewood  Radisson م  ااباا بإام    بتيام فةاليبضام كبب  ا لبا

 ت ببببت  ام اببببنم مي.اب تمبببباام فةببببا اتلببببوانتببببتئ ابببببذ ام تقييمببببتيا تق ببببم اأ م ااا تلببببااال ن ببببضام ضببببيوه

ا.م اماليض

                                                 
 date de consultation08/09/2024 ا,https://holistiquetraining.com/ar/news/hotel-quality-standardsا1

https://holistiquetraining.com/ar/news/hotel-quality-standards
https://holistiquetraining.com/ar/news/hotel-quality-standards
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  ااه ا  موتضا إام م تام ام ا  يضام تيات مااتلوالق م ام ممت لتيا ت ت  ام نتت يبضاضب امعايير الأي و:

 اISO 9001  ISO 22000  ختلفامط بت ي ا مبتاضب ا  بخاصبةتتضام ضبيتمض.التضبمإاببذ ام م بتام ا لبا

م تيالؤثناتلوا بو  ام خ بت ا م  ب  ض.ا المبة ا ةظمبضام ابو ام شب ت ميا عتشبن ا لفةبت   ا  كبإاامكبإا

تا  ذ ام م تام  ا. لفةت  ام تقااما ام و اتليهتا إابي تيا  ف هابهتالقيم تا مق 

 معةايير LHW : تبت االملباا  موتبضاة بن ضا بإامةبت  اموقمبكان بو اةبو ام  بت م ا هب ا و بو  ا ةبذ

  يببت اضبب ا ختلببفا ومنبب اا0800.ااتخلبب ام نضببمت اى يهببتام تيببتتالقيببيماصببت  ابشببماا ببتاا ببااى ببوا0982

موقا ببببضام فةاليببببض ا لبببباام لببببتقعت  ااا ببببضام وببببنه ا م مخببببتتم.ااببببتمامقببببصام فةببببت  ابشببببكاا   ببببو ا

 . ضمت ام  تلت ا تلوا  تام امو و  

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 خلاصة الفصل: 

لملااموقا ضام فةاليبضا بوبناصبةتتضام ضبيتمض اةيب اتهباهاى بواللعيبضامةتيت بتيام  ب   ا بإااب  القبااما

ابببببا تيا تكت لبببببضال مببببب ا بببببم ام لت بببببضا ام ابببببوم ا موقبببببا تيام ةبببببتميضام تبببببيات بببببوتال ن بببببضام  ميبببببا.ا التةبببببولا

يببببضاتشببببمااةمببببااموقببببا تيام فةاليببببضا ببببم األتلببببيضا لبببباام اببببوم  ام خ ببببت  ا م شببببنم  ا  ببببم ااببببا تيالكميل

مومقتئبب  ام ةظتمببض ا ةمتاببضام ممتلكببتي.ا ت ةببتمضاى ببوا  ببخ القببا ام فةببت  ااببا تيات بب يليضا لببااموح ببوا

بببتا بببإام ةتيت بببتيام لتلبببيضا  م ةقبببا ا ابببا تيالنميهيبببضاةت وشبببخضام ن تةبببيضا م لقتميبببض ا مبببتاا  ل بببتا و   

ت  ا ببإامو وبن بض.ام ة ببت اضبب القبباامابببذ ا م ت بت  ام ف ميهيببضا ا موقببا تيام ت بب يليضام تبيات ببتتااضبب ام لببتف

بببتا بببتو و   ا م تكبببت اةلبببو ات بببوتا بببإا   ام  مببب  ا ل  ببباال بببن تهما موقبببا تيااتخلببب امةف مميبببضاتت يبببض ام ف م  

 .من ا 

 لتممبب اموقا ببضام فةاليببضاب ببا ا ببإاموق ببتئصام تببيال  ل ببتا ختلفببضاتببإام  ببل  اأ نتبببتاتببا ام ملمولببيض ا

ببتا  ت تمببااتلببوال ن ببضام  ميبباا امكببماتلببوا و تهببت.اكمببتاأ:هببتاطمبب الت لببضا لتخببو إ اةيبب ا اامكببإاليتلبب تا ت ا 

بتا بتا ليق   بتهلخاضب ام ولبتا ملبا ا بتااتخلب الوم ة 
ُ
نت اموقا تيا ت

ُ
 متاا  ل تا نلعخضا و إالقاام ت.اكذ خ ال

ببببتام تعببببتاإ اةيبببب الختلببببفا  بببم ام فةببببا ا م   ابببباا ضببببمت القبببباامال ن ببببضالل ببببض.ا بببإاموق ببببتئصام م مببببضاأاض 

اتلوام موظفم  ام ظن هامطميخض ا ةت ام توليت ا. و  اموقا ضا ةت  

اتلببواتببا اأب ببت ا ئم ببيضاتشببماام تتمت اببضام تببيات كببكالببا  ام فةببا االتقببا  ا  ببو  اموقا ببضام فةاليببضا ةببت  

تلبببوالقببباامااا تلببباا البببضا  وثوليبببض ا م لبببت ت ضام  بببني ضا ةتيت بببتيام  ببب   .اكمبببتالتضبببمإام ملمولبببيض ا

 اى ببوام  ةتصببنام مت ابببضام تببيالببؤثناضبب امنخعبببتلام  بب   اتببإا ببو  ام فةبببا  ا ت ةببتمضاى ببوام  ببت ام بببذم تببياتشببم ا

م ت ببت فااظ ببناضبب الببا  ام مببوظفم اتلببوام ببمامةتيت ببتيام  بب   ااأ ببتاب بباااضببمإالقببااماموقا ببضا   اأةببنم 

 م اببو ااLQA  تققيبباابببذ ام م ببتام  التعبب ام فةببت  اأنظمببضال ببنيفا لبباامببو  كاا  لقببااما تتاببضاصق ببيض

  ضمت امو و  ا م تمم .
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 تمهيد:  

رفلففدا ونفرًة هههههههههواتفرًااايفف ة  بف  ومفرً ههههههههه   لفرً    بفف رفتسوي  شههههههههه الفنههههههههها كبفرًاا ي ففهوم 

هًبفي ههههههههههههه زفلففف  هههههههههههههو فرً ورنههههههههههههه فد فرً ا  فوي  ا فف ورً و هب فداه فجو هافرجةه  هبفهودف  ويفي هههههههههههههوا  هبفن هل 

 افشههههه تبفأ ا و فد فجور  فف
ر
رً ههههه   لفرًنتففستسفرًة هههههواتفرًااايف فدا فوههههه أزفلفففهوا فأ رفرً ا ن ههههه بدفي

ف.رلمج لفب ك فدلةوظ

ارمفدهههاوهههههههههههههاولفف ا ههها  ف  ههه ف ههه  فرًااههها ف ههه ًسههه  ففوف
ر
قسههه فرجة لفرً ههه   هههبفرًنههه   هههب ف ههه  هههسفرًااههه ي ففههه

د زلفرجة  بفهودففسنتفجوهههههههه ً ةفي ههههههههوا  بففففود فف ريافكايفرًاا ي فف فرًو  افلففر اه بفيو فدا ن ههههههههبفف ت 

 فدياا فشههههههههه افرً   فرً  وههههههههه فك ههههههههه ف  ومفر ك   ل   فففدس ك ةفجج لفرً ا  فورً او فكلدفر ا ن هههههههههو دفف

 فب افرجة لفرً    بفرًن   بفً  واضفف ر  فهشهههههههههد لفرًاا ي ف  لفرتة هههههههههاسفجع ههههههههههبفرًس  ف  ب  فر  يرن 

ف.ن يةفرجة ل

لففرلأمب  ت  لفورجخا هههه ت  ل فد زلفرً هههه  وهههه لفرً يوا  ب فوفهومفرلأد فلففرً ههههس  ت  لفد ف  ومفف

داموههههههههههههبف اياةفًاة ههههههههههههواتفرًااايففمت لفكلدفيومفر اي فرً  نفًاااا ف اولفد هههههههههههه ولفي ههههههههههههواتفودس   لدفف

رفجوه وه   فد فد ه وً  لفهيرمةفرًااا فف هً   ًضها  فرًا   ففيدويلفرًاظ ةفرً  ا ايبفهودفرًة هوات فوجنهسعفكا

فهوملفر اموهههبفرًة هههوا  بفل    فًة هههايفكلدفجأا بفرً وه يفرًة هههوا  فوو ههه فد رد فففف.لففوهههو ففا ن ههه ب

رفلفي   جفد فروهههههه يرف    لفهيرمةفرًاا ي فف فاا  يبفً    تفرلأأارففرًة ههههههوا  ب فدا ف   فرًة ههههههواتف    

فف1درجةاينب

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف
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 مفهوم التسويق الفندقي   -1

"هشههههههههههس غف    لفوم س لف هههههههههه وففر اظابفرًاااق بفد ف  لفر ا   لففف:ي  ففرًة ههههههههههواتفرًااايففكلدفج  

وي  ففرًة ههههههههواتففرًاااق بفد فوهههههههها فو اد لفوي  تفدًههههههههومةففت ههههههههتفد فر      لفوم س لفرًضهههههههه وفد"

 فد ف  لف"د اوكبفد فر ا موههههههههههه لفرًنتفي هههههههههههف اففهشهههههههههههس غف    لفرًضههههههههههه وففرلمخ اابف:رًااايففكلدفج  

رًااههههاق ههههب فدوروههههههههههههههههههبف   يف هههه فوف   ا هههه فورً   ا ف  هههه فوفي هههههههههههههويفرق اهههه  أهههه فك ف  اتفرً  قهههه لف ر ا  هههه لف

1رً س يً بد"

تاهه فياك في  ا فرًة هههههههههههههواتفرًااههايففدهها هه ر"فد اوكههبفرلأع ههههههههههههههههبفر يرماههبفوفرل  اهه ك ههبفودو ا فرجج ويف

رًة ههههههههوا  بفرًنتفف ونف   فر ت هههههههه لفرًاااق بفبد تفزا يةفرًهاةفكلدفرجخادبفرًاااق بفك ف  اتفي هههههههه ويففففففففففففف

رًضههههههه  فد ف  لفهشهههههههس غف    ف فففففففففففففففففوفف وا فوففوزي ف اد لفرًااا فوفد ً  وففزا يةفجمب   فد ف ههههههها  فم ههههههه 

ف2وفم س ف فدف

وي اففر ا ونفرجةاي فًاة واتفرًااايففهودفرً ك د فدو فجو  فرًت  طفرًة وا  بفولفف اسفرًوقسفهم   فف

ر      لفوده ًةفرً ههه   و  فورًت ههه طفرًة هههوا  فًااا ي ف س  فًااا ونفرجةاي فًاة هههواتفي نتفرً   نفف

فف ت ه    زفوف   تففدة هواتفرجخادبفرًاااق بف  اففف   تفرً  ه فدو  فك نفًاافرً ه   و فكلدفر   ف

جمبه  فًاااها فجيضهههههههههههههه  فتاه في  ليفرلوههههههههههههه يرف   ه لفرًة هههههههههههههوا  هبف رلفجأا هبفتليافًا ه  فرًااها فلففف   تفف

ف3جأارن د

وكا  فود ف  لفد فوهههههههستف  افج فرًة هههههههواتفرًااايففأوفرف"كاا بففوه يفوفاا  فروههههههه يرف    لف  اففهودف

هً فف هايهافرلأوهههههههههههههور فف  ه لفرً ا  فوفاس هبفر   ه  ه   زفد ف  لفف هايزف هاده لفناهاق هبفداوذةدفي هههههههههههههاه ف 

ليزفدوذرلفر
ر
ًااهها دفي  اههاففر  هههههههههههههف ههانههب ففًههههههههههههها زفر ا  هه لفورجخههادهه ل فوفهوا فرً  وتفرً يوا  ههبفرًنتفف

فرًة واتفرًااايففكلدفن زففوق  لفرً ا  فوف ا  فر ا ن بفً  ايزفق ابفدض نبفي  زفم  فرًنذل دفف

ف

ف

 
ر وكااماب ف فر   افرً  وففًا    بفورًاا ي فورجة وةفرلآوف فإدارة المنظمات الفندقية ووظائف المنظمةد ااف  نظفرجحج ز فد س ى ف 1

 57صرف

 فيرمفرً ريبفًات  فالتسويق و الترويج السياحي و الفندقي دراسة للتسويق السياحي و الفندقي في الدول العربيةكً نف   فرً   ا  ف 2
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فأهمية وأهداف التسويق الفندقيف-2

ي افرًة هواتفرًااايففد فرً ا نه فرلأوه وه بفًا   فج فناا  ف   فيا ةف  أهمية التسوويق الفندقي:  2-1

 1:رً ا  فوزا يةفر ي ريرلفوف   افجأا بفرًة واتفرًااايففد ف  لفد فيلفيومرف  وا فلفف  لف

ي ت فرًة هههههههههواتفرًااايففكلدفن زفرججور ةفرً هههههههههاوت بفًاا هههههههههف ا  فد فف  :تحليل سوووووووولوك المسوووووووو  ل  دج

  لفيمروههههههبففوق  ف فوفاضهههههه  ف دفي هههههه كافأ رفرً  ا  فلففف اياف وك بفرجخاد لفر ا وههههههسبفرًنتفف

 .فابتففوق  لفرً ا  فوف  تفم  أزفك فف  ببفر ق دب

يشهههههههههههههج فرًة هههههههههههههواتفرًااهههايففرً ههه داو فلففرًااههه ي فكلدفرلد كههه مفوفهوا ف  :تعزيز الابتكوووار والتدووود ووود دل

 ههادهه لف ههايههاة فد ف  لفي ههههههههههههها يفرًضهههههههههههههو فكلدفرً وردهه فرًنتفف   فكلدفنهههههههههههههومةفرًااهها  فدنهه فف

 .رً يني  ب فودوق فرًااا فوفًا ا رًة    لفر  ادب ف ويةف اد لفر يور فورًه  ن فرلأع هبف

ي  اافرًة هواتفرًااايففكلدفجيورلفرً يوا فرلمخ اابفً ونويفد اود لفف  :التأثير المباشور لى  العمء  دج

شهههههههههههههههه داههههبفويق  ههههبفك ف ههههادهههه لفرًااهههها  فداهههه في هههههههههههههههه كههههافلفف هههه لفر ةسهههه  فرً ورم فه هههه مةفرأ اهههه د ز فف

دهههادههه  هههبف ويشهههههههههههههج   زفكلدفر   ههه مفرًااههها فًيقههه دهههبدفً    تف ًههه  في هاهههةفرلأد فف هههايزفد اودههه لف

 .   عفً اض  فرًااا فكلدفدا ن   ودًارق ب فدا في  زفرًن بفواان فرً

فأهداف التسويق الفندقي  2-2

ف:¹ف لخصفأ  فرلأأارففن ا فيلفف

 ي ي فرًة واتفرًااايففهودففت  يف  تبفر س   لفرًاااق بف  لفن يةفزدا بفد  ابف -

ي اففرًة واتفرًااايففهودفيمروبفرلأوور فرً     بفرً    بفوف ايافرلأوور فرلمة اابفو ً فًد وف   -

   .أ  فرلأوور فون عفجوور ف اياةفد فدو ا فرًاولف)فزا يةفكايفرًنذل فد فرً    و (

هي  يفك ق لفك دبف  اةفدو فرًااا فودو ا فرلأ   ةفرجةكود بفورً  ي لفورً ههههههههههه   لفرً ههههههههههه    بففف -

   .رً  دبفورجخ نب فدا فيا كسفكلدفزا يةفرجة تبفرًاااق ب

يمروههههههبفرلأوههههههور فرً هههههه    بفر ا ن ههههههبف)رً ه غفرًااايف(فلففرًاولفرلأ  افًا   ففكلدفرلوهههههه يرف   بففف -

رًة هههههههههههههوا  بفرًنتفي ههههههههههههه واد  فرًاا ي فرلمخ اابدفوت ً فرجخاد لفرًاااق بفرًنتفف اد  فًا ههههههههههههه   و فف

 و ً فد ًا زفرلو يرف   بفرًة وا  بفر   ابففس  فً ً 

 
ف97هفف96 فصفصرف2017 فيرمفرًت  فجًا فًاو   ت فرًهس بفرلأوود فتسويق الخدمات الفندقيةدًهاىففيوو ف  لف فف1 



 
 

 

 

التسويق الفندقيمدخل الى الفصل الثالث:    

 

- 43 - 

 مقومات نداح التسويق الفندقي  -3

ف3ي وق ف    فرًة واتفرًااايففوف   تفجأارن فرلمخ اابفكلدفكايفد فرً ورد فر  ابفجأا  فد فيلفر

فللخدمة الفندقيةالتصميم المناسب   ✓

ي ًههههافد ً ًهههها زفر ا وههههةفًلخادبفرًاااق بفرلأ ا نفد جخاد لفرًاااق بفورد ك مفوروهههه  ار فرجخاد لفف

هًومفق  نفرًاا ي فد  ايزف اد لفًزفي  ا  فجوفي   جفف رًنتفف  نفرًهاةفرً ه  يففرًااايف فن فياك فج ف  

يسفدا  فكلدفم سبفورأ ا نففهًي  ف  لؤأ  فن لأن فلففرجخادبفرًاااق بفأوفرمفس    فد   بفوم سبفرً ا    فوً

هيرمةفرًااا دفً ً فنإ فف ايافر كو  لفرً  ي ههههههههههههه بفًلخادبفرًاااق بفدا ههههههههههههه وا    فوجوههههههههههههه  مأ فر ا وهههههههههههههسهبفف

في  كافكلدفف   تفرلأأارففرًاااق ب؛

فالالتماد لى  أكثر من وسيلة إلءنية ✓

ي  ليف ً فد فرًووههههههه   فر  ههههههه كاةفكلدفف توذفرجةاابفر ك   بف  وفرً اففرلمةايفً   فلأ فهوههههههه وارنفجت يف

د فووههههههههههه ابفوهههههههههههور فر  هههههههههههاوكب فجوفر   و ة فجوفر    بفلففج فور افي ا فكلدففووههههههههههه  فير  ةفرلأ  فر ك ع  ف

تففون فجنضهههه فرجخاد لفوف  لفجت يفوفاا  فرجةورسفر ع هههه   بفرلمخ اابفًا   د فد فر اظابفرًاااق بفرًن

ف1كايفرً ورمدفف

رف  وههها  فلفف:  حسوون ايتيار أاراد التسووويق ✓ ي افر    مفرلأن ريفر  أاو فًا اتفرًة هههواتفرًااايففكاًههه  

  ه  فرًااها  ف  ه في  زفد فداه  فك قه لف وااهبفرلأدهافد فرً ا   فف  هههههههههههههو فنهههههههههههههومةفرًااها  فوزاه يةفف

ولئ زدفي اوذفن اتفرًة ههههههههواتفرًا اءفد ًكا  ةفورجخليةفورً امةفكلدفن زفر      لفرً ا  فوفوق    ز ف

وفد فر  زفج فيا اههه فرًا اتفد ههه مرلفكههه ً هههبفلففرً ورنههههههههههههههه ففف.عفف هههايزف هههادههه لفدس ك ةفو ههه ردهههبداههه فية 

ورً ا وت فد   هههههههه نبفهودفرً امةفكلدفف ا  فرً ههههههههو فور ا ن ههههههههب فوروهههههههه د لفرًا صفر    بدفتا فير اف

ر   نفد ً  ا  لفرجةاينب فدن فرًة هههواتفرً قوتفوريرمةفرً  ق لفد فرً ا  فوروههه وارنفجيورلفف ا  ف

فهوا فرو يرف    لفي وا  بفن  ًبففضا فرً اوذفرً ا نس تفلففوو فد دويدرًس    ل ف  وما  فً 

ي  ااف    فرًاا ي فكلدفر    مفروهه يرف   بففف:  الايتيار المناسووب لءسووتراتيدية التسووويقية الفندقية ✓

ر ههه ييهههبفور يرماهههب فورًظ وففف ي هههههههههههههوا  هههبفد  اهههبفف اههه لمههههههههههههه ىفد ف س  هههبفرجخهههادههه لفر  هههادهههب فور دكههه  ههه لف

 
ف303هففف302 فد   فوستف ت   فصفصرفأسس للمية وتدارب لربيةفالتسويق السياحي والفندقينلي فكسافرً ا   ف3 

 ف2000)فر ا أ زفورلأوسفرً اا ب(فيرمفرجة دافًات  فورً وزي  فرًهس بفرلأوود فكا  ففففالتسويق السياحي والفندقيجو اف ا يفجدوفمد   فف1 

ف12صرف
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هًار ا هبفورجخه م  هبفر    ةفلففرً هه غفرًااهايفدفً    تفرلأأهارف في هةفج ففكو فرلوههههههههههههه يرف   هبفد  هبفف ر

وييا د ك ب فق يمةفكلدفرً ك  فد فرً دويرلفلففرً ههههو  فدن ففهومففوق  لفرً ا   فوشههههاةفر ا ن ههههب فف

هً ييبفورل  ا ك ب تا في ه كافأ  فر  و بفلففي اي فرجخهيفون   فًوو ه غفرً رأاب فففف.ورًظ وففرلق 

 .دا في  زفد فرًهاةفكلدف اد لفرًااا فواضا فرو ا رمابفرًا   فلففدييبفووق بفد دويةفد و ا رم

 الفندقية التسويقية    البيئة - 4

  فرً ا ن فد ف  مجفرًااا فد فير ا  فرًنتفف   فكلدف  وففرف"في  ففكا ن فرًسييبفرًة وا  بفدان  ف

رلأع هبفرًة وا  بف ة  بفرً ا ك لفرًنتفياك فج فف ا فد ن زفوفج  ف ً فكلدففدس ش فجوف ويفدس ش فكلدف

رو ا رمفع  طفرًااا فك ف  اتففو   فقامر  زفوفهدك       فر  ييبفورًا  ابفوفك ا  فد ففهومرلفف

فدفف1ر  دويرلفرلمخ اابفلففرًسييبفرًار ا بفورجخ م  بف"ف

ن زفرًسييبفرًة وا  بفياك فرًاا ي فد ففدفر ون ا فياي فكا ن فرًسييبفرًة وا  بفرًار ا بفورجخ م  ب

ف  و ف ويةفرجخاد لفر  ادبفف فوفف.فهوا فرو يرف    لفي وا  بفن  ًبففةا وةفد فر      لفرً و ف

وت رفي  ا فرً امةفرً ا ن  بفد ف  لفرلد ك مفورً ك  فد فرً دويرلفلففرً و دفففف.وزا يةفم  فرً ا  

فكا ن فرًسييبفرًار ا بد-كا ن فرًسييبفرجخ م  بفوفوب ك فك نفف  زفكا ن فرًسييبفرًاااق بفهودرف

فواوضءفرً ك فر وروففدو ا فرً ا ن فًاسييبفرًار ا بفوفرجخ م  بر

 ناصر البيئة التسويقية  الفندقية: ل(02)الشكل رقم 

 

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

1 

 
ف27 فص2001  جففد  لفومر  ففون ت فجنولفرًة وات)دا  فف ا لف( فيرمفور  فًات   فرًهس بفرًن ًنب فكا   فف1

 

 البيئة الفندقية 
 

 

لبيئة الداخلية ا البيئة الخارجية   

 عناصر البيئة الفندقية العامة
 البيئة الاقتصادية.  -
 البيئة التكنولوجية.  -
البيئة الاجتماعية و   -

 الثقافية. 
 البيئة السياسية و القانونية  -

 

 المنافسة الفندقية.  -
 السائح/الضيف.  -
 الوسطاء.  -

 الهيكل التنظيمي.   -
 الثقافة التنظيمية.  -
 الوظائف الفندقية.  -
 المزيج التسويقي الفندقي.  -
 

 
 



 
 

 

 

التسويق الفندقيمدخل الى الفصل الثالث:    

 

- 45 - 

 ناصر البيئة الخارجية:ل 4-1

ف كو فرًسييهبفرًااهاق هبفرجخه م  هبفد فكاه نههههههههههههه فرًسييهبفرًااهاق هبفرً ه دهبفوكاه نههههههههههههه فرًسييهبفر  اهبفًًهههههههههههههاه كهبف

 ورًنتفلفياك فرً  كزفورً ا ويفني  دفف ان فلففرً ا ن فرً  ً برفرًاا ي فف

 البيئة الاقتصاد ة:    4-1-1

رفد وما  فلففف ايافج ا طفروههههههف  دفرً هههههه   فًلخاد لفرًاااق بدفي  اافقامةفف فا ةفرًسييبفرلق ًهههههه ييبفيوم 

رً ا  فكلدفشهههههههه ر فرجخاد لفرًاااق بفب ههههههههك فتسويفكلدفد هههههههه وا لفرًا  فورً امةفرً هههههههه ر  ب ف   فيا  ف

جت يفرق ًههههههههههههههه ييهههبدفف   ف ووفرًههها ههه فر  فا فهودفر   ههه مف هههادههه لفنههه   ة فديااههه فيس ههه فرلآ  و فك ف  ههه مرلفف

رًاومةفرلق ًهه ييبفب ههك فورضههء؛فنو لفن يرلفرل    ا في يريفرًهاةفكلدفرً هه   ب فدياا في ي فرً  ويف

هودفف ا صفر  ا  فرً ه  يفدفرً خهخزفود ه وا لفرلأوه  مفف ن ففك ً  فرًة هد   فدا فيا كسفكلدفجوه  مفف

هودف ً  فف   فف اس لفجوههههههه  مفرًًههههههه ففورًسه ًبففففرجخاد لفرًاااق بفوقام   فكلدف  لفرً ا  دفد   ههههههه نب

كلدفق رمرلفرً هههههههههها فور ق دب ف   فيا  فرً ا  فًاس  فك ف   مرلفجت يففا ن هههههههههه بدففور  فر  وهههههههههه هههههههههه لفف

رًااههاق ههبفف ههايهه  فلففي ههايهه فروههههههههههههه يرف   هه   هه  فدنهه ف اضفرً كهه ً  فجوفف ههايزفك وتف هه نههههههههههههههب فًا ك  فد فف

ف. رمابفرًهاةرًظ وففرلق ً ييبفر  دويةفو ا  فرو ا

 البيئة التكنولوجية: 4-1-2

و  ه فرً ههههههههههههه  هاةفلففدو  فرً ههههههههههههه  عففًاسييهبفف و  هبفيومفد اه فلففف هايهاف س  هبفرً اه فرًااهايف فنه ً كاوً رً كاوً

رًضهههههههههههه  ففسنىفًاي فد هههههههههههه وافد و فد فرً وق  ل ف   في وق فج في ًهههههههههههه فكلدف اد لفنااق بفلفف  فلفف

وجففد ففا فرًنتفرك  يفكاي  فتا فج فرً هومفرً    فرً  ف ًههههههههههه فلففد  لفر ف ك نفرلآوففوفد ههههههههههه ورأ فرً كاوً

رلفًههههههههههه للفجيافهودففهومفووههههههههههه   فرجحج فرًااايففك ف  اتفرل  ي س فوجنهههههههههههسعفدإدك  فرً ههههههههههه  عفرًضههههههههههه  فف

رجةًولفدس ش ةفولففرقً فوقسفداك فكلدفر  اود لفرً زدبف ولفرًااا فورجخاد لفرًنتفي اد  فو اةفف

 1ففر ق دبفدس ش ةفيو فرجة  بفهودفوو يد

 البيئة الاجتمالية و الثقااية:   4-1-3

هًومةفن كابفلففرً  يرلفرً ه ر  بفوج ا طفرً هاودفرلوهف    ف بفي   فد ه فرً  ك فرل  ا عففورًن  لففلأ فيوً

ًهههه ًهههه فكلدفر اظاههههبفرًااههههاق ههههبفج ففههههامسفرًسييههههبفففًاا يفف ورف هههه أهههه فهههه ف  وفقضهههههههههههههههه  فكها هههه فوجوقهههه لفن ر هههه  ف

 
ف 200 فص2005 ف3رً ايف،د ابفرق ً يي لفشا لفجن ا   النشاط الترويجي في البيئة الفندقية، يوو فجدوفن مةفوفواويفجدوفز  ا فف 1
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رل  ا ك بفورًن  ن بفهودفي ا فلففه  مأ  فوجيضه فيمروهبفرًسييبفرل  ا ك بفورًن  ن بفرًنتفياي فدن  فرً ه  ع فف

ف1وأ رف   كا   فكلدفف ايزفرجخاد لفرًاااق بفرًنتففابتف    ف فوم س ف د

 البيئة السياسية والقانونية الفندقية: 4-1-5

ف   فكلدفقه غفرًضههه  نب فوااك في ههها فرًسييبفرً ههه  وههه بفورً   و  بفد اوكبفرً ور و فورً ههه  وههه لفرًنتفف 

 :ف   ا  فهودفدكو  لفم ي  بفكلدفرًا وفرً  وف

 :العوامل السياسية . دج

ي   فرلوهههههههه   رمفكلدف   د بفرًو  بفرً هههههههه    بدفر ا  تف رلفرلوهههههههه   رمفف :الاسووووووووتقرار السوووووووويا وووووووو   ✓

 .رً   س تفي   هةفر  اافد فرً ورم

رً ههههههههه  وههههههههه لففوفف.يشهههههههههج  فرلوهههههههههةنا مفرلأ ابتفلففرً ه غفرًااايفد ف  لففف:السووووووووياسووووووووات ال كومية ✓

رً  ق لفرًاداود وهههههه بفرًنتفف فوت رففرً هههههه    بفرًنتففاكزففهوا فرًست بفرً    بفورًليرد فرً يوا  ب

 .ي   فرً ا فرًاووف

 فف:العوامل القانونية دل

رففاظ ا   فيضهههها ف ويةفرجخاد لفرًاااق بفو ا يبف  و فف ر  ههههف اكو دفي ههههك فرًة هههه ي  لفرً هههه    بفه  م 

ي هههههها فأ  فرًة هههههه ي  لفف ر  صفرًة ههههههد  فرًنتفف ايففًههههههت  فرًااا فوكايف  ود  فه هههههه نبفهودفقور و ف

ف وتف  و فرً هههه   فوفضهههها فشهههها ن ف زفلففرً   د لدفد ف    بفج  ا ففا تفقور و فرً ههههةبفورً هههه دبفف

 مدبف ههههههههههافرلأوبيبفًضهههههههههها  فرلً ذرنفدا  يويفوهههههههههه دبفرلأ  يبفورً ههههههههههةبفرً  دب فد ففهس تففاردويفوق   بفنههههههههههف

ر فدن فن تفرًضههههه ر ةفكلدفرلأمب  فورجخاد ل فورً وهههههونفف رفد     وههههه دبفرًنذل دففا ةفرلأ ظابفرًضههههه اا بفيوم 

  زفرًة هههههههه ي  لفرًس   بف
ر
رججا ت بفكلدفر  هههههههه وميرلفرًضهههههههه ومابفًااا ي ف  لأ   فور وريفرًد ر  بدفت ً  في

رل س    لفوروههه وارنفر ورميفدكا  ة فوي ههه يطفرجةًهههولفكلدففد فد ههه وً بفرًاا ي فف   فرًسييبفكليفف ا  

   لفرًاااق بفد ً اا بفر   اردبش  يرلفد   بفدن فش  يةفرلو اردبفرً     ب فد في كسفرً ذرنفر  و

 المنااسة الفندقية: 4-1-6

ي هههههههههههههويفداهه ن هههههههههههههههبفرًااههاق ههبفهودفرً اهه نسفدو فرًااهه ي فرلمخ ااههبفً  ههايزف ههادهه لفر قهه دههبفورً ين هه فو هه لف

رً ا  دفف ا  فأ  فر ا ن ههههههههههههبفب اةفكورد فم ي هههههههههههه ب فدن  فرً هههههههههههه   ف   في هههههههههههه دفرًاا ي فً  ايزفجوهههههههههههه  مف

 
ف 69 فص2014رمو  فًاهس كب ففالتسويق الفندقي و مبيع و ترويج الخدمات السياحية و الفندقية ال د ثة،وأ ةفده  ففجيأزف
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رف  وهههها  فف فا ن هههه بفجج لفرً ب   دفتا ففا ةف ويةفرجخادبفر  ادب فدن فرًاظ نبفور  يرن بفر و او  فيوم 

ر ف   ففاا فرًاا ي فرًنتفف  فد ً  لفد فف فد    
 
لففف   تفم هههههه فرً ا  دفر وق فرججد رلففجيضهههههه  في  ليفك د 

روههههه يرف    لفرًة هههههواتفرًا  ًب فدا فلففففر   ًزفرً ههههه    بفدوذةففا ن ههههه بفورضهههههةبدفد   ههههه نبفهودف ً  فنإ 

 ًهههه فرً  وتفرً يوا  ههههبفورًة هههههههههههههواتفرً قوت في هههههههههههههههه كههههافكلدففاوذفرًااهههه ي فك فر اهههه ن هههههههههههههو دفروههههههههههههه وههههارنف

ر فف و   فً   هههههههو فف  ببفرً ب    فدن فج ظابفرجحج فرً ههههههها هههههههب في افجيضههههههه  فد فرً ورد فر  ابدفج وي  رً كاوً

هبفياك  ج في اافد ف   د بفرًااا فوي  زفقامف فكلدفر ا ن ههبفففرلد ك مفلففف ايزف اد لف اياةفودوًهً

 :دفوفف ا  فأ  فر ا ن بفب اةفكورد  فدن  لففوو فييا د ك فود دوي

ف.ر ا ن ب ف   في  دفرًاا ي فً  ايزفجو  مففا ن  بفجج لفرً ب   ي  ليفرلأو  مفد فجد زفكورد ف -

فلفف  لفرً ا   -
 
فد ا 
 
ف. ويةفرجخادبفر  ادب فدن فرًاظ نبفورً ر بفور  يرن بفر و او  ففا ةفيومر

رً   مابففر وق فر فج ففرًاا ي فرًنتفف  فلففدورق فرو يرف   بفد ً  لفد فر   ًزفرً     بفجوفر  رت فف -

ف.ًاي  فدوذةففا ن  بفورضةب

رو يرف    لفرًة واتفرًا  ًب فدا فلفف ً فرً  وتفرً يوا  بفورًة واتفرً قوت في  كافرًاا ي فلفف -

ف.رً اوذفك فر ا ن و 

و   فً   و فف  ببفرً ب    فدن فج ظابفرجحج فرً ا بفورً هس   لفرً ت ب في افف - رو وارنفرً كاوً

فلففر ا ن ب
 
فد ا 
 
ف.ك د 

 ف ايزف اد لف اياةفودس ك ةفياك فج في اافد ف   د بفرًااا ف -

ااية   4-1-7  (: السائح/الضيف)البيئة الد مغر

ي ا فر اظا لفرًاااق بفكلدفي  ا فد اللفر شهههد لفوزا يةف ًهههف  فرً هههوق بفد ف  لف  لفر  اافد ف -

هيرمةفرًااا فهكاريفيمروهههههههبفشههههههه دابففرً ههههههه   و فورجةا ظفكلدفرً ا  فرجة ً و دفً    تف ً  في ةفكلدف

ف ضههههههههههههها فف ا ه فكهايفرً ههههههههههههه ه  فرجةه ً و فورً تس فد دوير  زفر  ههههههههههههه  سا هبدفتاه فيتس ففن زفرً وزي فرججد رلففف

ًا ههههههههههه    فويمروهههههههههههبفرً يت سبفرًاياد رن بفًا هههههههههههك   فدا في ههههههههههها فرًاي لفرً ا اب فورججتس فود ههههههههههه وا لفف

 فابتفر      لفدو ا فرًاي لففرً  ا ز ف  اففن   بفرو يرف    لفي وا  بفو اد ب

 :الوسطا  4-1-8

رًووه  فلففرًسييبفرًاااق بفأزفرجج  لفجوفرلأ  رففرًنتفي  زفلففي    فرلفً لفدو فرًاا ي فوكا ئ  فف

رف  وا  فلففف   تفرً ورز فدو فرً  تفورًهاة فوفوو  فف رلمة ااو فجوفرجة ً و دفيا ةفأ ل فرًووه  فيوم 
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 ه  فونولفرجخاد لفرًاااق بفهودفرً و فر  ف انبدفياك ففًت  فرًووه  فلففرًسييبفرًاااق بفهودفف

 :كاةفج ورغ

ي ا فو  للفرً ا فتاًامفم يس تفجج لفرً ا   ف   فف انففرففوكالات السفر التقليد ة -

 . اد لفش دابفي ا ففاظ زفرً   لفوحج فر ق دب

 فرًنتففون فًا ا  فهدك   بففAirbnb فوExpedia فBooking.com دن  :منصات الحجز الإلكتروني -

 .رًس  فك فرًاا ي فوحج أ فكليفر   ي س

ي  زفلففك تف   مرلفد اوكبفد فرًاا ي فًا ا  فد فف :(OTA) وكالات السفر لبر الإنترنت -

 .دو ا فج    فرً  ًز

رًاااق بفورججوللففرً ي في ادو فد ق لفف ا فدو فر ق دبفمنظم  الرحءت السياحية:   -

 .رً     ب

ي  كافرًاا ي فكلدفرً يوا فجخاد    فكليفوو   فرً ورن فرل  ا عففف :شركات التسويق الرقم  -

 .ود    لفرًس  

ي ا فرً    لفرًنتففاكزفرًاا ي فد جخاد لففففشركات التوزيع والخدمات اللوجستية:ف -

 رلأو و ب فدن ف اد لفرً اوا فور داريفد  ا   لف

 لناصر البيئة الدايلية: 4-2

هففد اوكبفرً ا نههههه فرًار ا بفورًنتفياك فرً  كزفني  فوفرً ههههه ه ةفكاي  فوفاظ ا  فد ف  ففر اظابفففففف

فرًاااق ب فف ان فأ  فرً ا ن فن ا فيلفر

 الهيكل التنظيم : 4-2-1

ي  ففرً  كهه فرً اظ وتفرًااههايففدها ه فرًساهه  فجوفر  ه مفرًه  في ههايفرً يت ههةفرًهار لففًاااهها فن وفيسو فففففففف

فرً    ا لفف

ورً اظ ا لفورلأ ار فرًا ك بفرًنتفف ونفداو ا فرلأكا لفورلأع هههههههههههههبفً    تفرلأأارففرًاااق ب فتا فف

يوضههههههههءف وك بفرً  ق لفدو فجق هههههههه نفو هوطفرً ههههههههاهبفوشههههههههسك لفرلفًهههههههه لفني   فرً  ك فرً اظ وتفتسا  فف

لففدو ا ففأ د في كسفف فيةفرلأق هههه نفرًاااق بفلفف  ًبفرً ههههكو فواة عفجنضهههه فرًظ وففً انتفرجة  ةف

ف1وجو ً س فور  ر رف دففجق  نفرًااا فك ف  اتففهس تف ظزفرً ا ف

 
ف 175وا زفد ااف اا فوفك  ف  و فرً  رب  فد   فوستف ت   فصف



 
 

 

 

التسويق الفندقيمدخل الى الفصل الثالث:    

 

- 49 - 

رً  فقاد فف رً   ا ف رً   ما فشاوً بفوفكا  ف جت يف رً اظ وتفففJohn Childود ف رً  ك ف ج ف ي اف    ف

فر1ي  ا فرججور ةفرً  ي  بفرلآف ب

 ر   وً  لفوفرً اه لفدو فرلأن ريدففوزي فرلأكا لفوف ✓

كايف ✓ ف اياف وف ً  ف يةس و ف رً ي ف رلأشخ صف أزف د ف وف شخصف يةس ف  ف رً  ق لف  ف ف اياف

 ر   وا لفرً اظ ا بدف

 ف ا  فرلأن ريفلففجق  نفوفرلأق  نفلففيور  فوفرًاور  فلففو ارلفجتليفوأك ردف ✓

 د ً دفاواضفرً اه لفوففًا زفر   ر رلف  رقسبفرً   اف ✓

فًا زفرلأ ظابفوفرًوو   فًضا  فف   تفرلفً لفرًار لففرًا  لفوفد  متبفرلأن ريفلففكاا بفف ✓

 نا فرً  رمرل فوت ً فرً ا ك فوفرً   د فد فرججا ومفوفف ايزفدا   لفو اد لف اياةد

فونويفرً وركاففورًوو   فرً زدبفلأير فرً  داو فوفد ً  وففن ً  ك فرً اظ وتفأوفرًسا  فجوفر   مفرً  فف ✓

رًنتفف ونفف وفرًو ارلف رً اظ ا بف رً    ا لف يسو ف رًار ا بفني  ف فن وف ي ايفر يرمرلفوفرلأ  ر ف

هوطفرً اهبففوفدورق ففد لأكا لفوفرلأع هبفرًنتفي هاا  فف   تفجأارففر  و بف فتا فج  في ايف 

 فاا  فرً  رمرلفر يرمابدف

فيوضءفرً ك فرً  وففرً  ك فرً اظ وتفًاااا رف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

 
ف103 فصف103 فص2003يرمفرجة دافًات  فورً وزي ف كا   فففإدارة المنظمات ، فف  و ف  از 1
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 (: الهيكل التنظيم  للفندق03الشكل رقم)                                                                  

ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تأثير التنظيم الفندقي في تنمية الدااعية و ال ااز للموارد البشوووورية العاملة في  ر ًههههامرفكسافرلأدويفكسافرًك  ز فف

 ف3 فيمروهههبففهس   بفلففناا فك ههه  مفشهههويرفو مفبداري فد ابف ا بفرًامروههه لفر ع ههه   ب فرً ايصووونالة الفنادق

ف167صف2013

 الثقااة التنظيمية: 4-2-2

ه فرًن ههه نهههبف"هففع ههههههههههههه  فد كههه دههه فد فرًادهههبفوفرً ههه يرلفوفر    هههارلفورً  زفر  اتفكاي ههه فرًنتففاظزفقوركهههاف

وووههههههههههههه  ه فرً هههههههههههههاودفر  سول فوبا ومفرًوقهسففًهههههههههههههسعفأه  فرً  زفمدوزرفدهاًونهبفود ه ع فد ههههههههههههه يتهب فو   فد فف

العامالمدير   

 مدير الفندق 

 قسم الغرف 

 
م  قسم الطعا

 والشراب 
القسم المدير 

 العام 
الفندق مدير   

قسم إدارة  

الموارد    

 البشرية 
 القسم المالي 
قسم الطعام  

 والشراب
 قسم الغرف 

 المالي 

قسم إدارة الموارد   

 البشرية 
الصيانة  قسم قسم المبيعات والتسويق  قسم الأمن     

 و السلامة 

قسم العلاقات   قسم التسويق  قسم المبيعات 

 العامة 

قسم  

 الحافلات 

قسم 

 التدريب 

 

العلاقات  

الحكومي

 ة

طبيب  

 الفندق 

الشؤون 

الإدارية  

 الداخلية 

قسم  قسم المحاسبة 

 المصروفات 

قسم 

 الإيرادات 
قسم المشتريات و  

 المخازن 

قسم 

 الرواتب

 قسم الاستقبال 

 

 قسم التدقيق المالي 

التدبير قسم   قسم المأوى  قسم الحجز  قسم رجال الأعمال 
 قسم الاتصالات
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شههههههخًهههههه بفر اظابد"فناك فداظابفنااق بف   نبف  نههههههبفف ايفد  ًزفرً ههههههاودفرً هههههها زفًا  داو فد فر  فف

ف1ف   تفمو ًبفرًااا فوجأارن 

 الوظائف الفندقية: 4-2-3    

ي  ليفر افرً ا نهه فرلأوهه وهه بفرًار ا بفًاااظابفرًاااق بف   فف   فلففب ضهه  فرًس ض فواتس ففج في ا فف

ف2ففدًومةفد ك دابفًا   فرً ا فرًااايف فوجأزفأ  فرًو    فد يلفر

 نىفد ونويفف -
ر
 ا  فرً ا فورجخاد لفرًنتفف      فر اظابفرًاااق بفًضا  فوويففو  ابفرً  ر رفي

ف.رً اا  لفب ك فن ل ل

و  ابفرً ادو رف  اففهودففونويفرً ده بفرً اد ت بفرً زدبفجةا يبفجع هبفرًااا فودا اك ف فد فف -

ف.رلمخ   فرلمة ااب

و  ابفر ورميفرًا  ابرفف وودفهيرمةفش و فرً  داو  فدا في ا فرلو  ه ل فرل    م فرً اماة فف -

ف.رً يق ب ف ظزفرلأ وم فورً  اوذفًضا  فف   تفرلأير فرلأدن 

 نىفدإيرمةفكاا  لفرجحج فوور ف   سفدس ش ةفجوفكليفداً لفرجحج فرلمخ اابفف -
ر
و  ابفرجحج رفي

ف.ًضا  ففاظ زفر شد ل

رًو  ابفرً   و  برففو صفدا  ججبفرًنذرك لفرًنتفقاففت افدو فرًااا فورلأ  رففرلأ  ا فو ا  فف -

ف.رلً ذرنفد ً ور و ف رلفرًًاب

رًو  ابفر  ً برفف   د فد ف ا  فرً ض ي فر  ً ب فدن فرلمة وسب فرً اوا  فرً  وت فوو  و لفف -

ف.رل  ا  فًضا  فرلو   رمفر  وففًاااا 

و  ابفرًد ففور يور رفف ت فكلدفف  وذفرًد ففد ا  فر  هاس لفرًض ومابفً  ايزف ادبفهق دبفف -

ف.د ا بفود اوذةفًانذل 

و  ابفرً  دبفورلأد رف  اففهودف ا  فو دبفرًض وففورً  داو  فو ا يبفر  رنتفرًاااق بفد فف -

ف.رلمخ   

ابتففها  لفف -
ر
و  ابفف ايزفرلأ  ابفور   وب لرف   زفد ونويفو س لفود  وب لفد ويةفك ً بفف

ف.رًض وففوموريفر ه كزفرً  ب بفًاااا 

 
ف 163 فد   فوستف ت   فص، تسويق الخدمات الفندقيةدًهاىففيوو فرًك لف 1

ف 2163 اسفر     فصف
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و  ابفرلو  س لف)ر ك ةفرلأد د (رففو صفد و  س لفرًنذل فورً ا ك فد  زف  لفد ر  فر ق دب فف -

رفد فرًونولفو نىفر د يمة فدا في  زفف  ببفرًض   ف.دا  

 نىفدةاظ  فو  فًورزنفرًااا فد فرلأ   فور ا وش ل فف -
ر
 اف ادبفد   اةفي

ر
و  ابفرًد   فورًك رفي

ف.د فف ايزفأ  فرجخادبفًانذل فكاافرجة  ب

  ليفد فرًو    فرلأوهههه وهههه بفلففرًااا  ف   فف وودففوه يفوفاا  فروهههه يرف    لفف -
ر
و  ابفرًة ههههواترفي

فكلدفيمروههههبفرً ههههو فورً ا  فر  ههههف انو  فد فرً ت هههه تفر  هههه ا فد فد يففرلأق هههه نفف ي ههههوا  بفن  ًبفدا   

فدففًضا  فرً ك د فورًا   د

 المزيج التسويقي  الفندقي:   4-2-4

ر  ا فرًة هههههههوا  فدًهههههههابفك دبفك فدو ا فرً  رمرلفر   ا بفد ًليرد فوفرً ههههههه  وههههههه لفرًة هههههههوا  بفرًنتففي ليف

ي اأ فر اظابف  اففهشههههههس غف    لفوفم س لفر  ههههههف اكو فوفف   تفرلأأارففرًة ههههههوا  بفرًنتفجع هههههه سفد فف

ك فد اوكهههبفد ففج ا ههه  فوفلفيو ا فرلأد فتنويرفكاهههافرجةهههايههه فك فر  ا فرًة هههههههههههههوا  فرًااهههايففرًههه  في ليفف

رً ا نهه فور  دويرلفرً  دابفًا  كزفورً  اي فد فقس فهيرمةفرًااا  في زففاظ ا  فوفك  ا  فدا في ا لمهه ىفد فف

فد هاس لفرً و  ف  اففهشس غف    لفوم س لفرًنذل فورً ورم فوف   تفرلأأارففرًة وا  بفًاااا د

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف

ف
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 يءصة الفصل : 

رًنذل فورم  ئ زفد ف  لفرًض وففوف  لففكلدفي ا فرًة واتفرًااايففد ف  لفد وستف  افج ف

ف ههايزف ههادهه لفداوذةففابتفر   هه  هه   زفوفوق هه   زدفي ت فأهه رفرًاوغفد فرًة هههههههههههههواتفكلدفف   تفرً ورز فدو ف

م هههههههههههه فرً ا  فوف   تفجأارففرًااا  فد فرلك ا يفكلدفكا نهههههههههههه فر  ا فرًة ههههههههههههوا  فدن فر ا   فرً هههههههههههه   ف

 .شخ ص فرً اا  ل فورًسييبفر  ييبرً يوا  فور ك   فهودف   ةفكا ن فه  ن بفي ا فرلأ

 افرًسييبفرًة وا  بفرًاااق بفه  مرفييا د ك   في   فب ك فتسويفكلدفرلأير فرًة وا   فوف كو فد فف
ر
ي

كورد فير ا بفف ايفقامةفرًااا فكلدفف ايزف اد لففا ن ههههههههه بدفجد فرً ورد فرجخ م  بفنة ههههههههها فرًظ وفف

و  ب فف  .دا في   فرً ك  فد   ف  وما فرً   و بفدددرلق ً ييب فرً هومرلفرً كاوً

لفف  فرً دويرلفر  هههههههههه ا ةفلففرًسييبفرًة ههههههههههوا  ب في  ااف    فرًة ههههههههههواتفرًااايففكلدفرً امةفكلدفرلد ك م فف

و   فلففرً يوا فف رً قوتفوريرمةفرً  ق لفد فرً ا  دفرً يتوذفكلدفف  ههههههههههو فف  ببفرًنذل  فوروهههههههههه د لفرً كاوً

 .رججويةفوف ايزفق ابفدض نبفيضاا  فرو اردبففا ن  بفرًااا فوف   تفم  فرً ا  
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 تمهيد:

نظم المعلوما  التسأأويةيف  س يأأات يا  الةلع العشأألي  ن نظ م  نظم المعلوما  ا، اتيفة نتي ف  نشأأ  

للماغيرا  المتسأأأأأأأأأأأأاتتف الد  تال م خصو  نظا  ماراأأأأأأأأأأأأة لدتم الةلاتا  التسأأأأأأأأأأأأويةيف  ال دا ف  انم م  

 يا  سأأأأأأأأاتخلال إنشأأأأأأأأاظ خثدا  يقوة فسأأأأأأأأويةيف  س المييأأأأأأأأسأأأأأأأأا  لاو ير ال يانا  ال أأأأأأأألختيف  خم    ا ف ال

خبأأدا أأف السأأأأأأأأأأأأأ عيايأأا ة ي ا الااوت السأأأأأأأأأأأأألب   س ال تمأأف التسأأأأأأأأأأأأأويةيأأف إ     و  ييع المعلومأأا  الماأأاثأأف ت ر 

ر اتا  نظا  الايأأأاال قوة التسأأأويةيف خالمعلوما  المالوبف لموان ف الاغيرا ة مما ي ا إ   رهوت ممهو  

 .لسد هذه الم و  التسويةيف

ماكاملف للمعلوما  التسأأأأأأأأأأأأأويةيف ت م  ييع يقوة السأأأأأأأأأأأأأو  ختة يا    س الثمأانيايا ة يلت  احااصف إ   نظم

يخلاة ب دف تقةيق تاسأأأأيق  أأأأامو ييع الوريمف التسأأأأويةيف خباؤس خرابم المييأأأأسأأأأفة يما  س  ل  الةاا  

الم أدؤس  خم  رهوت ووت  تن ولوصيأأا المعلومأا  خالاتاأأأأأأأأأأأأأالا ة تاوت  هأذه ال ظم لتسأأأأأأأأأأأأأاميأد م  الاة يأأا  

ب خالشأأأأأأأأأأأأأ كأأأا  خامنظمأأف الأأأذنيأأف لااأأأأأأأأأأأأأميم تا يةأأأا  مااوت  تأأدتم امنشأأأأأأأأأأأأأاأأأف احاأأد ثأأف مثأأأو احاوايأأأأأأأأأأأأأتأأ

 .التسويةيف
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 ماهية نظم المعلومات التسويقية 1

  س ا، ات  الم دييفة ثيك لم  عد ه ا   اأأأأو 
 
 مقوتيا

 
يصأأأأ قم اليو  نظم المعلوما  التسأأأأويةيف ت اأأأألا

الماةدمف  تل  هذا اميأأأأأأأأأاهة يأأأأأأأأأيرنن هذا الماأأأأأأأأأو تل  خاضأأأأأأأأأع ييع المعلوما  التسأأأأأأأأأويةيف خالان ولوصيا 

 .ممهو  نظم المعلوما  التسويةيف خ خت يقوة التسويق  س  تم الةاا  الم دؤس ختاويل ي ابه

 المعلومات التسويقية: نظام عريفت 1-1

ا ملةد فعد   الاعاتيم الد  خت    س نظم المعلوما  التسويةيف خ  ل  لتشعب خفعةد هذه امخير  خ  ي

  لس ييلت هذه الاعاتيم:

هيكو مسامل خ ماماتو م  ام لا  خالمعدا  خ   " ي نه التسويةيف المعلوما  نظا   Kotlerكوتلر تلف

ا،صلاظا  لا مي  خترني  خ تقليو ختةييم خ توتب  معلوما   ييةف ة خ ا  توييم م ايب  ساردمها  

 1مارذخ الةلاتا  التسويةيف  س تقسيع تمليا  الارايط خ الا ميذ خالليايف التسويةيف"

 خت ويب ا ال يانا  خفسجيو حجم  خم ظمف مسامل  تمليف نما تلف نظا  المعلوما  التسويةي  ي نه "

 خالع اصل المييسف ي تمال خالماعلةف مساة ليف يخ ثاليف يخ ماضيف ييانا   انم يواظ ختقليلها خثمظها

 الويم  س التسويةيف الةلاتا  لاترا  اللاتمف المعلوما  تل  للااول  تل  ايترصاتها خالعمو  ي اة الميول 

 2يهداف المييسف"  قةق خبما الم اي ف خبالديف الم ايب وخالشك الم ايب

 :3نما  من  تقد د ممهو  نظا  المعلوما  التسويةيف م  خلال الابعا  الااليف

   امثو الهدف احجوهلي ل ظا  المعلوما  التسويةيف ياو ير المعلوما  ال لختيف للإ ات 

 التسويةيف 

   التسويةيف يا مي  ال يانا  م  الماا ت الداخليف خمأ  تو ير المعلوما  لايد م  ييا  المعلوما

 الماا ت احخاتصيف م  يتمت ا احخاتصيف 

   تاميم نظم المعلوما  التسويةيف م  خلال تو ل المعلوما  ال لختيف  س تملبغ يأدته ا، ات

  التسأويةيف تلأى تقةيأق امهداف 

                                                 

 64 ليم يثمد  ليم تاص   ة ملص  ي ق  نله ةص  1 

  208ص ة 1997مالة  مسة تيع منا ف ةالتطبيق و الأساسيات الفعال التسويق احاميدة ت د ييعد طلعم 2 
ةم لف ايااا  ا  المال خ امتمالة العد   نظم المعلومات التسویقیة وأثرها على تطویر خدمات البنوكیويمة مه د اثمد تثماع  3

 28ة ص8112السا هةصواع 
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ا  التسويةيف ت ات  ت  "  نف ماالف  خ ماماتلف المعلوم يع نظا خ م ه خب م  الاعاتيم السايةف ن د   

م  ام لا  خ المعدا  خ احخاوا  المجامعف حجم  خ ت ويب  ختقليو خ تةييم ختوتب  المعلوما  الدييةف خ 

احاد ثف خخويةف الالف يوريمف التسويق ة خ  ل  لاياردامها م  ي و صانعس الةلات التسويةي لاقسيع 

 س مساتد  ا، ات   س الارايط للمساة و خ ثو المشنلا  الةابمف خالماويعف خااهم التسويةيف ة خبالاا

  .خ المساتد   س اترا  الةلاتا  لاقةيق يهداف المييسف" 

 م المعلومات التسويقية:خصائص نظ 1-2

 :1 اميز نظا  المعلوما  التسويةيف يراابة تد د  نذنل من ا

يي ينه  عمو بشكو مسامل م  يصو تو ير ال يانا  خ المعلوما  خصعلها  نظا   ابم خ مسامل -

 ماو ل  خمااثف  س الويم الد   كوع مساعملها يقاصف إلي ا؛

نظا  موصه نقو المساة و خ ل  لاو ير المعلوما  ت  رلخف المترا  المة لف مما  ساتد تل   -

 اترا  الةلاتا  التسويةيف احجيد  ؛

 للياضيف لاقليو المعلوما  الد   ةدمها للمساعمو الن ائي؛ عامد تل  ال ما ج ا -

  ةو  نظا  المعلوما  التسويةي يارني  خ مج المعلوما  التسويةيف ؛ -

 غال ا ما  عامد هذا ال ظا  تل  احاايب الآ س يي ينه نظا  معلومافي يالدتصف امخ  ؛ -

قيك مع المل  يين ما خاضع يإع نظا  المعلوما  التسويةيف لتس فسميف صد د  ل قوة التسويق  -

 معي ف مشكلف ثول  المخالمف المعلوما  م  م موتف تل  احااول  إ   ت دف التسويق يقوةيع 

 المعلوما  نظا  يما .السلعف يخ المو تيعيخ  يالمست لنيع خاصف تكوع  يد السو    س خمقد  

 المعلوما  م  مسامل  تد ةا  ضماع إ   ت دف ي  ا ثيك  ل ة م  يبعد إ   تذهب التسويةيف

 خالارايط   الليايف يلاتا  اترا  م  تامن  ثدى ا، ات  يصهن  إ  

 أهمية نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة الفندقية: 1-3

  نتسب نظا  المعلوما  التسويةيف يهميف يالغف  من  ثالها  يما  لس:

 تل  الميول  ال یئیف الةوا  لا ويرا  الديیق  ساتد  س تةد م المعلوما  الد  فساهم  س الاقلیو -

 الم دييف التسویةیف امنشاف

                                                 
 الماصساير  ها   نيو ماال ا  ضم  مةدمف ة تيالفدور نظام المعلومات التسويقية في عملية اتخاذ القراري  الشيخ لمةوع ت يد  ة  1

 46ة ص8114-8112التسييرة صامعف م اوتي يس اي ف  تلو   س
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 خبالاا س خ املفة  يیةف معلوما  ضوظ  س المااثف ال دابو  تايف تل  الةلاتا  مارذي  ساتد -

  1للمويم خامنسب ام  و يال دیو خ ل  الةلات اترا 

احخدما   ترایط تل  یساتد نما التسویةیفة امنشاف تقلیو تملیا   س التسویق مدیلي   تم -

 .احجدید  الم دييف 

 الارایط ،تدا  الم اي ف يالمعلوما  يإمدا هم يالارایط الةابميع المدتاظ یساتد -

 .السلیم ا،يتراتیجس

 .المااملف ال ی  تو ير المعلوما  الماعلةف يملص م  التسویةیف الملص النشم ت   -

 .م  الم ا سف للاعامو الملابمف التسویةیف ا،يتراتی یا  خض  -

المساتد  تل  ايارلاج ييانا  تمايليف خبالاا س يهولف اترا  يلات فسويةي نقو يي م اج يخ  -

 2تميو 

إمكانيف فعد و المعلوما   خع صهد خلال نظا  احاايب الآ س خ ا،صايف تل  يي ييملف تاعلق  -

يالعملاظ خ السل  خ تصال ال ي  بشكو  وتي نما  من  يع فسارد   س تقليو الاشاط اليومي  

 3  لا ت  إمكانيا  اياردا  هذه المعلوما   س تةييم نماظ  السيايا  التسويةيف 

 نظم المعلومات التسويقية داخل المؤسسة الفندقيةخطوات بناء  -2

 مل نظا  المعلوما  التسويةيف ي تبعف ملاثو تبتسيف  ت سد احخاوا  امياييف ل  اظ هذا امخير خ يما 

  لس يهم هذه الملاثو :

 مدخلات النظام:  2-1

تمثو المدخلا   س نظا  المعلوما  التسويةيف ت ال الاتتكات  س فشغيو ال ظا ة خ  امثو المدخو اللبتس   

 س هذا ال ظا   س ال يانا  احخا  الد  فسارد   س خلق ختوليد المعلوما  ة خفعامد هذه ال يانا  تل  ماا ت 

  اخليف خ يخلا خاتصيف 

 المصادر الداخلية:  ي

                                                 
 ص ة  2008تماعة إولاظة ةالمعلومات تكنولوجیا إلى مدخل- التسویقیة المعلومات نظم العجارمة، محمد تیسیر الاائية ثسيع ت د 1

21 
 144ة ص 8112امخ    ات للاشل خالاوتب  ة تماعة  الا عفنظم المعلومات التسويقية ،تيد م ير ت وية 2
 816ص  1992, الا عف امخ   منا ف تيع الشمس ,مال   التسويق الفعال الأساسيات والتطبيقطلعم ايعد ت د احاميد ة 3
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المعلوما  الد   ام احااول تلي ا م  نظم المعلوما  الملتيف امخلا ن ظا  تامثو  س ال يانا  خ 

المعلوما  الماليف يخ ا،نااصيف يخ الموات  البشليف خغيرها  خنذا الدتايا  خ ال قوة التسويةيف يالمييسف 

 خ م  يمثلف هذه الماا ت :

 تكاليم الم ا ا  خ طل  فسعير احخدما  الم دييف 

  ينوا  الويااظ خيابو الاوتب  خ 

  معدلا   ختاع العمو  س الاشاط التسويةي 

   يوابم ال ي  خ التسليم خ حجم الم یعا  ختوتیعها تل  م اطق السو  المخالمف 

  حجم الالب الماوي  تل  م ا ا  المييسف 

  خم موتات ا للم ا ا  احاالیف خ المساة ليف  حجم الم یعا 

 احاالييع خطل يات م    العملاظة يابمف العملاظ   واتير  

 المصادر الخارجية:  ب

 خ هس تامثو  س تل  احجها  الد  فعنس الماعامليع م  المييسف مثو:

  :خ ل  يمعل ف تد  العملاظ احااليوع خخااباهم ة خمواتيد ييامهم يالشلاظة خ يمان  العملاء

  لاظهم  خحجم مشتر ات مة خنذل  مساويا   خولهمة يدتات م الشلابيف   

 م  خلال معل ف: تد همة خ رات م السوييف ة خ الاغيرا   س ثااهم السوييفة لمنافسون:ا

 خخاابة م ا ات م خ نذا إيتراتي يت م التسويةيف 

 :يي معل ف حجم السو  خ ات اهاته السابد ة خ الم يعا  خ اللبقيف  س  و يو  خ الأسواق

 ف التسويةيف الماياف يالسو  العوامو الميول   س حجم الم يعا ة خ مرالم توامو ال تم

  :فسااي  المييسف ت ر   نف الانترنم صم  ال يانا  خ المعلوما   ا  العلايف الم ا ل  الإنترنت

خ الغير م ا ل  ي تمالها ن م  المعلوما  ثول المست لنيع احاالييع خ الماامليع ة خثول 

 .الم ا سف  يمساويات ا المخالمف

 عمليات المعالجة: 2-2

بعد صم  المدخلا   ام معاحجت ا ختقليلها خ ت   الاةاتيل خ يالا   م  الاعب يع فست د هذه المسيخليف 

إ   مد ل نظا  المعلوما  نمل  ة ختا   ما تام تمليف المعاحجف م  طلف المورميع  س يسم نظم 
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و   ت ام ياقويالمعلوما  التسويةيف ةخ تقم إ لاف المد ل خ  ل  للةيا  يم موتف م  امنشاف الد

 المدخلا  إ   مرلصا  خ تامثو هذه امنشاف  يما  لس:

صم  ال يانا  م  الماا ت المخالمف يي تقايو ال يانا  خ ت ميعها م  ماا تها الداخليف خ  -

 احخاتصيفة خ تاالب هذه احخاو  معل ف ماهيف خ ينوا  ال يانا  المالوبف 

ةسيما  مميد ة خيام  ل  تل  خاوتيعة تاايم هذه تاايم ال يانا  م  خلال خضعها  س  ما  يخ ت -

 ال يانا ة خ تةسمها إ   م موتا  ثسب معا ير يخ خاابة معي ف يما  من  م  تمييزها 

ت ميف خ إتدا  ال رامج ا،ثاابيف خ احجاهن  ياحاايب الآ س لاقليو ال يانا  م  ت ميف ال ما ج احخاصف  -

 ت ل  خ يالاغييرا  ال يئيف يالاا ي يالم يعا  خ الاا ي بسلو  المس

إتدا  الاةاتيل  س المجالا  الد  تاالب تد ق معلوما  يامف مسامل  مثو اثاياصا  المست ل ة  -

خات اهاتهة السلو  الشلائية تال ا  خ ييايا  الم ا سيع خ نذل  إتدا  الاةاتيل احخاصف يالمها  

  ختةييم ت اصل الةو  خ ال عم  س تمو التسويق غير المانلت  مثو تةييم اميوا  ي و الدخول إلي ا ة

 خيد ت خذ هذه الاةاتيل  كو تةاتيل  ختيف م اظمفة يخ تةاتيل اياث ابيف يخ تةاتيل للاا ي يالمساة و 

الا ند م  يع المعلوما  الم اي ف تم نةلها  س  كو مرلصا  إ   الملانن الم اي ف لاترا  الةلاتا   -

 . اخو المييسف

 ت النظام ) المعلومات التسويقية(:مخرجا   2-3

بعد تمليا  المعاحجف  ام احااول تل  مرلصا  نظا  المعلوما  التسويةيف ة خ ل  بغلض اياما   

مدتاظ التسويق من ا  س ص   الةلاتا  بسهولف خ  عاليف ة خيا غس ت و  المعلوما  يت و  اثاياصا  

معلوما  ت  العملاظ احااليوع ة معلوما  ت  نماظ  المساميد   مثو معلوما  ت  ماابعف تصال ال ي ة 

امياليب الترخي يفة معلوما  ت  آليا  توتب  السل  ة معلوما  ت  الم ا ا  احجد د  ة معلوما  ت  

 ط يعف الم ا سيع  س السو  خغيرها 

 یام خالد  التسویةیف العملیف تقااصها الد  المعلوما   ا ف ت  ت ات  ي   ا المعلومات التسويقية خ فعلف 

 المعلوما  هذه يع نما التسویةیفة يال یمف الماعلةف ماغيرا  م  ب ا یلت ط اميوا  خما ت  تو يرها

 الماعلةف المعلوما  ن د المعلوما  هذه ييع م  خ يخلاة إ   يیمف خم  يخلا  إ   مييسف م  ترالم
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ينوا  مرلصا  نظم المعلوما  التسويةيف)   خيوضع احجدخل الموا س1ة اميوا      خالم ا سف ياميعات

 المعلوما  التسويةيف( 

 التغذية العكسية: 2-4

إع تمليف الاغذ ف العنسيف تةو  يمعل ف الانقلا ا  الد  تقاو  س المعلوما  المااثف  علياة  غال ا ما 

م  وم تام تو يرها خ تقدة   و  ييع المعلوما  المجمعف  عليا خ ييع تل  المعلوما  الد   اع م  المخاط 

تمليا  الاصايقا  اللاتمفة خ تدتم هذه الملثلف صانعس الةلات الذ    عملوع تل  ي اظ معا ير معي ف 

 لةياه  اتليف تل  المخلصا ة خ تصايح الانقلا ا  احاا وف  ي ا 

 مستلزمات نظام المعلومات التسويقية في الفندق -3

يمف  االب م موتف م  المسالنما  خالموات  الد  فسهو إع تاميم نظم المعلوما  التسويةيف السل

تمليف فشغيلها خإ اتت اة ختل  هذا امياه ي ت اخل  س هذا الم قك مرالم مسالنما  نظم المعلوما  

التسويةيف خ الد  تااايق نثيرا م  مسالنما  نظم المعلوما  الا اتيفة خ المامثلف  س: يواتد ال يانا ة 

 مصهن  خالمعدا ة ال رم يا  خا،صلاظا ة الش كا  الموات  البشليفة ا

 :قواعد البيانات   3-1

ياتد  ال يانا  تل  ي  ا ت ات  ت :"ت مي  لل يانا  الم ظمف حخدمف العد د م  الاا يةا   س خيم  فعلف

    2خاثد م  خلال ترني  ال يانا  خ إ اتت اة خم  وم  إ  ا تظهل  س مكاع يخ موي  خاثد"

ترد  العد د م    المتراياف الد  ال يانا  م  م موتف  املف"نما فعلف ياتد  ال يانا  ي   ا:  

  3ال يانا  الم اي ف ت د الالب" يايترصا  فسمح الاا يةا ة

خ س فعليم آخل: "هس المخنع الذي  قوي ال يانا  خالمعلوما  الد  ت يع خض  الماش ئ الداخلس خخض  ال تمف 

خهس فشكو الملص  امياس   لتزخيد ا، ات  يالمعلوما  الد  تقااصها يالشكو خالويم خالةدت  الد  تقيط ب اة

  4الم اي يع"

 يالنباب  الماعلةف ال يانا   ا ف  يه توصد الذي المكاع فعن  التسويقية البيانات قاعدة يع الةول  خيمن 

 خاصف خبيانا  يالمدخلا  خاصف ييانا  توصد ثيك لآخل نو  م  ال يانا  ياتد  خترالم ييانا 

                                                 
 142ص  ة  2008تماعة اللایفة  ات التسویةیفة المعلوما  نظم ت وية م ير ید 1
  686وايم ت د اللثماع إ تبسة ملص  ي ق  نلهة ص 2

3 Alan Tapp, Principles of Direct and Database Marketing, 3rd ed ,Pearson Education, London, 2005,p 24.  
   46ة ص8118ة  ات صماظ للاشل خالاوتب ة تماعة منظور إستراتيجي -نظم إدارة المعلوماتها م  وتي الع ا ية 4
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 خالممن  الماويعيع يخ احاالييع يالنباب  خالماعلةف الشاملف لل يانا  م ظم صم  خياممي ا. يالمخلصا 

 .1النباب  م  الاواصو إ امف يخ خدمف يخ يلعف يي   :فسويةيف مثو مغلاض إلي ا الوصول 

  لس: تامثو يهم منا ا خ وابد ياتد  ال يانا  التسويةيف  يما

تةليو الانلاتيف  س ال يانا  المخننف لم   الات خاصيف ت د اياردامهاة خبالاا س إتالف ين ر حجم م   -

 الملما  المنلت  خاصف الملما  الماعلةف يالعملاظ  

ت  ب مشكلف ت اية المعلوما  يي يع ترني  المعلوما  يملم خاثد خلعد  م  ال ظم  م    -

لم لكو نظا  الامل الذي   م  انااج المعلومف التسويةيف  س الويم الا اية يالمعلوما   س ثالف م

 الم ايب

تقةيق يم  المعلوما  م  خلال ضماع ت م  ال يانا  خالمعلوما  المسترصعف  س يواتد ملننيف  -

 تتسم يامم  خ السليف خ يالاا س خض  ثاصن للايار اتا  التسويةيف للمييسا  الم ا سف 

خا، اتي  اخو الهيكو الا ظيم  للمييسف م  خلال يواتد ال يانا   تقةيق الاكامو الوريمي -

 المشترنف خالماكاملف ا  يع ييانا  نظم  المعلوما  التسويةيف  ام اياردامها  

 الموارد البشرية )المستلزمات البشرية(  3-2

أأغيو خإ خالهأأا خيمن أأا خفشفعلف المسالنما  البشليف ي   ا :" م موتف ام أراص  اولأوع تاأميم ال ألامج 

احاايأأوب خإ ات  نظأأا  المعلومأأا  تقد أأد ال يانأأا  ختلميزهأأا خإتأأدا ها خفشمو هذه المجموتف مد ل 

المعلوما  خمقللس ال ظم خالم رم يع خمد ل العمليا  خمشغلس ال ظا  خمدخلس ال يانا  خمد ل ياتد  

خصو  صهف مسيخلف ت  صيانف خمعاحجف المشا و س  ه  تامثو  س خ يالاا  2ال يانا  خمد ل يم  ال ظا 

الماعلةف ي ظا  المعلوما  التسويةيف خماابعف يير تمله يا،ضا ف لاما  هذه احجهف بعلايف صيد  م  

ظم ن خبامف تامف ن د يع يهم المسالنما  البشليف الد  تاالب ا  مساردمي ال ظا  ختمهم اثاياصات م 

المعلوما  التسويةيف تااايق م  الموات  البشليف الد   االب ا اي نظا  معلوما  مهما  اع نوته خ المامثلف 

سيخل مة  ليق الم رم يعة مقللس خمامم  ال ظمة اللبتس الم ا ل ل ظا  المعلوما  التسويةيف :3 س

                                                 
  ليف ة الدانمات   س العلبيف ام ا  ميف ة ماصسايرمنملف ل يو  ها    مذنل  ة التسويقية المعلومات نظم ةتضواع مقمد ا هش 1

 86ص2010ة ة  لسايع ة العليا الدتايا 
  6ة ص  8118ة يوتياة  1ة م لف العلبي ة العد  الانترنت نموذجا -نظم وشبكات المعلومات تبحس ماامى تلياعة   2
ص -ة ص8119خابو للاشلةتماعة امت عة  ة الا عف الثانيفة  اتالإداریة المعلومات نظم إلى المدخل لج الاائية  آل ثسيع ت د مقمد 3

121-128  
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المارااوع  س تة يا  ة مسيخل إتدا  ال يانا ة مسيخل ياتد  المعلوما ة ايترصا  المعلوما 

 ةالاتاال

وع  س الماراا ة س م ال يقوة العمليا المارااوع  ة المارااوع  س فشغيو امصهن  خصيانت ا 

 م ال الش كا  

 الأجهزة و المعدات : 3-3

المعلوما  م  مرالم الآلا  خالمعدا  الد  فعمو تل  نةو خييراع  خالمعدا  لاظم يصهن  تاكوع 

خايترصا  المعلوما   اخو المييسفة خللاعلف تل  ماهيف هذه المسالنما  الما  ف لظم المعلوما  

التسويةيف خ هما احاايب الآ س خالذي يااعلف تليه يالامايو م  خلال معل ف مكوناته خ ينواته خنذل  

رمجيات البيصهن  خمعدا  الاتاال خ  يما  لس يهم هذه المسالنما  الما  ف  حجنظ الثاني  ه مميزاتهة يما ا

 و الاجراءات :

فعد ال رم يا  خا،صلاظا  م  المسالنما  ال لختيف ، ات  نظم المعلوما  خفشغيلها إ  لا  من  

ننف احجف ال يانا  الم وبف خالمخاياردا  امصهن  خالمعدا  اع لم  ام إ خال ال رم يا  الد  فساتد تل  مع

 س يواتد ال يانا  احخاصف ي ظم المعلوما  التسويةيفة نما يع الموات  البشليف لا  منن ا اياردا  امصهن   

 خالمعدا  خثدى ال رم يا  خالش كا  اع لم  ن  ه ا إصلاظا   ام 

  خا،صلاظا  يما  لس ممهو  ال رم ياامخذ ب ا لاا يق نظم المعلوما  التسويةيف خمسالنمات ا المخالمف خ 

 احخاصف ب ذه ال ظم:

 البرمجيات:  3-4

إع يصهن  احاايوب تقااج إ   يلم يا  لا ميذ مرالم العمليا   س خثد  المعاحجف الملننيفة خفعا ر 

قةيق لذا   ب اياردامها ختا يةها لا ال رم يا  م  ينثر مسالنما  نظم المعلوما  التسويةيف تكلمف ة

المعاليف ت د احااول تل  مرلصا  نظم المعلوما  التسويةيفختا م ال رم یا  إ   العد د م  امنوا  

 خلن  ييلت ال رم يا  الد  ترد  نظم المعلوما  التسويةيف هس :

مصوت امج ا: خهس الد  تةو  يتشغيو ييانا  المييسف مثو يل  برامج التشغيل )التطبيقات( -

خالمااي فة يلامج الاااي  خالاا ية خيمن  إتدا ها م  طلف العامليع  اخو المييسف نمسهاة 

نما  من  يع  سارد  هذه ال رم يا  يي شخة ت  طليق اياردا  يلامج الايارداما  

الد    Accessخثن  إ ات  يواتد ال يانا  مثو  Wordالعامف مثو يلامج معاحجف ال اوص مثو 



 
 

 

في القطاع الفندقي وبحوث التسويق نظم المعلومات التسويقيةالفصل الرابع:   

 

- 64 - 

خ مرالم يلامج ال ر د  paintد  س ت ظيم خايترصا  نميا  ن ير  م  المعلوما  خ يلامج فسات

 الالنترخني   احخ 

: خهس م  ال رم یا  ال لختیف لتشغیو احاايوب خت ظیم العلايف ييع خثداته  ه  برامج النظام -

البشليف فعمو تل  إ ات  امصهن  خ خلق الاماتو ييع المسالنما  الما  ف خ المسالنما  

 :1خالش كا ة ختا   ما تكوع مساةلف خت ةسم يلم یا  ال ظا  إ   ما یلس

فعا ر م  يهم نظم ال رم یا  مي ثايوب م  ا تدیل تملیا  المعاحجف ختلايب نظم التشغیل:  -

المدخلا  خالمخلصا  خموات  الارنی  خنشاطا  احاايوبة خم  ي هلها نظا  فشغیو يإصداتاته 

و يلامج التشغیو تل  تاسیق تمو امصناظ الما یف للاايب الآ س م  خلال ينشاف المالاثةف  خفعم

 معی ف ن دخلف المها  المالوب الةیا  ب ا ختوتی  الذانل  تل  مها  مرالمف 

تامثو لغا  ال رم ف  س م موتف م  اللموتة ام كال خالةواتد الد  تمن  لغات البرمجة:  -

 الاعامو معه خ ه ا  يتبعف يصیال تبیسیف م  لغا  ال رم فالمساردميع م  الاتاال ياحاايب خ 

هس لغف الآلف خلغف الا می  خلغاا احجیو الثالك العالیف المساوا خلغا  احجیو اللاب  غير ا،صلابیف 

  .خايترصا  ال یانا  م  يواتدها يي الد  فسمح يالتساؤلا 

 :السوق  تحليل برمجيات -

 يا نبف تةو  نما ملما ة  كو تل  التسويةيف ال يانا  ختلض خت ويب صم  تل  ال رم يا  هذه فعمو 

 تل  ال رم يا  هذه م ايب  فعامد  كو  س التسويق ، ات  لاةدمها إثاابيف ياتد  يياه تل  النباب 

 تكوع  المعلوما  هذه مرالمفة ماا ت م  يدختها المجمعفخ  ال يانا ة يواتد  س الموصو   المعلوما 

 الا ةيب تة يف ه ا خفسارد  ه ا خفساعمو معاحجت ا ي و تاميت ا م  يد لا لذا تشوائية بشكو موصو  

" خ يما يلس Data Miningنظا  ب"  مثو يذل ة خاصف يلم يا  "My SQL فعلف" ما يخ المعايا   س

 :2ييلت هذه ال رم يا 

  :والاتصال الاستقبال برمجيات .أ

 للعملاظ هاتمي اياة ال لاو ير الآ سة ا،تلا  خينظمف الاتاال خيابو ييع الدمج تل  امنظمف هذه فعامد

 فساعمو الد  الم ظما  يع الآ س  ن د الاوفي خ الويب الاتاال ملنن إ ات  تل  ختةو  المااليعة

                                                 
  66هدا ي  مقمدة ملص  ي ق  نلهة ص 1
  84ةص8116 ناوتاهة صامعف العلبي ي  مهيدية ي  ال واؤسة  يطلخثفة الأداءإدارة علاقات العملاء الالكترونية على ، أثر   يلف  يرخف 2
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 تواصو خييلف  و ل يما امنظمفة هذه ي اظ لادتيم ال رم يا  هذه فساعمو الاتاال ملنن تن ولوصيا

 الشخص    الاياة ال نماظ  ت اهس يد نمي 

  :التسويق إدارة برمجيات .ب

 إ ات  حالول  الما عف الشل ا  طلف م  معلخضف م ا ا  خهس التسويقة يتممف يلم يا  ي  ا خفسمى

 تملاظ فست دف يقملا  للةيا  التسويةيف ال يانا  ياتد  تل  ال رم يا  هذه فعامد العملاظة تلايا 

 ما  من ا الم ظمفة ثاصا  اخالاف ثسب ال رم يا  هذه يختوماتيكي  ترالم بشكو ملتة يع يخ ثالييع

 ييمف تقليو الالنترخنية التسويق ، ات   سارد  ما خمن ا التسويةيفة احاملا  يإ ات  خاص هو

 إحخ ...العميو

 العملاظ مقمظف إ ات  إ   ال رم يا  هذه دف ت :والخدمات المبيعات إدارة برمجيات .ج

 ا،صلاظا  م  العد د طليق ت  مميز  تملاظ حخدمف فسع  ال ي   نما تمليا  خماابعف الايتثماتيفة

 : ةيع  س يهميت ا ختظهل العملاظة تلايا  إ ات  ثلول  يلامج يهم ييع م  ال رم يا  هذه خفعا ر خامياليبة

 النبوع؛ م  الاتاال إ ات  تل  فساتد  :ال ي  ي و -

 .ال ي  بعد ما خدما  خ تم الال يا  إ ات  تل  فساتد  :ال ي  بعد -

 الإجراءات :  3-4

 ا،صلاظا  هس العمليا  الد  تا م  خصم خ تلتتب م موتف احخاوا  خالاعليما  الماد   لان ات

العمليا  احاايوبيف  ا فة خبالاا س  ه   ليو تمو ال رامج خ احاوايتب خمرالم المسالنما  الما  فة 

ختا   ما  كوع الهدف من ا توثيد ييس العمو ختةد م ينشاف م ظمف للإ ات  إ   ام  س هذه العمليف:اترا  

ج ةاخا ات امصهن  ةاخا ات ال راما،صلاظا  الا ميذ ف لل ظا  احجد د ةتدتيب ام لا  الذ   تم اخا اتهم

 تكوع  ما تا   يصناظ نظم المعلوما  التسويةيف م  صنظ خبالاا س  اع ا،صلاظا  هس  1خاخا ات ال ظا 

 احخاصف خالاعليما  إ خالها خنيميف ال يانا  يإتدا  احخاصف الاعليما  يقيك تا م  ما وتف

 ياياردا  خفشغيو احاوايتب خامصهن  خال رم يا  

 الشبكات: 3-5

                                                 
  28ة منا ف المجام  العلبي للاشل خالاوتب ةتماع ةصنظم المعلومات المحاسبية و الاداريةمهدي مقمو  احاسيعة  1
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تاكوع نظم المعلوما  التسويةيف م  م موتف ماكاملف م  المسالنما  الما  ف خالبشليف خ ال رم يا  

الد  تاالب توطيد تمليف الاتاال  يما يين ا للااول تل  معلوما  صايقف خ ييةف تااايق م  امهداف 

خفشعب  لختها تل  مساوا مرالم  المسال  لهذه ال ظمة نما يع فعد  ينوا  نظم المعلوما  ا، اتيف

إ اتا  خييسا  المييسف  قام تل  هذه امخير  ي اظ نظا  اتاالا   عال   م  اناةال خ ايترصا  

 المعلوما  يكو يهولف ة خل ماع الةيا  يوريمف الاتاال يكو  عاليف

 بحوث التسويق في الفندق -4

ف المعلوما  الماعلةف يالسو  خالممف المست د يقوة التسويق هس تمليف م ظمف حجم  ختقليو ختمسير 

لاقد د اثاياصا  العملاظ ختويعات مة مما  ساتد  س اترا  يلاتا  ايتراتي يف تدتم ن اح الم د   فعا ر 

 هذه ال قوة ي ا  يياييف لااويل ام اظ التسويةي ختقسيع ت لبف العملاظ 

   ا،نااج الن ير خ افسا  اميوا  خرهوت   و  ييع رهل  يقوة التسويق م  يدا ف الةلع العشلي  م  تيا  

الم اج خ المست ل  ة خبالاا س  عمو نظا  يقوة التسويق تل  الا مي  خ الاقليو خ الاةليل المتسق لل يانا  

خ المخلصا  الم اي ف  لدتايف  ا ف المشنلا  الماعلةف ي ةو خ تقويو السل  خ احخدما  م  الم اج إ   

تقد د إصايا  تمليف تت ايب م  الم ا ئ ال ظليف  س التسويق  خ يالاا س فعمو يقوة  المست ل  بغلض

التسويق تل   تو ير المعلوما  الد  تمن  م  اترا  الةلاتا  ياوت  غير م اظمف خ الد  فعنس المشا و 

لا ه  مثالد  تواصه المييسف م  خيم لآخل يخ يلاتا  تقااج إ   صم  معلوما  للمساتد   س اترا ها  

 يمثايف الوييلف الد  تلبط ييع المست لنيع خ العملاظ ياان  الةلات التسويةي يالمييسف  

اع يقوة التسأأأأأأأأويق  س الم د  تا أأأأأأأأم  صم  ختقليو ال يانا  لمهم يأأأأأأأألو  العملاظ خاثاياصات م  فشأأأأأأأأمو 

 وما  الم ا  هذه ال قوة ايأأأأأأأأأاالاتا  الليية مةايلا  العملاظة ختقليو الم ا سأأأأأأأأأف  فسأأأأأأأأأاتد هذه المعل

تل  تقد د الملص خالاقد ا   س السأأأأأأأأأأأأو ة مما  سأأأأأأأأأأأأهم  س تاويل ايأأأأأأأأأأأأتراتي يا  فسأأأأأأأأأأأأويةيف  عالف ختامثو 

ملاثو يقوة التسأأأأأأأأأويق  س المييأأأأأأأأأسأأأأأأأأأف الم دييف فشأأأأأأأأأمو تد  خاوا  تبتسأأأأأأأأأيف فسأأأأأأأأأاتد  س ت ظيم تمليف 

 لتسويق:ة خ يما  لس ملاثو تا يق يقوة ا ال قك خضماع احااول تل  معلوما   ييةف خ عالف

  : تقد د المشأأأأأأأأأكلف: تقد د ما  قااج ال قك إ   ثو يخ تقسأأأأأأأأأيعة مثو تحديد المشككككككككككلة والأهدا

 .انرماض ا، غال يخ تد  تضا العملاظ

 : خضأأأأأأأأأأأ  يهداف خاضأأأأأأأأأأأاف لل قكة مثو معل ف ييأأأأأأأأأأأ اب تلاص  ا، أأأأأأأأأأأغال يخ تةييم  تحديد الأهدا

 . عاليف ثملف فسويةيف معي ف
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  :ال قك ت  معلوما  مااثف يالمعو م  ماأأأأأأأأأأأا ت مثو تةاتيل السأأأأأأأأأأأو ة جمع المعلومات الثانوية

 . تايا  يايةفة خإثاابيا  الا اتف لمهم السيا  العا 

 :اخايات الم هجيف: تقد د ما إ ا  اع ال قك ييكوع نوتيا يخ نمياتصميم البحث. 

  لا ة المةايتقد د ي خا  ال قك: اخايات الويأأأأأابو الم ايأأأأأ ف حجم  ال يانا ة مثو الايأأأأأاالاتا ة

 يخ م موتا  ال ةاش

 :إصلاظ الايأأأأأاالاتا ة المةايلا ة يخ يي طل  يخلا حجم  ال يانا  احجد د  جمع البيانات الأولية

 .م  العملاظ يخ السو  المست دف

  :ايأأأأأأأأأأاردا  ي خا  تقليو ال يانا  لمهم ال اابجة مثو ا،ثاأأأأأأأأأأابيا  الوصأأأأأأأأأأميف يخ تحليل البيانات

 .امنماط خالمعلوما  الهامف الاقليو ال وعسة خايارلاص

  :تقليو ال اابج  س يأأأأأأأأأأأأأيا  امهداف الماد  ة خ هم ما فع يه هذه ال اابج يالاسأأأأأأأأأأأأأ ف تفسككككككككككككیر النتائج

 .للمييسف

 :إتأدا  تةليل  أأأأأأأأأأأأأامأو  وضأأأأأأأأأأأأأع ال اابج خالاوصأأأأأأأأأأأأأيا ة يما  س  ل  الليأأأأأأأأأأأأأو  ال يانيف إعكداد التقكارير

 .خال يانا  الاوضيقيف

 :للإ ات  لاترأأأأا  يلاتا  مسأأأأأأأأأأأأأت ير  ي أأأأاظ  تل  ال يأأأأانأأأأا  الد  تم صمعهأأأأا تةأأأأد م ال اأأأأابج اتخككككاذ القرار

 .ختقليلها

 :ت ميذ الاغييرا  يخ الايتراتي يا  احجد د  المةترثف ي اظ  تل  ناابج ال قكتنفيذ التوصيات. 

 :ماأأأأأابعأأأأأف ي اظ المييأأأأأأأأأأأأأسأأأأأأأأأأأأأأأأف بعأأأأأد ت ميأأأأذ الاغييرا ة ختقليأأأأأو ال اأأأأابج لاةييم  عأأأأأاليأأأأأف تقييم الأداء

 .  احجد د الايتراتي يا

 :ايأأأأأأأأأأأأأارأأأدا  الملاثظأأأا  خال يأأأانأأأا  احجأأأد أأأد  لاقسأأأأأأأأأأأأأيع العمليأأأا  التغكككذيكككة الراجعكككة والتعكككديكككل

 خايتراتي يا  التسويق بشكو مسام

 :أهدا  بحوث التسويق في الفندق 4-2

الاعلف تل  تويعا  النزلاظ  يما  رة صو   ا،يامف خاحخدما   :فهم احتياجات العملاء -

 .المةدمف

 .تقد د الملص خالاقد ا   س السو  المست د ف خماابعف الم ا سيع :تحليل السوق  -
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تةييم مدا تضا النزلاظ ت  ا،يامف خاحخدما  لاقد د نةاط الةو   :قياس رضا العملاء -

 .خال عم

 .صم  ام كات خال يانا  لدتم الاياكات ختقسيع صو   احخدما  الم دييف :تطوير الخدمات -

 :الفندقيمجالات بحوث التسويق  4-3

فشكو يقوة التسويق  س الم ا   تنيز  يياييف لمهم السو  ختاويل ام اظ  فشمو ال قوة السوييف 

تقليو الالب السياحسة ختقد د اميوا  المست د ف خخاابة العملاظ لاو ير خدما  تت ايب م  

رنن تل   تايف ايتراتي يا  خييعات خخدما  
ُ
ا الم ا سيعة ممتويعات م  يما ال قوة الا ا سيفة  ت

عد يقوة تضا العملاظ ي ا  ثيويف حجم  الملاثظا  
ُ
 ساتد الم ا   تل  فعنين ت ا سيت ا  س السو   خف

خالاةييما  م  النزلاظ لاقد د نةاط الةو  خال عم خالعمو تل  تقسيع ت لبف ا،يامف  يا،ضا ف إ   

 يةيف خا،تلانا  لاوصيه الموات  بشكو ل ة ت دف ال قوة الترخي يف إ   يياه  عاليف احاملا  التسو 

ينثر نماظ  ختقةيق تابد ين ر تل  الايتثمات  خال قوة فشغيليف: تقليو ي اظ العمليا  خاحخدما  

 :' ي خا  خيياليب يقوة التسويق  س الم د -8الداخليف لاقسيع النماظ  

 .توصيه ييملف للنزلاظ حجم  ييانا  م ا ل  ثول ت لبت م :الاستبيانات -

 .إصلاظ مةايلا  شخايف يخ ت ر الهاتم م  العملاظ يخ المورميع :المقابلات -

 .اياردا  نظم إ ات  ال يانا  لاقليو ا،ثاابيا  خالاةاتيل :تحليل البيانات -

 .ماابعف تماتو النزلاظ م  احخدما  المةدمف :الملاحظة الميدانية -

 و نظم إ ات  تلايا  العملاظتقليو ال يانا  ت ر ي خا  تيميف مث :استخدام التكنولوجيا -

(CRM) خالم اا  الليميف. 

 . تايف الااوتا  السياثيف خالسلونيف للارايط لمساة و امتمال :التنبؤ بالاتجاهات -

 

 

 

 



 
 

 

في القطاع الفندقي وبحوث التسويق نظم المعلومات التسويقيةالفصل الرابع:   

 

- 69 - 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل: 

نظم المعلومأأا  التسأأأأأأأأأأأأأويةيأأف م موتأأف م  ام خا  خالعمليأأا  الد  ت أأدف إ   صم  ختقليأأو ال يأأانأأا  عا ر ف

يالسأو  خالعملاظة ب دف  تم اترا  الةلاتا  التسأويةيف  س المييأسأأف   س الةاا  الم دؤسة تمثو الماعلةف 

 م  ايأأأأتراتي يف الاويأأأأ  خال موة ثيك فسأأأأاتد الم ا    س  هم 
 
 ييأأأأايأأأأيا

 
نظم المعلوما  التسأأأأويةيف صنظا

 صم  ختقليو لعمو م  خلالخا اثايأاصأا  ختويعا  النزلاظة خنذل  ماابعف ماغيرا  السأأأأأأأأأأأأأو  خالم ا سأأأأأأأأأأأأأف

 ال يانا  ثول السو  المست دفة الم ا سفة ختضا العملاظ 

تلعأأب يقوة التسأأأأأأأأأأأأأويق  س الم أأا    ختا ثيويأأا  س تقسأأأأأأأأأأأأأيع ايأأأأأأأأأأأأأتراتي يأأا  العمأأو م  خلال صم  ختقليأأو 

ال يانا  ثول السأأأأأأو  المسأأأأأأت دفة الم ا سأأأأأأفة ختضأأأأأأا العملاظ  خفشأأأأأأمو ينوا  يقوة التسأأأأأأويق  س الم ا   

لد  تاعلق ياقليو الالب السأأأأأأأأأياحسة اميأأأأأأأأأوا  المسأأأأأأأأأت د فة خخاأأأأأأأأأابة العملاظ  نما ال قوة السأأأأأأأأأوييف ا

تا أأأم  ال قوة الا ا سأأأيف الد  تلنن تل   تايأأأف ايأأأتراتي يا  الم ا سأأأيع خييأأأأعاتهم خخدمات م لاقد د 

مواضأأأ  الةو  خال أأأعم  يما يقوة تضأأأأا العملاظة  ت دف إ   صم  الملاثظا  خالاةييما  م  النزلاظ ثول 

بت م  س الم د  لاقسأأأأأأأأأيع احخدما  المةدمف  خبا،ضأأأأأأأأأا ف إ    ل ة فسأأأأأأأأأهم ال قوة الترخي يف  س يياه ت ل 

  عاليف احاملا  التسويةيف خا،تلانا  لاوصيه الايتثماتا  ختقةيق ي  و العوابد 

ظم المعلوما  التسأأأأأأأأأويةيف خبقوة التسأأأأأأأأأويق ي خا  ثيويف ل  اح الم ا  ة ثيك فسأأأأأأأأأاتد  س ختليه  اع ن

     يلاتا  مدتخيف ت م  تقسيع احخدما ة تيا   تضا العملاظة خفعنين الةدت  الا ا سيف  س السو اترا
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    تمهيد:

تعد دراسة سلوك المستهلك الفندقي من العلوم الحديثة نسبيا، حيث تعتبر من أهم التطورات العلمية التي 

بح يدرك التسويقي الذي أصشهدها العالم، حيث ارتبطت دراسة سلوك المستهلك السياحي كثيرا بالمفهوم 

أهمية الاهتمام بحاجات ورغبات المستهلك الفندقي، حيث إنه اعتبر أساس العملية التسويقية، ومن هنا 

نشأت الحاجة إلى دراسة المستهلكين وإلى التعرف إلى خصائصهم وتفضيلاتهم واحتياجاتهم، وإلى بحث عن 

 .لاكيةالعوامل آلتي تؤثر في قراراتهم الشرائية والاسته

إن دراسة سلوك المستهلك الفندقي في الواقع هي دراسة للطبائع البشرية والدوافع الانسانية في مختلف       

صورها، فهي تعتبر انعكاسًا صادقا لسلوك الانسان في الحياة، فالسلوك الاستهلاكي للإنسان ما هو إلا تعبير 

 .عن قيمته ومعتقداته

  ماهية سلوك المستهلك -1

للمفهوم الحديث للتسويق فان سلوك المستهلك يعتبر المحور الأساس ي للعملية التسويقية. تبعا 

حيث ان المستهلك هو المعيار الذي يحكم به على نجاح او فشل المنتوج او الخدمة المقدمة له،  كما 

بالتالي اهتمام بهذا و يمثل المكانة الأولى والركيزة الأساسية التي تبدا به كل الأنشطة التسويقية  وتنتهي به، 

  .المستهلك ودراسة سلوكه يجب ان يكون محور نشاط اي مؤسسة

 المستهلك  تعريف 1-1

ان عبارة المستهلك" تشير الى ان المستهلك يعتبر نقطة البداية والنهاية بالنسبة للنشاط التسويقي، 

 واواجه نشاطها بما يشبعومن ثم فانه يجب على المؤسسة ان تقوم بتخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة 

حاجات ورغبات المستهلك المستهدف وذلك من خلال توفير السلع والخدمات بالكميات والمواصفات وفي 

 1الاماكن والاوقات والشروط التي تناسب المستهلك".

  تعريف  سلوك المستهلك  1-2

يشكل سلوك المستهلك جانبًا من السلوك الإنساني، مما يجعله عرضة لتأثيرات متعددة ومتنوعة. 

فقد يؤدي مؤثر واحد إلى ظهور سلوكيات مختلفة، بينما قد تنجم عن مؤثرات متنوعة استجابة سلوكية 

                                                 
 .25،ص2013والتوريدات، القاهرة،محمد عبيدات، واثق شاكر، سلوك المستهلك، الشركة العربية المتحدة للتسويق 1
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 موحدة. وهذا التداخل يجعل سلوك المستهلك عملية معقدة، حيث يصعب تحديد دوافعه وفهمها

 بسهولة، نظرًا لتشابك العوامل المؤثرة عليه.

مجموعة الأنشللللللطة الذهنية والبدنية المرتبطة بعملية التقييم،  يعرف سلللللللوك المسللللللتهلك على أنه :"

 1والمفاضلة، والحصول على السلع والخدمات والأفكار وكيفية استخدامها".

تتحول الى طلللب فعللال،تجللا   ويعرف ايضلللللللللللللا: "انلله مجموعللة من الرغبللات والميول والتفضللللللللللللليلات التي

سللللللللللللللعلة ملا او خلدملة معينلة، وان هلذا المسلللللللللللللتهلللك، يتلأثر بعلدد من المحلددات الاقتصلللللللللللللاديلة، والاجتملاعيللة، 

 2والنفسية، والبيئية..."

، الى ان سلوك المستهلك يمثل الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من اجل  (Engel)يشيرو 

وهذا يشير الى ان العاملين في مجال  .اجراءات اتخاذ قرار الشراءالحصول على المنتج او الخدمة ويتضمن 

دراسة سلوك المستهلك لا يستطيعون التعرف عليه الا بعد ان يقوم الفرد فيه اي من خلال الأفعال التي 

تظهر للعيان او ما يسمى بالسلوك المشاهد وما يحدث داخل الفرد يبقى مجهول ولا نستطيع التعرف 

يتصرف الفرد ويقوم بالأنشطة والفعاليات ظاهريا وما في تفكير  ودوافعه الداخلية مغاير  عليه لأنه قد 

 3لهذ  الفعاليات مما يصعب العملية على العاملين في مجال دراسة السلوك وتوقعه.

  أنواع سلوك المستهلك 1-2

ية ك حسب رؤ ان انواع سلوكيات وتصرفات الإنسان كغيرها من حقوق المعرفة كثيرة ومتعددة وذل

كل باحث واهدافه،  او كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني واهدافها، وكذلك الفترة الزمنية التي 

 ظهرت فيها تلك الآراء والافكار، ومن اهم هذ  التقسيمات ما يلي: 

 :السلوك ويقسم السلوكيات الى :حسب شكل .أ

يشير إلى الأفعال والتصرفات الخارجية التي يمكن ملاحظتها بشكل مباشر، مثل  السلوك الظاهر: -

 النوم، والأكل، والشرب.

يمثل التصرفات الداخلية التي لا يمكن رؤيتها أو ملاحظتها مباشرة. ومع ذلك،  :السلوك الباطن -

 يمكن الاستدلال عليها من خلال تحليل السلوكيات الظاهرة المختلفة للأفراد

                                                 
 .74اياد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهد القحطاني ، مرجع سبق ذكر ، ص 1
دار صفاء  ،سلوك المستهلك المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربويةاياد عبد الفتاح النسور،  مبارك بن فهد القحطاني ،  2

 . 71ص، 5115، 1للنشر والتوزيع، عمان،ط
 .711، ص2010، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، سنة 1محمد جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، ط 3
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 : ويقسم تصرفات الأفراد الى ما يلي حسب طبيعة السلوك: .ب

عرف بالسللوك الفطري، حيث يرافق الإنسان منذ ولادته دون  السللوك الفرر:: - هذا النوع من السللوك يع

الحاجة إلى تعلم أو تدريب مسللللللللللبق. تكون بعا دوافع هذا السلللللللللللوك مهيأة للعمل منذ لحظة الولادة، بينما 

 .في مراحل لاحقة وفقًا لاحتياجات معينة أو تطور طبيعي في حياة الفرد قد يظهر البعا الآخر

وهو السلوك الذي يتعلمه الفرد بوسائل التعلم التدريب المختلف،  مثل القراءة  السلوك المكتسب: -

    1والكتابة والسباحة.

 ويقسم سلوكيات الأشخاص الى ما يلي: حسب العدد:  .ج

لذي يتعلق بالفرد وما يتعرض له من مواقف خلال ساعات وهو السلوك ا السلوك الفرد:: -

 حياته اليومية. 

عرف أيضا  بالسلوك الاجتماعي، وهو السلوك الذي السلوك الجماعي:  - هذا النوع من السلوك يع

يعبر عن تفاعل الفرد مع مجموعة من الأفراد وليس مع نفسه فقط. يمثل هذا السلوك علاقة الفرد بغير  

ت التي ينتمي إليها، مثل الأسرة، المدرسة، أو النادي. يتميز السلوك الاجتماعي بعملية داخل الجماعا

 التبادل في التأثير، حيث تؤثر الجماعة في الفرد بشكل عام تأثيرًا أكبر وأعمق من تأثير الفرد على الجماعة.

  :السلوك حسب حداثة .د

 تحدثة باعتبار  يحدث لأول مرة.فقد يمثل سلوك الفرد حالة جديدة او مس :السلوك الجديد -

قد يكون السلوك مكررا او معادا وقد يكون قريب لما سبقه من تصرفات او  السلوك المكرر: -

 .2افعال

 ماهية  العميل الفندقي .2

للعميل الفندقي أهمية كبيرة من نواحي عديدة كالناحية الإحصائية والناحية التسويقية وفي هذا الإطار 

عديدة تربط بين السائح وسلوكياته الذي يدور حول النشطات التسويقية ومدى تطور هذ  هناك دوافع 

 الأخيرة.

 

                                                 
 .25اياد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهد القحطاني، مرجع سبق ذكر ، ص 1
 .01المرجع نفسه، ص 2
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 تعريف العميل الفندقي )الضيف( 2-1

هو الشخص الذي يقدم له الفندق خدمة الإيواء والضيافة ويمكن أن يكون سائح أو من أهل البلد . هو      

الفرد أو المجموعة التي تستفيد من الخدمات المقدمة من الفندق مقابل قيمة مادية أو ضمن ترتيبات 

عتبر العميلخاصة. يشمل ذلك الإقامة، الطعام، الأنشطة الترفيهية، أو أي خدمات أخرى ي  قدمها الفندق. يع

الفندقي محور العمليات الفندقية، حيث تهدف جميع الجهود إلى تلبية احتياجاته، تحقيق رضا ، وتعزيز 

 ولائه للفندق.

  خصائص العميل الفندقي: يتميز 

  يسعى العميل إلى تجربة متكاملة تشمل الراحة، جودة الخدمة، والنظافة، مع إجراءات سهلة مثل

 .الوصول والمغادرةتسجيل 

 ختلف التفضيلات بناءً على احتياجات العميل مثل نوع الغرفة، وسائل الراحة، أو موقع الفندق. 

 يتأثر قرار الحجز بعوامل مثل السعر، الخصومات، التقييمات عبر الإنترنت، والتوصيات. 

 :أهمية فهم العميل الفندقي 

 :ع الفندقي، حيث يساعد علىفهم العميل الفندقي يمثل مفتاح النجاح في القطا

 تصميم خدمات تلائم احتياجات العملاء وتفضيلاتهم الفردية، مما يرفع من مستوى الرضا. 

 تحليل بيانات العملاء يساعد في استهداف الأسواق المناسبة وزيادة فعالية الحملات التسويقية. 

 جزتقديم تجربة مميزة يعزز الثقة والولاء، ويزيد احتمالية تكرار الح. 

  .تعريف سلوك المستهلك الفندقي3

عرف سلوك المستهلك السياحي  بصفة عامة بأنه: "التصرف الذي يقوم به السائح المحلي أو الأجنبي        

نتيجة تعرضه لمنبه داخلي أو خارجي أو كليهما، اتجا  الخدمات السياحية، أو مقومات الجذب السياحي، 

اته حسب ع حاجاته، وتلبي رغبمثل المصادر الطبيعية والآثار السياحية، التي يتوقع السائحون أنها ستشب

 .1إمكاناته الشرائية المتاحة"
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ومن هنا يمكننا القول إن: "سلوك المستهلك هو رغبة داخلية لدى الفرد، تجعله يسعى لتحقيق تلك      

الرغبة من خلال القيام برحلة سياحية، واستهلاك الخدمات والسلع السياحية أثناء الرحلة، وعندها يصبح 

 .1يامستهلكا سياح

ذلك الشخص الذي يقوم بشراء الخدمات السياحية لاستخدامها والاستفادة منها ’’ المستهلك السياحي هو:

 ".2أثناء رحلته السياحية سواء كان سائحا دوليًا أو محليا

 خصائص المستهلك الفندقي -4

ائص والسمات خصيتميز المستهلك السياحي بصفة عامة والمستهلك الفندقي بصفة خاصة بالعديد من ال   

التي تجعل له طبيعة خاصة وأسلوبًا مختلفًا في استخدامه للمنتج السياحي، وسلوكه في دولة المقصد 

 :3السياحي ونمط إنفاقه على خدماته ومشترياته السياحية، ومن أهم هذ  الخصائص ما يلي

 :  شعور بالرغبة 4-1 

زيارتهم لدولة المقصد السياحي، حتى وإن كانت الزيارة دائمًا ما يرافق معظم السائحين شعور معين خلال 

متكررة. يعود هذا الشعور إلى عوامل نفسية واجتماعية مرتبطة بالشخص نفسه، وقد يختلف هذا الشعور 

  :من سائح لآخر ومن زيارة لأخرى وفقًا لمعايير متعددة، مثل

 .قرب الدولة المستقبلة من دولة السائح 

 ائدي بين دولة السائح ودولة الزيارة.الترابط اللغوي والعق 

 .الترابط الاجتماعي كالعادات والتقاليد بين الدولتين 

  عدد مرات الزيارة لدولة المقصد فكل هذ  العوامل إما أن تؤدي إلى تقليل حدة الشعور بالغربة لدى

يه تكون عل السائحين، وأما إذا كانت عكس ذلك فتزيد من هذا الشعور، وهذا يتوقف على المدى الذي

 .هذ  العوامل إيجابية أو سلبية

 : الاتجاه نحو زيادة الإنفاق 4-2

يشير إلى ميل العديد من العملاء إلى زيادة حجم الإنفاق على خدمات الفنادق والأنشطة المرتبطة بالإقامة، 

ياحي برغبته سبهدف تحقيق تجربة سياحية مميزة تلبي رغباتهم المتنوعة.  ويرتبط الاتجا  لدى المستهلك ال

                                                 

، 5110، الأردن دار الأيام، الطبعة الأولى، عمان،سلوك المستهلك السياحي )بين النظرية والتربيق(، عبد الحسين موس ى الشبلاوي، 1 

  74ص
 134، ص5114، دار زهران، عمان، الأردن، التنمية والتسويق السياحي كافي مصطفى يوسف، كافي هبة مصطفى،5
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في الإنفاق الكبير على خدماته ومشترياته السياحية لتحقيق إشباع مادي، نفس ي، ومعنوي خلال الرحلة. 

يخصص السائح عادة ميزانية خاصة للسفر طوال العام، ويعتمد في ذلك على المقومات السياحية 

يه. ة، الزيارة، الانتقالات، والترفالطبيعية والأثرية في دولة المقصد والخدمات العالية في مجالات الإقام

 يختلف مستوى الإنفاق من سائح لآخر ومن دولة إلى أخرى حسب عوامل اقتصادية واجتماعية متنوعة

 : عدم الاشتراك في تصميم المنتج السياحي 4-3 

دولة لالمستهلك السياحي والفندقي  لا يتدخل في معظم الأحيان في تصميم وتشكيل المنتج السياحي في ا    

التي يزورها وبالأخص تصيم الفندق بمختلف مكوناته المادية ، بل يتم تصميم ووضع البرامج السياحية 

بواسطة الشركات السياحية بعيدا عن المستهلكين السياحيين أنفسهم إن كان بعا هذ  المنظمات يميل 

ين لوضع ت السائحين المرتقبإلى استخدام الأسلوب العلمي في تصميم برامجها حيث يستعين بآراء واتجاها

 .البرامج التي تناسبهم ويرغبونها بالاعتماد على بحوث ودراسات الأسواق والمستهلكين

  : الاستهلاك النهائي للمنتج السياحي 4-4 

عتبر المستهلك الفندقي هو المستهلك النهائي للمنتج الفندقي أو الخدمات الفندقية، حيث يستخدم هذ   يع

منها طوال فترة إقامته. لا يشتري المستهلك الفندقي هذ  الخدمات بهدف التخزين أو  الخدمات ويستفيد

إعادة البيع كما هو الحال مع السلع الأخرى غير السياحية. بل يتمحور نمط استهلاكه حول الانتفاع 

لشخصية االمباشر بالمنتج الفندقي، مثل الإقامة، الطعام، والأنشطة الترفيهية، بهدف تلبية احتياجاته 

 أثناء الرحلة.

 : السلوك الاستهلاكي الجماعي  4-5

السلوك الاستهلاكي الجماعي للعميل الفندقي يشير إلى التصرفات والقرارات التي يتخذها مجموعة من 

الأفراد أثناء إقامتهم في الفندق، حيث يتم اتخاذ هذ  القرارات بشكل مشترك وتحت تأثير تفاعلاتهم مع 

يمكن أن يشمل ذلك العائلة أو مجموعة من الأصدقاء أو حتى الشركات التي تشارك في بعضهم البعا. 

 :تشمل سمات السلوك الاستهلاكي الجماعي للعميل الفندقي ما يلي  .تنظيم فعاليات أو مؤتمرات

 قد يتعاون الأفراد في اتخاذ قرارات مثل اختيار الفندق، تحديد أنواع  :التخريط المشترك

 .ديد الأنشطة والخيارات الترفيهية بناءً على احتياجات وتفضيلات المجموعة ككلالغرف، أو تح

 في إطار سلوك جماعي، تلتقي تفضيلات الأفراد حول جوانب معينة من  :التفضيلات المشتركة

 .التجربة الفندقية مثل نوع الطعام، الأنشطة الترفيهية، والخدمات المتاحة
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 في بعضهم البعا من حيث اختيارات الأنشطة، مواعيد تناول يؤثر الأفراد  :التأثير المتبادل

الطعام، أو حتى قرار الإقامة في الفندق لفترة أطول. حيث يمكن أن يتغير سلوك الفرد بناءً على 

 .رغبات الآخرين

 في هذا النوع من السلوك، يتم التركيز على راحة الجميع كأولوية،  :التركيز على الراحة الجماعية

 .رف متجاورة أو ترتيب الأنشطة التي تتيح التفاعل الجماعيمثل حجز غ

 قد تتخذ المجموعة قرارًا جماعيًا فيما يتعلق بميزانية السفر والإقامة، مما  :الميزانية المشتركة

 ..يؤدي إلى تحديد الخيارات المتاحة من حيث نوع الفندق والخدمات المطلوبة

 ندقيالعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الف -5

يتأثر سلوك المستهلك الفندقي بمجموعة من المتغيرات تسمح له بالمفاضلة بين المنتجات، تكرار عملية 

الشراء أو عكس العملية، يمكن تقسيم هد  المتغيرات إلى مجموعتين، بحث تتكون المجموعتين من 

 العوامل الداخلية والخارجية المؤثرة في سلوكه والتي تتمثل فيما يلي:

  العوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المستهلك الفندقي1.5.

هي العوامل التي لها علاقة مباشرة بشخصية السائح تعمل على صياغة سلوك الفرد بطريقة ما، فتقوم      

 :بدفعهم إلى القيام بمواقف وأنماط سلوكية مختلفة، وتتمثل هذ  العوامل فيما يلي

افعأ.  التي تدفع الفرد إلى القيام بفعل معين، وقد تكون نفسية أو اجتماعية، الدوافع هي المحفزات :  الدو

شعورية أو لا شعورية. بالنسبة للسائح، توجد دوافع داخلية تجعله يفضل السفر إلى بلد معين دون آخر، 

 :1وتنقسم إلى .بناءً على رغباته واحتياجاته الشخصية

  دوافع أولية والدوافع ثانوية : التقسيم الأول. 

 افع الاولية:ا وهي القوى التي تحرك الفرد باتجا  اشباع رغباته وحاجاته الفيسيولوجية كشراء  لدو

 .المواد الغذائية، شراء الملابس...إلخ

                                                 

امعة اطروحة دكتورا ، جبيقية في سوق خدمات الهاتف النقال، تأثير ترقية المبيعات على سلوك المستهلك: دراسة تر، عزيزي ندير1

 5114، قسنطينة، الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية،5عبد الحميد مهري قسنطينة 

  113ص
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 افع الثانوية:ا وهي الدوافع المبنية نتيجة لاختلاط المستهلك بالبيئة المحيطة به وهي تركز على  لدو

نجاح وحب الظهور وكذلك الأمن وأبرز الذات وحاجة حاجات عقلية وفيزيولوجية الحاجة الى ال

 .المستهلك لشراء الصنف من سلعة او خدمة معينة يحددها المستهلك بنفسه

 رشيدة دوافعدوافع عاطفية و  : التقسيم الثاني  

 :افع عاطفية وهي دوافع تظهر تأثيراتها في السائح نفسه حيث تجعله يشعر بالفرح عندما يحقق  دو

 رغبة مثل القيام برحلة سياحية

  :افع رشيدة وهي دوافع نابعة عن أسباب موضوعية عندما يختار المستهلك الفندقي رحلة  دو

 .1ةسياحية متمثلة في خفا الأسعار، وقرب البلد المضيف، وكذلك توفر مقومات سياحي

الحاجات هي المتطلبات الأساسية التي يشعر بها الإنسان وتدفعه للسعي لتلبيتها من أجل :     ج.الحاجات

تحقيق التوازن النفس ي والجسدي. تختلف الحاجات في طبيعتها وأهميتها، ويمكن تصنيفها حسب ماسلو 

 إلى:

  الطعام، الماء، المأوى، والراحة.الحاجات الفيزيولوجية: تشمل الاحتياجات الضرورية للبقاء مثل 

 الحاجات الأمنية: تتعلق بالشعور بالأمان والاستقرار 

 الحاجات الاجتماعية: ترتبط بالحاجة إلى التفاعل مع الآخرين 

 .حاجات التقدير: تتعلق برغبة الفرد في تحقيق الاحترام والتقدير من الآخرين، وتعزيز الثقة بالنفس 

  أعلى مستوى من الحاجات، وتتعلق برغبة الفرد في تحقيق إمكاناته الكاملة حاجات تحقيق الذات: تمثل

 وتطوير ذاته.

الاهتمام بشخصية المستهلك الفندقي يلعب دورًا رئيسيًا في التأثير على سلوكه ودفعه   : الشخصيةه. 

ملات حلاتخاذ قرارات معينة. فهم طباع وعادات السائحين يسهل على رجال التسويق الفندقي تصميم 

 دعائية فعّالة تستجيب لاحتياجاتهم ودوافعهم

يمثل الادراك من وجهة نظر التسويق أحد العوامل الشخصية المؤثرة في سلوك المستهلك  : لإدراكو.ا

الفندقي لأنه يقوم على الاختيار المبني على إلمام السائح بكل الجوانب المرتبطة بالسلعة الفندقية، التي 

فيها مثل الاماكن التي يود زيارتها والاسعار ومستوى الخدمات والمقومات الفندقية الموجودة، وما  يرغب
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الى ذلك من تفصيلات كثيرة استطاع الحصول عليها من وسائل الدعاية والاعلان الموجهة إليه فكلما كانت 

 .1رعه أكبرلسياحي واتخذ قرار  بسدرجة الادراك لديه بالمنتج الفندقي كبيرة ازدادت رغبته في زيارة المقصد ا

  التعلمز. 

هو التغيرات في المواقف وسلوك الفرد نتيجة للتجارب السابقة، وهو التغير المستمر أو المؤقت في 

السلوك الناتج من التدريب، أو الدراسة، أو الخبرة، فإذا كانت الخبرة إيجابية فإن عملية الشراء، تصبح 

، أما إذا كانت نتيجة الخبرة السلبية، فإن هذا يؤدي الى عدم تكرار الشراء، عادة استهلاكية يصعب تغيرها

 .2أو انعدام الثقة بالمنتج

  عوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك الفندقيال 2.5

وهي عوامل تبرز في الوسط الاجتماعي الذي يعيش فيه الفرد، فالقرار الشرائي للفرد تتدخل فيه عدة       

 عوامل كالأسرة والأصدقاء، وكذلك ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه، مما يجعله يتصرف بطريقة معينة.

 رائي للفرد، من خلالتمثل دورا مهما في عملية التنشئة الاجتماعية في السلوك الش    :  لأسرةا .أ

اكتسابه قيم وتفضيلات وطموحات، وهي العملية التي يتم بمقتضاها تعلم الأفراد في سن مبكر 

كيفية اكتساب تلك المهارات والمعرفة والاتجاهات التي تجعل تصرفات الفرد في السوق كفرد واع 

 . 3وناضج

 والعادات التي تؤثر على سلوك الأفراد، بماالثقافة تمثل الإطار العام للقيم والمعتقدات   الثقافة:  .ب

عد من أهم العوامل المؤثرة على قرارات الشراء والاستهلاك، خاصة في 
ع
في ذلك سلوك المستهلك. ت

 القطاع الفندقي

الطبقة الاجتماعية تصنّف الأفراد بناءً على الدخل، التعليم، المهنة، ونمط  : الربقة الاجتماعية .ج

ير على سلوك العميل الفندقي. العملاء من الطبقات العليا يميلون إلى الحياة، وتؤثر بشكل كب

اختيار الفنادق الفاخرة والخدمات الحصرية، بينما تفضل الطبقات المتوسطة فنادق ذات تكلفة 

 تبحث عن خيارات اقتصادية تفي بالاحتياجات الأساسية. تؤثر 
ً

معتدلة. الطبقات الأقل دخلا

لإنفاق، توقعات الجودة، والتفضيلات الترفيهية. فهم هذا التأثير يساعد الطبقة أيضًا على سلوك ا

      الفنادق على تقديم خدمات تناسب احتياجات كل فئة.

                                                 

 05-04حميد سالم، مرجع سابق، ص 1

 .، بتصرف81_80الطويل، مرجع سبق ذكر ، صصفاء عبد الجبار الموسوي، حسين محمد علي 2 
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الجملللاعلللات المرجعيلللة هي المجموعلللات التي يتلللأثر بهلللا الأفراد في سللللللللللللللوكهم : الجملللاعلللات المرجعيلللة .د

شخصيات المؤثرة. تلعب هذ  الجماعات وقراراتهم، وتشلمل الأصدقاء، العائلة، الزملاء، أو حتى ال

وتأثر الجماعات المرجعية  على سلللوك  .دورًا رئيسليًا في تشللكيل توجهات العميل الفندقي واختياراته

 العميل الفندقي 

 يتأثر العميل الفندقي بتوصيات وآراء الجماعات المرجعية عند اختيار الفنادق والخدمات. 

  مع معايير الجماعات التي ينتمي إليها لتعزيز الانتماءتميل اختيارات العميل إلى التوافق. 

 توصيات الأصدقاء أو المؤثرين قد تكون أكثر إقناعًا من الإعلانات التقليدية. 

 الجماعات المرجعية تساعد العميل على حسم خياراته بناءً على تجاربهم الشخصية وآرائهم. 

 سلوك المستهلك الفندقيدراسة -6

المستهلك الفندقي تعتبر في غاية الأهمية لارتباطها بمستقبل صناعة السياحة من اجل ان دراسة سلوك    

 .المحافظة على العلامة التجارية للمرفق الفندقي وضمان استمرار تدفق السياح في المنطقة السياحية

 اهميه دراسة سلوك المستهلك الفندقي  6-1

الهامة ضمن وظيفة التسويق في المؤسسة الفندقية تعد دراسة سلوك المستهلك الفندقي من المواضيع    

وهي ذات أهمية متفاوتة من شخص لأخر ويمكن تقسيم أهمية دراسة سلوك المستهلك الفندقي بحسب 

 :1المستفيدين الى

 لعل من أبرزها : ةالفندقيلمدير: المؤسسات  الفندقياهمية دراسة سلوك المستهلك  6-2 

 اكتشاف الفرص التسويقية.  

  الفندقيتجزئه السوق. 

  الفندقيالاستجابة السريعة للتغيرات في رغبات وخصائص المستهلك. 

 تطوير وتحسين الخدمات التي تقدمها الشركة لعملائها. 

  ينالفندقيالتأثير في الاتجاهات النفسية للمستهلكين. 

  ة للمؤسسةالفندقيتصميم الموقع التنافس ي للبرامج والخدمات.  

  الأسرة في عملية اتخاذ القرار الشرائيتفهم دور اعضاء.  

                                                 

 ، بتصرف 17_13، ص5155 جيجل، محمد الصديق بن يحيى ، جامعةمربوعة جامعية في مقياس سلوك المستهلك السياحيبلال هري، 1
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  ة للسائحالفندقيالتعرف على العوامل المؤثرة في القرار الشرائي البرامج.  

 :  بالنسبة لرجال التسويق الفندقياهمية دراسة سلوك المستهلك 6-3

ات ييتطلب عمل رجل التسللللللللويق في القطاع الفندقي جمع وتحليل مجموعة واسللللللللعة من البيانات والإحصللللللللائ

والمعلومات المتعلقة بالمسلتهلكين وسلوكهم الشرائي بشكل مستمر، نظرًا للطبيعة الديناميكية والمتغيرة 

للأسللللللللللواق في الوقت الحاضللللللللللر. يتجلى هذا التغير بشللللللللللكل واضلللللللللل  في التطورات السللللللللللريعة في الأذواق وأنماط 

 تطلعات المسلللللللللللللتهلكين وتلبيالحيلاة للأفراد والعلائلات، مملا يسلللللللللللللتلدعي إعلداد برامج سلللللللللللللياحية تتناسلللللللللللللب مع 

عد دراسللللللة سلللللللوك المسللللللتهلك الفندقي أداة أسللللللاسللللللية تمكن رجال التسللللللويق من تصللللللميم كما  .احتياجاتهم
ع
ت

اسللتراتيجيات تسلللويقية فعّالة. كما تسللاعدهم هذ  الدراسلللة على فهم الأسللباب التي تدفع المسلللتهلك لاتخاذ 

 التعرف على أنواع المسللللتهلكين المختلفة. علاوة علىقرار الشللللراء، والتوقيت المناسللللب لذلك، بالإضللللافة إلى 

سلللللللللللهم في تحليل العوامل المتنوعة التي تؤثر على سللللللللللللوكهم، مما يعزز من قدرة المسلللللللللللوق على تلبية 
ع
ذلك، ت

 ةتطلعات العملاء بشكل أكثر دقة وفعالي

 : للمستهلكين عامة الفندقيهمية دراسة سلوك المستهلك أ 6-4

فندقي تسلللاعد الأفراد في فهم قراراتهم الشلللرائية والاسلللتهلاكية المتعلقة بالبرامج دراسلللة سللللوك المسلللتهلك ال

السللللللياحية. فهي تمكنهم من تفسللللللير الدوافع والأسللللللباب التي تقف وراء هذ  القرارات، بما في ذلك ما يرغبون 

تحديد  يفي الحصللللللللول عليه وطريقة الوصللللللللول إليه، بالإضللللللللافة إلى الزمان والمكان المناسللللللللبين. كما تسللللللللهم ف

 من غيرهللا. من خلال تفسلللللللللللللير هللذ  
ً
العوامللل التي تؤثر في تفكيرهم واختيللارهم لبرامج سللللللللللللليللاحيللة معينللة بللدلا

التأثيرات، يصللللللللللبح بإمكان المسللللللللللتهلك الفندقي تحسللللللللللين قراراته الشللللللللللرائية في المسللللللللللتقبل. بذلك، توفر هذ  

 أعمق لسلوك العملاء وتساهم في تحسين تجربتهم السياح
ً
 يةالدراسات فهما
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 الفصل :  خلاصة

من خلال ما سبق نجد أن دراسة سلوك العميل الفندقي من المواضيع الأساسية لفهم احتياجات وتوقعات 

الزوار في القطاع الفندقي. ويتأثر هذا السلوك بعدة عوامل مثل الثقافة، الطبقة الاجتماعية، الجماعات 

 مع خدمات الفند
ً

اته ق استنادًا إلى رغبالمرجعية، والتفضيلات الشخصية. يعكس سلوك العميل تفاعلا

المستهلك الفندقي في تحديد اختياراته الفندقية بناءً على نوع الخدمة،  ويساهم سلوكالمادية والنفسية، 

الأسعار، والموقع. يعتمد العميل الفندقي في اتخاذ قراراته على العوامل الاقتصادية والاجتماعية، بالإضافة 

 .دقاء والعائلةإلى تأثير الجماعات المرجعية مثل الأص

كما تعتبر دراسة سلوك العميل أداة رئيسية لرجال التسويق الفندقي لفهم دوافع العملاء وتحسين 

استراتيجياتهم التسويقية. وتساعد هذ  الدراسات في تخصيص العروض والخدمات بما يتناسب مع 

ية ن خلال تقديم تجارب فندقتفضيلات العملاء الشخصية، ما يعزز العلاقة مع العملاء ويزيد من ولائهم م

وبالتالي من خلال فهم سلوك العميل الفندقي، يمكن للفنادق تطوير خدمات تلبي احتياجاتهم  .مخصصة

 بشكل أفضل، مما يسهم في تحسين رضاهم وزيادة الإيرادات

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل السادس :
 تقسيم السوق الفندقي، الاستهداف والتموضع

 

 تمهيد :
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 تمهيد: 

يعدّ تقسيييييس ق سييييقي ق د دهم الأد اتس قسترقت قيةييييي تقتيديه ق لف اسييييهمدعهلا ق د لاتي  دهس  م   لا   ييييي   

ده ب لاءً عدمق لات عمهةافضييي  رتة يه قلأهيلاهلا  س   ييي   تقيم  تققا تمل ق عمةيه  يم تقسييييس ق سيييقي   م 

 يم ععيلايرت عل  ق عم،  ق دل   ق مقق  قجغر،قيم  ق سيييييييييييييةق يلات ق  ييييييييييييي،قخيه  رلأل  ا ملا  قج يلا   ع  ل   

تمق ق هحةي   يمك   ةد دي ق هع،ف  يم ق د،رقلات برن ق دئلات ق مسيييييييت دفه رتميييييييميس لدعلات ت لاةييييييي     

  ق د لاتي ع  قلهيلار قلمغمق لات عن لا  ربعد قي ت لاء ع  تقسيييييييييس ق سييييييييقي  ت ا  ع،لأةه قيةييييييييت د
ّ
مك

ُ
قف ق لف ت

قس ثت هلاذبيه رربحيه   ت رز ههقتتلا ق تسقيقيه  ةي لا  اعلا ق م،لأةه قسلرت  هم ق همقض   ق لف تهعةم بكيديه 

 ن يييييييلاء ييييييييقر  ف،يد   ةد دي يم ذت  ق عم ء  عملا يُمرزل    ق م لافسيييييييرن   هحقيم ذ    تحهلا  ق د لاتي   م 

عرزق  يلا ق د،يييد  علي  ق مقق  قيةييييييييييييي تقتيام بيلا ق،ح ع  ق معيلا س ق سيييييييييييييييلالأييه ار هقت  اسيييييييييييييةي  ق ضيييييييييييييقء  يم 

قجخدعه قيةيييييييه  لاخيه  بلالضيييييييلافه   م ذ    تةع  ق ،ةيييييييلاخ  ق تسيييييييقيقيه تررًق لألاةيييييييمًلا يم اع ي  تمل ق ميييييييقر   

 سع،  قلأيث يهس تمميمهلا  هعكس  قلا  ق قق  ق ،خيسيه ق لف يقدعهلا ق د دي  عل  ق ،قلأه  ق قيمه عقلاب  

 .ار ق هدلارح ق دلال، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 تقسيم السوق الفندقي، الاستهداف والتموضع الفصل السادس :
 

 

- 86 - 

 تعريف السوق الفندقي: -1

تق ق  يئه ق لف يهس في لا تقديس لدعلات ق ضييييييلافه رقلقلاعه  ةعم ء  را يييييم   لافه قسن ييييي ه  ق سيييييقي ق د دهم

ريه قن  .قيقهمييييييييلاتيه ق لف تهعةم بس هلا  راسييييييييقيم رتقديس لدعلات قليققء  ق  علاا  رق  تفي  تقل  ق د لاتي

 لف )ق د لاتي ق ق ع،ض)ق عم ء ق مي  ي حلقن    لدعلات قلقلاعه رق ضييييلافه  ر  ق  ة ق سيييقي ق د دهم ع  

تقف، تةي  قجخيدعيلات   ريُدقر تمق ق سيييييييييييييقي ع  ل   قةييييييييييييي تقتيديلات اعهمد  يم تحديد قلأهيلاهلات ق عم ء  

يم رقه لا  يهمرز ق سيييقي ق د دهم ر  .تقسييييس ق سيييقي   م فئلات عسيييت دفه  رتقديس لدعلات عهمرز  تةهف تققعلا  س

  :1قج لا م بملا ييم

  ق مه قيقهملات ق د دهم ر ذ   بلافههلاح تقههلات هديد . 

  ظهقر ق د دقه قيقهملاتيه  بحسلاح ق م لا غ  ذ ت قن ق،ي ه ع  ةع، ق ه ةده رتمق علا ي ي تك

 .عدلا   ةدلاخد 

   01111اع، ع ةف  ذ يم    م  قةهعملا  تق يلات هديد   ةتسيرت  سن لاء عقق   يم قي  ت ت  ك 

 .قررر يم ق س ه

 تقسيم السوق الفندقي:  -2

بقضيييقح ع  تقةيييي  ق د لاتي رقسةيييققي ق سييييلالأيه رت قو ق م هدلات  ةييييققء  لا ت  عدهقا تقسييييس ق سيييقي ظه، 

ةييييييييةعًلا ار لدعلات  تمق ق ه قو رضيييييييي  ق عم ء اعلاا ليلارقت عهعدت  رعهررت   سيييييييي، ه يم ق سييييييييقي  عملا  قت ع  

 ملا ان ق هع،ف بدقه  يم  .ق لف تققه  ق مؤةييييييسييييييلات ق سيييييييلالأيه يم فهس رتة يه قلأهيلاهلات ق عم ء ق هحديلات

ايييييييييييييي ل ع  ق مهيييييلاا ق ميييييييييييييع يييييه ق لف ته ةييييي  ترقةيييييييييييييييييه تقيقيييييه  قلأهييييييلاهيييييلات رر  يييييلات رعيق  رترقف  ق عم ء

ء ب دف ق قييييييييييييق    ي س رتقديس لأةق  تةهف تققعلا  س  رع  ت لاي  ققرقء رق مقققف برن ق عم  هسجخميييييييييييلاخمييييييييييي

 مق يبت  تقسيس ق سقي  م هج اةلاس ف يتيل هم     لا    ف،ت  يم لأد  اع،ق شي   عسهحييمي ل تحقيم رضي

ق عم ء ذري قيلأهيلاهلات ق مت ييييييييييييلاب ه تحت تمييييييييييييايدلات عقلأد  رع تقب ه  عملا يسييييييييييييلاتس يم تحسييييييييييييرن فهمهس 

   .رتقهي  ق م هدلات رقجخدعلات  حق تة يه عه ة لا  س بدعلا يه

                                                 
  لابه  -هلاععه بلاجم عمهلار  ق س ه ق للا له اسقيم قجخدعلات  تممص اسقيم قجخدعلات  لأ لان ب،هس  ع  ق ه يم علات  ق تسقيم ق د دهم 1

 83ص:   0100
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: تقسييييس ق سيييقي ار تد خه ق سيييقي يم ق د لاتي يقميييد ب  ذ  :   قله،قء الفندقيمفهوم تقسييييم السيييوق 2-1

    قجخلاص بهقسيس عدمقو ق سقي   م عدمق لات ع  ق عم ء رق مي   دي س لألاهلات عت لاب ه ع  ذقت 

فييسن تحقيم لأييلاهييه رر  ييه  يي   مييي   ييلايييه ي تييدرك عييلا يه ةيي  قةيييييييييييييهمييدقا ع هج عع ف  ربييلا هييلا م    1"ق م هج   

  تحت  ع هج عقلأد رعهقلارح رققرقءيمك  ع  ل    هم  ق مقققف 

 :  ي قن تقسيس ق سقي  فعلا  ع  ل   علاييم : متطلبات تقسيم السوق الفندقي الفعال 2-2

  د  ي بمع   آل،  ق عم ء عه ق ه اا عت ييييييلاب هيا غم  يم ق د دي ان يحدت علا  ذق  لا ت قلأهيلاهلات

تحديد علا  ذق  لا ت ق سييقي عهدلانسييه اا  رت عهدلانسييه  فد  لألا ه  لا ت قلأهيلاهلات ق عم ء عقلأد  

ر رت عهعدت      ت قن ت لاك لألاهه  هقسييييس ق سيييقي  اعلا  ذق  لا ت ق سيييقي  رت عهدلانسيييه  فيمك  

 تقسيمهلا   م فئلات ةققيه عهعدت  

  ب ،يقه اسييمل بسه،قء عقلار لات رقةيي ه برن ق دئلات قلمخهةده  ع  قيةييت لات   م يد  تقسيييس ق سييقي

 عؤش،قت عحدت  عل  ط يعه ق م يعلات  ق ه ةده  رقسربلاح قلم ققه 

  هقدي، ق م يعلات قلم همةه رق ه لا يف رقسربلاح     فئه  
ً
ع  ق ضي،رري ان ي قن تقسييس ق سيقي عهي 

 عدمق ه بمملاخص قلابةه  ةقيلاس رق هحةي       تقيم  ربلا هلا م  يد  ان تهمرز    

  يا غم ان ي،      تقسيس  يم تحقيم ا بت قدر عمك  ع  قسربلاح 

  يدي  ان ي قن  يدا ق د يدي ق قيدر   يم ق قييييييييييييييق    م ق دئيه ق سيييييييييييييققييه قلمخهيلار  بيلاةيييييييييييييهميدقا ع يج

  اسقيق  ع خس يةهف قلأهيلاهلا  لا ريحقم اتدقف 

  :معايير تقسيم سوق الخدمات الفندقية 2-3

   : 2رفم ق عديد ع  ق معلايرت  م ، عن لايهس تقسيس ق سقي 

                                                 
  041 ملان   قسرتن  ص –تقر  ت،قن  ةا ، رق هق ي   -مقابلة التسويق الفندقي شامل م، هققب،  ق مة لاري    1

  040 م، هققب،  ق مة لاري: ق تسقيم ق د دهم  ع،ه  ة م ذ ،ل  ص2 
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 ،لدعلات عقههه  )قجغاسعل  ق علاخ ت  ق  ييييي لاح  ار   لار ق سييييي     )ق معلايرت ق ديمق ،قفيه: ق عم

ق   قيييييلات  )ق يييييدلييييي قسف،قت  قس رق   ار ق عيييييلاخ ت    )قج يييييلا يييييه قيههميييييلا ييييييه ة،هيييييلا  ار ق اسيييييييييييييييييلاء   

  ق مسهقا ق هعةيمفقيقهملاتيه قلمخهةده فلال،   عهقة ه  ققهملاتيه   

 ق م لاخ  ق  يئه   معلايرت قجغر،قفيه : ق مقق ق 

 ،ترهه ق قيء  تك،قر قيةهمدقا   لاتقت ق  ،قء  ق معلايرت ق سةق يه: اة لاح ق سد 

  ق قيس رقيتهملاعلات  ق معلايرت ق  دسيه:  م  قج يلا 

 لاةه ق سع،  ةي ق معلايرت قيقهملاتيه: قدر  قل دلاي 

 :1على أساس هذه المعايير تم تقسيم السوق الفندقي كما يلي

  تقسيس ق سقي  يم اةلاس هر،قيم : اي  يقسس ق سقي   م عدمق ه ع  ق م لاطم قجغر،قفيه 

  يم ق عققع  ق ديمق ،قفيه  لاجغاس    قي هملاتتقسيييييييييييس ق سييييييييييقي  يم اةييييييييييلاس تيمق ،قيم : اي  يهس 

 ق عم ء  ههمقحي ق هلاتفه  قية تقتيديلاتيلات يم ق دل    ق مه ه   ق س    لأد ق هق 

   تقسيس ق سقي  يم اةلاس ق م دعه  :  قن ق  ة  ق سيلاحم طة   لاع 

   تقسيييييييييس ق سييييييييقي  يم اةييييييييلاس ق ر،ض ع  ق سييييييييد، :  قن ق  ة   يم ق م هدلات ق د دقيه ي دس ع

 قد ت قن تيايه   ثقلافيه  ت،في يه   ريلاضيه   تدلاريه ترقف 

  ت ه ه لار ق سييةق يلات رق قيس ق م يي   عرن قي  قسلمتقسييس ق سييقي  يم اةييلاس ةييي ق ،قيم : اي  يهس

 تؤث،  يم  م  ق  ،قء  ق لفراةلا ي  قج يلا  

  يم ةيييييلالأه قلمغمق لات هقيةيييي تقتيديتقسيييييس ق سييييقي  يم اةييييلاس ق سييييع، : ر لا  لا علا اسييييهمدا تمل 

  سب  رهقت تدلارت رقةح برن اةعلار ق بتقعج ق سيلالأيه 

 استهداف السوق  -3

ق سييييييييقي رهم  مةيه قلهيلار ق سييييييييقي ق مي يسييييييييت دف  يييييييييلالأ   ت ا  ع،لأةه قةييييييييت دقف  عد تقسيييييييييس ق سييييييييقي 

ق سقي  لاع   يه قن ق سقي ق مست دف ع  عدمق ه ار عدمق لات عه ق ه تضس ق م  تي   ضم  د دي ق 

ت ييلاك ث ثييه ا ققو ع  تممييييييييييييييص لييدعيلات لمييييييييييييييميييييييييييييلا  هس   رضيييييييييييييلا  س بيلالضيييييييييييييلافييه   م ق د يدي ،ييد يق يمي  

 ق هدف ق سقهم  يلهيلارق سيلاةلات 

                                                 
ع  ق ه بيدق قهيه عقههه   ة ه ق س ه علاة ت قسر    تممص اسقيم لدعلات    ةيه ق عةقا قيقهملاتيه تسويق فندقي ، ق،قريه فهيحه   1

  3ق هدلاريه ر ةقا ق تسيرت   هلاععه قجغ قخ، 
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 دت عمك  ع  ق عم ء ع  يمل  قةييي تقتيديه اسيييقيقيه   دف   م ق قييييق    م ا بت  :  اسيييتهداف شيييامل  ا

ل   تقديس لدعلات ار ع هدلات ت لاةييي  همي  ق دئلات يم يييي لا ه ق ضييييلافه  يع ف ذ   تقديس لدعلات 

ف يدقييه  لاعه تةهف قلأهيلاهلات عدمق ه رقةيييييييييييييعه ع  ق  بلاخ   ةيييييييييييييققء  لا قق عسيييييييييييييلاف،ي   ر،ض ق عم  ار 

 . 1ق  تفي 

رض رع هدلات رلدعلات اسقيقيه تق قةي تقتيديه اسيقيقيه   دف   م تمميس  ، :  اسيتهداف مصصي  .أ

عقههيه  د،ت رقلأيد ار عدمق ه ييييييييييييييررت  ع  ق عم ء  يهس ذ   ب لاءً  يم فهس  ميم   لأهيلاهلات ق د،يد  

رق هدضييييييييي ت ق لييييييييخميييييييييه      مي  ار فئه يييييييييررت   بلاةييييييييهمدقا ق  يلا لات رق هحةي ت  هقديس تد،به 

 عمممه 

  : .ب
 
تحديد شييييي،يحه ععي ه ع  ق سيييييقي رق  ت رز  ةي لا ق قةييييي تقتيديه اسيييييقيقيه تققا  يم ت اسيييييتهداف مرك

 ع  عحلار ه قةييييييييييييت دقف ق سييييييييييييقي   يييييييييييي    لاا ار شيييييييييييي،قخل رقةييييييييييييعه  ق هدف ع  تمل 
ً
  يييييييييييي   للاص بدي

قيةييييييييييييي تقتيديييه تق تممييييييييييييييص قجغهقت رق مققرت  هة يييه قلأهيييلاهييلات عدمق ييه ععي ييه ع  ق عم ء ق ييمي  

ز  يم فئييه ععي ييه  عليي  ق د ييلاتي ق  ت راي  ي يييييييييييييلار قن لميييييييييييييلاخص رقتهمييلاعييلات ار قلأهيييلاهييلات ع ييييييييييييي ت ييه 

 ق دلال،   ق د لاتي ق  يئيه  ار ق د لاتي قلمخممه  ،هلا  قس ملا  

ق مؤةيييييييييسيييييييييلات قسةيييييييييلا ي  ق لف اسيييييييييهمدعهلا  همقةيييييييييت دقف ق سيييييييييقي  تددر قلشيييييييييلار  ق م ان قةييييييييي تقتيديلات ملا 

ط يعه  سييي لأتمهةف قيةييي تقتيديلات ر  هحديد ق  ييي،يحه ار ق  ييي،قخل ق لف اسيييت دفهلا ع  ق سيييقي   ق د دقيه

 رذ   ع  ل   علاييم: ق مؤةسلات ق د دقيهق سقي  رق م هج ار قجخدعه  راتدقف 

  قيق    م ش،يحه رقةعه ع  قجغمهقر  ر  دف تمل رق  قل   لات قجغملاترتيهقي هملات  يم

 .قية تقتيديه   م اع ي  ق قعم بلا ع عه ق هدلاريه رهمح ق عم ء قلم همةرن

  اي حت قة تقتيديلات ق تسقيم ق ،قمف اتق  فعلا ه  ةقيق    م  قذ قل  ت تقي هملات ق م زقيد  يم

  رق تسقيم  بت رةلاخ  (SEO) ا م  تمل قية تقتيديلات تحسرن عح، لات ق  حث  ر همهقر ارة 

   .ق هققي  قيههملاعم  رقةهمدقا ق مؤث،ي   ة تريج  ةع عه ق هدلاريه

                                                 
1 https://www.demandcalendar.com/blog/revamping-the-4ps-a-modern-guide-for-hotel-marketing-success , date de 

consultation 25 /09/2024 

https://www.demandcalendar.com/blog/revamping-the-4ps-a-modern-guide-for-hotel-marketing-success
https://www.demandcalendar.com/blog/revamping-the-4ps-a-modern-guide-for-hotel-marketing-success
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  لات عحدت   يم ةبي  ق مللا   يمك  تقديس تمميص ق ع،رض رقجخدعلات  هة يه قلأهيلاهلات عدمق

 .1 ،رض عمممه لميمًلا  ةمسلاف،ي   ر،ض ق عم  ار ق علاخ ت

   بت  تمرزتلا    ق م لافسرن  يمك  ان ا م
ُ
يا غم  يم ق د لاتي ق  ت رز  يم تقفرت تدلارح قةه  لاخيه ت

هف ت،في يه عه قر  تةتمل ق هدلارح لدعلات عل  ره لات  ف لار عدلا يه     ت ت  لا م ق س، ه  ار ع،قفم 

 .ت ةعلات ق عم ء

 التموضع -4

ارقل، ق سيييييييييييييهي يييلات ب ييدف ب ييلاء ةيييييييييييييمعييه عمرز   ةم هج رتميرزل    ع هدييلات  ق همقضييييييييييييي  يمتس ت قي، عدهقا 

 
ُ
يم  حثب يييي، ق م لافسييييرن  ع  اسييييةي  ق ضييييقء  يم ق ع عه ق هدلاريه رنب،ق تلا عقلار ه بلا ع علات قسل،ا  رقد ن

اتميه ق همقضيي  يم  ي رن )ق ميي،قو   ةييهحققذ  يم  قة     The Battle for Your Mind  ع ققن 0830 لاا 

 ع  ان ق  حثهلا يم تمق سيييقيم  رع  اب،  ق ققق د ق لف ط،لأق ت
ً
:  ع  قسفضييي  ان ت قن قسر  يم قسذتلان بدي

  2ت قن قسر  يم ق سقي 

 تعريف التموضع:  4-1

عحدت  يم ذت  ق عمي   ريع ف بم   تحديد قي   لاو ق مي يعّ،ف ق همقضييييييييي  ب    ق سييييييييي م   م قلأه   ع لا ه 

يه قن  دا ق عمي     ق م هج عقلار ه بلا م هدلات ق م لافسييييه  لأيث ي دف   م ت،ةيييييل يييييقر  ق م هج يم ذت  

ق عمي  ب ،يقه تدعة  يهدقي  يم  رتل  يُعهبت ق همقضي  ع  ق عمةيلات قيةي تقتيديه قسةيلاةييه يم ق تسقيم  

يرز ق م هج بمرز  ف،يد  ار للاييييييييه قةييييييه  لاخيه تدف  ق عم ء  هدضييييييية  ار شيييييي،قخ   ر  دعلا  ذ يسييييييلا د  يم تم

  فس   يدع  ق م هج قجخيلار قسر  ق مي يت لاتر   م ذت  ق عمي    د ظهقر قج لاهه 
ً
 ي قن ق همقض  فعلاي

  هلا ل يمك   ةد لاتي تحقيم عرز  ت لافسييه رقةي ه يم ق سيقي ع  يهضيم  ق همقضي   د    لايي، رخيسييهر 

 رهم:

  عليييي  ق مقق  قجغر،قيم  هقت  قجخييييدعييييه  قسةيييييييييييييعييييلار ق ه ييييلافسييييييييييييييييييه   تحييييديييييد عرزقت ق د ييييدي ق د،يييييد

تقفرت ليييييلارقت  هقت  قجخييييدعييييه  ق مقق  ع  ل  : رق هدييييلارح ق د،يييييد  ق لف تمرز ق د ييييدي     رتل

 عمرز رلدعلات تقديس تدلارح   اسعرت ع، ه 

                                                 
1 https://www.demandcalendar.com/blog/revamping-the-4ps-a-modern-guide-for-hotel-marketing-success , date de 

consultation 25/09/2025  
 83ة م ذ ،ل  ص  ع،ه تسويق فندقي، ق،قريه فهيحه   2

https://www.demandcalendar.com/blog/revamping-the-4ps-a-modern-guide-for-hotel-marketing-success
https://www.demandcalendar.com/blog/revamping-the-4ps-a-modern-guide-for-hotel-marketing-success
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 علا يمرز ق د دي ر يف يةهف قلأهيلاهلات ق عم ء    دف   م تقيييييي   ت قي، رةيييلا ه اسييييقيقيه رقةيييي ه

  .عملا يسه   ةي س قتملاذ ق،قر قجحغ 

 تد،بييه ق عم ء ق  ييلاعةييه  بمييلا يم ذ يي  ق هميييييييييييييميس ق ييدقليم اع     ن يييييييييييييلاء ييييييييييييييقر    عييه تدييلاريييه ققيييه

ق هقيه   رذ   ع  ل   .قجغمقح  هقت  لدعه ق عم ء  رقةيييييييي تقتيديلات ق تسييييييييقيم ق ،قمف ق دعلا ه

ضيييييييييييييميلان ان ت قن     ق ه تدلا    ع  قجحغ    م عرلاتر  ق د دي   :ق هد،بيه ق  يلاعةيه    ق  مييييييييييييي،ييه

 .عتسقه رنيدلابيه

    عل  تحسيييييييرن عح، لات ق  حث  قل   لات ق مدفق ه   ق تسيييييييقيم ق ،قمف قةيييييييهمدقا قةييييييي تقتيديلات

 رقلم هقا قجغمقح   يلات  ق قعم بلا ع عه ق هدلاريه

 استراتيجيات التموضع الفندقي 4-2

قةيييييي تقتيديلات ق همقضيييييي  ق د دهم هم عدمق ه ع  قسةييييييلا ي  ق لف اسييييييهس يم اع ي  ع لا ه ق د لاتي يم ق سييييييقي 

يديلات تهمل  اب،  قةييييييي تقترتميرزتلا    ق م لافسيييييييرن  ت،تك  تمل قيةييييييي تقتيديلات  يم  د    لايييييييي، رخيسييييييييه  

م ء  م يد ع  ق عع  ل   ت  يقهيلا يمك   ةد يلاتي تحسيييييييييييييرن ع يلا ت يلا يم ق سيييييييييييييقي  هيمح ق ق لف ق همقضييييييييييييي  

 :رقج دلاظ  يم ريلات  لا

يهعرن  يم ق د لاتي تحديد ق دئلات ق مسيييت دفه بقضيييقح  ةيييققء  لا قق رهلا   :حديد السيييوق المسيييتهدفت  ا

ا ملا    لاخ ت  ار ةيييييييلالًألا  يتيل تمق ق  هج تمييييييميس لدعلات ر ،رض عممييييييمييييييه تةهف قلأهيلاهلات تة  

 .ق دئلات      تقيم

امييييييييييييي   ع  ل   لييييدعييييلات ع هك،  اسييييييييييييي م ق د ييييلاتي  :خلق ميزة تنييييافسيييييييييييييييييية  ح
ُ
  م لةم تدييييلارح عمرز  ي ت

رعممييييييييمييييييييه  عل  تمييييييييميملات تقلةيه همقبه  ان يييييييي ه عحةيه عمرز   ار لدعلات  ييييييييخمييييييييييه  لالهيلار 

 .ق قةلاخد لأس  تدضي  ق ضيقف

عد هقت  قجخدعلات رقيبه لار ق هق ف ع  ق ، لاخ  قسةييييييييلاةيييييييييه   :الفندقية الجودة والابتكار في الخدمات   
ُ
ا

تحسيييرن تد،به ق عم ء بلاةييييهمدقا تق يلات لأديله عل  ت  يقلات قجحغ  ق مقا  ار لدعلات ي يييم  ذ   

 .ق ر،ف ق م يه  بت ق هققتف قلم مق ه

ال  ت يه ة  ق همقض  ق  لاجح قة تقتيديلات اسقيقيه ققيه اعهمد  يم ق م ملات  :التسويق الفع 

 ء قلم همةرن رق  تريجق ،قميه  عل  ق تسقيم  بت رةلاخ  ق هققي  قيههملاعم  يةت دقف ق عم 

  ةع،رض رقجخدعلات      فعّلا 
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يد   يم ق د لاتي عهلا عه ق م لافسرن      عسهم،  هحةي   قلا  قق  س رضعدهس   :تحليل المنافسة  ه

 .يسلا د ذ   يم اع ي  ق ع،رض رت قي، قة تقتيديلات ع هك،  تحقم عرز  ت لافسيه

ر الدعلات  ضلافيه عل  ع،قفم ق  تفي  يمك  تحسرن هلاذبيه ق د دي  بت  :تقديم خدمات إضافية  ر

 .ب،قعج ريء ر ،رض عمممه  ةضيقف ق مهك،ري 

عد لدعه ر تةع  تد،به ق عمي  تر  :التركيز على تجربة العميل   
ُ
ق لأيقيلا يم تحقيم ق همقض  ق  لاجح  ا

 رخيسيًلا يع   قي   لاو قليدلاب  ريسلاتس يم ب لاء ريء 
ً
قي  طق عم ء ق ممهلا   رتة يه تققعلا  س  لاع 

 .1قسعد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 https://hoteltechreport.com/ar/news/hotel-customer-journey-map,date de consultation 05/09/2024 

https://hoteltechreport.com/ar/news/hotel-customer-journey-map,date
https://hoteltechreport.com/ar/news/hotel-customer-journey-map,date


  

 

 تقسيم السوق الفندقي، الاستهداف والتموضع الفصل السادس :
 

 

- 93 - 

 ل يه ق دم : 

 هم   لايييي، اةيييلاةييييه يم  قيةيييت دقف  رق همقق  )تقسييييس ق سيييقي ق د دهمع  ل   علاةييي م  دد ان   

ب لاء قةييي تقتيديه اسيييقيقيه فعّلا ه  ةد لاتي  ي دا ق هقسييييس بهحةي  ق سيييقي ق كيم رتد خه    م شييي،قخل قةيييت لاتق 

  م ععييييلايرت عليييي  ق ييييدليييي   ق ر،ض ع  قلقييييلاعييييه  ق مقق  قجغر،قيم  ار تدضيييييييييييييي ت ق عم ء   عييييد ذ يييي   يهس 

 ت رز  ةي لا  عل  ق سيييلاح ق  لالألرن    ق دملاعه ار ع  ل   قلهيلار شيي،يحه ار شيي،قخل عحدت   ة قيةييت دقف

 .رهلا  قس ملا  ق مي  يحهلاهقن   م لدعلات عه يه عهمممه

ع   بهحديد ييييييييييقر  ذت يه  ةد دي يم اذتلان ق عم ء ق مسيييييييييت دفرن  ق همقق اعلا 
ُ
  فهق قجخ ق  ق ن لاخيه ق لف ا

 
ً
لال،  بلا م لافسيييييييرن  عل  تقديس تد،به ف يد  ان يعكس ق همقق  ق قيمه ق ممرز  ق لف يقدعهلا ق د دي عقلار ه

رعمميييييميييييه ار  قلاعه ققهميييييلاتيه ع،يحه   يم ةيييييبي  ق مللا   يمك   د دي فلال، ان يهمقضييييي   قههه رققيه 

 . مري ق دلق  ق م،تدعه ع  ل   تقديس لدعلات قةه  لاخيه عل  ق س لا قجخلاص رتدلارح ق  علاا ق د،يد 

ق د لاتي  يم همح ق عم ء ق م لاةي رن  تحسرن رضلاتس  راع ي  ت لاع  تمل قجخ ققت يسيلا د فلان  ربلا هلا م 

ق همرز يم ةيييييييييييييقي ت ييييلافمييييييييييييي ف  يعهمييييد ق  دييييلاح  يم قييييدر  ق د ييييدي  يم فهس قلأهيييييلاهييييلات ق عم ء  عمم رتة يييييه 

 .تققعلا  س بدعلا يه

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل السابع:
 4Pالمزيج التسويق الفندقي 

 

 تمهيد : 



 
 

 

 

 4Pالمزيج التسويق الفندقي  :السابعالفصل 

 

- 95 - 

 تمهيد:

ين الأداء التي يتم التنسيق بينها بهدف تحسالضرورية المزيج التسويقي الفندقي من العناصر يعتبر 

عرف بوووووووووووووو  التسووويقي لنفندو وايادج ب ا العم.ءي يتنون ا ا المزيج من برةعة اناصوور رة سووية 
ُ
  والتي 4Psت

، المنتج دي القعاى الفندقي يتعدل مفرد تقديم ال رف، بج 
ل
تشووووووومج المنتج، السوووووووعر، المنان، واللرويجي بوا

ا ااعدمام المتميلج مةج المعاام، مرااز النياحة الادنية،  مامام السوووووووووووواا ة، والأ شووووووووووووعة  يشوووووووووووومج بيضوووووووووووول

ا ا   تقوووديم تف ووانوا اللرفيهيوووةي الفنووودو يفووو  بن ينون حوووادرل ربوووة متنوووامنوووة تناي ا تيوووابوووام الزوار،  وووووووووووووواء  و

ا، السووووووووعر انجوووووووور  ا ووووووووم دي المزيج التسووووووووويقي الفندقي،  ي  يعتمد  ياحةون ان الرا ة بو النشووووووووااي اانيل

الفندو ا   تحديد ب عار تنافسية تتنا   مع ااجودج المقدمة والشراةح المستهدفةي تتنوى ا لراتيفيام 

ام لنمفمواام، بو تسوووووووووووعير مو وووووووووووووي يتنا وووووووووووو  مع فلرام ال روج التسوووووووووووعير بين اروم  اصووووووووووووة،  جوووووووووووووم

ا، المنان يتضوومن ا تيار موحع الفندو المنا وو ، ال   يكار بشوونج ااير ا   ب ا الزواري 
ل
السوويا يةي االة

ا، مةج الشووورا ام مع و اام السوووفر بو منجوووام االإجز ابر ا نلرن   ا مهمل ا لك، القنوام التوايع تنع  دورل

ا، اللرويج يتعن  ا وووووووولراتيفيام حوية اج ا الزباةن، ويشوووووووومج  لك اا م.م Airbnbو Bookingمةج  ي ب يرل

ا ا.نيووة ابر ا نلرنوو ، و ووووووووووووواةووج التواصوووووووووووووج اابتمووايي، والتسوووووووووووووويق من  .  العروم اللرويفيووةي اللرويج 

ا تحسووووووين  ووووووومعة الفندو من  .  تقييمام العم ء .ااجيد ا يقتجوووووور فقا ا   ا ا.ن، بج يشوووووومج بيضوووووول

والتفااج معهمي  ج ا ه العوامج تتنامج لتشووووايج ا وووولراتيفية تسووووويقية نات ة لنفندو، تسووووااد دي تعزيز 

 منانته دي السوو وايادج ادد الزواري
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 المنتج الفندقي - 1

او ااووارج ان مزيج من ااعوودمووام والسووووووووووووونع التي ي نوو  انيهووا العووابع ااعوودمي، تعريف المنتج الفندددقي:  1-1

مفمواة من المنافع التي تحقق ا شووااى ا ابام ورااام الضوويوف دي المك ووسووة الفندحية، له ا ا   فهو 

المك ووووووووووووسووووووووووووة الفندحية بن تبتار اا وووووووووووولراتيفيام المنا ووووووووووووواة والم.ةمة المتعنقة بعايعة ااعدمام المراد 

 1تقديمها ومدل تنواهاي

ادب ليج، وإاداد الفندو لأداء ا ه المهمة يو يتمةج المنتج الفندقي ب ووووووووووا ووووووووووا دي توفير الما   والوباام لن 

بوووالتعرف ا   شوووووووووووووراةح العم.ء المسوووووووووووووتهووودفين وا تيوووابوووااهم وةعوووداوووا تووو تي مر وووة   شوووووووووووووواء الفنووودو بنووواءا ا   

المواصوووووووووووووفووام ونوايووة التسوووووووووووووهي.م وااعوودمووام التي تت.ءا مع اوو ه الشوووووووووووووراةح ويتوح  تحقيق التوافق بين 

الموحع، ربس الموووا  المسوووووووووووووتةمر دي المشوووووووووووووروى، تنوى التسوووووووووووووهي.م  :العنووو  والعرم ا   اووودج اواموووج منهوووا

 وااعدمام المتا ة وا لك مستول افاءج القاةمين ا   ااعدمةي

الفندو ب   مميلام رة سوووووووووووووية يسوووووووووووووااد ا   تمتعه  ومةنها او اا ا  بالنسوووووووووووواة لنمنتج السووووووووووووويا ي ف ن  نفراد

بمراز تنواف ووووووووووووواي وحوج بو ا  يوووووووووووووافيوة فتوابده دي منعقة تعج ا   باار فريدج بو و وووووووووووووا م اار العايعة 

 ااع.بة بو دي حن   ي الانوك وربا  الأاما    نعاس ا    معته ويزيد من  حاا  العم.ء انيهي

تف  من  حامة شوووووووووووووعجووووووووووووويام باراج به بو ت عية  ا.مية تولدم وبوالمةج ف  ا  ان لنفندو  نفية تاريبية ن 

من تجوووير بف.ا شووهيرج بين بدرانه ف ن ا ه الأ داس  ووتسووااده ا   تسوونيا الأيووواء انيه ويجوواح اامج 

بوو ا مهم، ومن نووا يووة ب رل فقوود تنون الموارد العايعيووة والمقومووام القرياووة من الفنووودو  ي العنجووووووووووووور 

ارج دي بهوداا التسويقيةي ومن المهم بن ينون اناك توافقا بين منونام المنتج الأو  ال   تعتمد انيه ا د

الفنووودقي  ت  ا يكد   لووووك  ف  تعري  شوووووووووووووراةح العم.ء افعتنفووووة لنشوووووووووووووعور بوبود ففوج بين التسوووووووووووووهي.م 

وااعدمام التي يقدمها الفندو،  ي  تحرص ا دارج العنيا لاةير من الفنادو والمنتفعام السووووووويا ية ا   

بن توفر منتفوووا متنوووام. واووودفهوووا من  لوووك او ت وووووووووووووجيع العميوووج ا   ايوووادج  نفووواحوووه ان  ريق توفير مع م 

ااعدمام التي يحتاج  ليها وا    لك يفد بنه تعرف با يوووووووافة  ف  الما   ا   ادد من المعاام التي تقدا 

يية ور والهدايا وم.ا  رياوباام بو ب ااو مبتنفة،  يافة  ف   افتيريا، محا  تفارية مةج اا .حة والزا

و مووووامووووام السووووووووووووواووووا ووووة ومرااز لربووووا  الأامووووا  وحووووااووووام الأفرا  واابتمووووااووووامي امووووا تبجووووووووووووو  الفنووووادو 

والمنتفعوام التي يقاوج انيهوا العواة.م، حوااوام لت فوا  تتوفر بهوا و ووووووووووووواةوج التسووووووووووووونيوة افعتنفوة تحو  راوايووة 

                                                 
 و75، مربع  اق  اره، ص: إدارة المنظمات الفندقية ووظائف المنظمة مد  افظ االإجاا  مرسا ، م 1
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م معمئنون ا    وووووووو.مة ب فالهم وا بد من مشوووووووورفة مكانة مما ي ووووووووجع ال لاء ا   اا ووووووووتمتاى ب حامتهم وا

التوووو ايوووود مرج ب رل ا   بن مسوووووووووووووتول ااعوووودمووووام التي تقوووودا لعم.ء الفنووووادو يمةووووج  جر الزاويووووة دي نفووووا  

المنتفع الفندقي، اما بنه يعتبر السووووووويج الو يد اعنق شووووووعور الواء لد هم مما يقنج من ا تماام تحولهم 

 1 ف  منش ج ب رلي

المنتج ب وود المت يرام الأرةعووة دي المزيج التسوووووووووووووويقي ويعوود من العوامووج الوودا نيووة التي  ومن المهم القو  بن

يمان السوووووويعرج انيها و التحام بها ا   نحو وا ووووووع و يعتبر المنتج حن  المزيج التسووووووويقي،  لك بن حرارام 

ا توافق وا  يةالتسوووووووووووعير واللرويج والتوايع يف  بن تنعنق من حرارام المنتج، ف  ا  ان  المنتفام الفندح

2تناي  ابام العم.ء بو السيا  والضيوف ورااااهم ف ن  لك يعني الفشجي

3ومن المنتفام التي تقدمها المك سام الفندحية:

 ارف فندحية وببنحة فا رج، بمبتن  المستويام والدربام؛ -

 الفضاةية؛تنفزيون مع مفمواة وا عة من اف عام  -

  عوا ااتفية مااشرج مع  دمة البريد الجوتي؛ -

  دمة الم.بس والني؛ -

  دمة ال رف ا   مدار السااة؛ -

 صندوو الأمانام؛ -

 حااة ربا  الأاما  مع ارف ل.بتمااام؛ -

  وابق ل ير المد نين؛ -

 مراز لربا  الأاما  بنافة ااعدمام بما فيها ا نلرن  والسارتاريةي؛ -

 ج معالم  يا ية؛ر .م من مة لزيار  -

 

                                                 
، ص 7005، دار الوفاء لدنيا العاااة والنشر، العاعة الأوف ، ا  اندرية، إدارة التسويق السياحي والفندقيمحمد  افظ  جاا  مرسا ،  1

 724و  722ص: 

، ص ص: 7007، دار  اراء لننشر والتوايع، العاعة الأوف ، الأردن، في صناعة السياحة والضيافةالتسويق  عد  ماد موسا  ببو رمان،  2

 081و 087

 027، مربع  اق  اره، ص: استراتيجيات التسويق الفندقي ودورها في الطلب السياحيراةد  سن ا ي ااعينا ي،  3
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 خط المنتج  1-2

 ي  تقدا الفنادو  دمام اديدج ابدمة ا يواء و الععاا، الشراا، و فيما ي ي مفمواة من المنتفام 

 1مقدمة من الفندو و التي تنون المزيج ااعاص بالمنتوج و تنقسم  ف  ا.س فقرام ب ا ية و ي: 

يمتناهوا الفنودو ابودمام ا يواء و دمام ويقجووووووووووووود بو لوك اودد  عوا ااعودموام التي نطدا  المييج:  يب

 الععاا والشراا و دمام اا ف.م والمكتمرام والمنا اام وايراا؛

ويشير  ف  ادد الو دام المنتفة دي  ج  ا  نتاجي دي الفندو والتي يشار  ليها دي الاةير عمق المييج:   يا

ندحية( وبنواى الأ عمة و من الأ يان بالتشووووووووواينة   نواى ال رف ةارف مفردج وارف مزدوبة وشوووووووووقق ف

 المشروبام؛

 ي الع.حة بين مبتن   عوا ا نتاج دي الفندو الوا د،    االاا ما تشووووووووووووولرك ا ه  تناسدددددددددددددق المييج:  يج

المنتفوووووام دي نوا ي مبتنفوووووة تبفي اا وووووووووووووتبوووووداا وا ا.ن وااتاوووووارام ب رلي فاع  الفنوووووادو تقووووودا 

 دمام منواة وإيوووووافية تبتن  فيها ان الفنادو الأ رل اتقديم  دمام الجووووويرفة واالإجز والت مين 

 فاام بو بية  عوا ب رل للعدماميوحااام اا ت

 مستويات المنتج الفندقي  1-3

تشووووووووير مسووووووووتويام المنتج الفندقي  ف  تقسوووووووويم ااعدمة الفندحية  ف  فئام بو مسووووووووتويام مبتنفة، تتدرج من 

الأ ووا وويام  ف  ا يووافام التي تسوواام دي تحسووين تفربة ال لاءي ا ه المسووتويام اهدف  ف  تناية ا تيابام 

 دارج الفنوودو واووادج موا  الزوار ا   مبتن  الأصوووووووووووووعودج، وتعزا من حوودرج الفنودو ا   تقوديم تفربووة شوووووووووووووامنوةي

 ،coreproductبوار المنتج  : تحتاج  ف  برةعة بنواى من المنتفام ةمستويام المنتج( المقدمة لن لاء و ي

، الووموونوتووج الوومسوووووووووووووووووووااووووووود، و ب وويورا الووموونووتوج افوو ووتووموووووووج Facilitating Productالوموونووتوج الوومووتووعونووق بوووووووالووتسوووووووووووووهويوو.م

augmented Product :2وفيما ي ي توييح له ه المستويام 

 

 

 

                                                 
 85، ص: 7007، العاعة الأوف ، الأردن، ، الوراو لننشر والتوايعالتسويق الفندقيامر بوابرج المنناو ، 0
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 (3الشكل رقم )

 
: من ااداد الاا ةة باااتماد ا   ب وعد  ماد موسوا  ببو رمان، التسوويق دي صنااة السيا ة والضيافة، مربع  المصددر

   081 اق  اره، ص ص: 

 دورة حياة المنتج  0-4

ا لفلرج  وينة، بحي  يحافظ ا   با ب ته  يسووووووووووووود   وج فنودو انود تقوديم منتج بوديود  ف  بعنوه ي وج معنوبول

و وووووووا المنتفام المنافسوووووووةي تادب ا ه العمنية اند  ر  المنتج، وتسوووووووتمر  ت  يبتفي من السووووووووو نتيفة 

مس من   انبفوووام العنووو  انيوووه بشووووووووووووونوووج مل وةي واووو ه العمنيوووة تعرف بووودورج  يووواج المنتج، التي تتنون 

ا ا تفاء المنتجي دي  ج  مرا وج رة سووووووووووووويةي تشووووووووووووومج ا ه المرا ج: التقديم، النمو، النضووووووووووووووج، اللرابع، وب يرل

مر نوة من او ه المرا ووج، يمر المنتج بت يرام دي العنوو  والمنوافسوووووووووووووة، ويتعنوو  ا ووووووووووووولراتيفيووام تسوووووووووووووويقيووة 

 1وتعويرية مبتنفة لل فاة ا   منانته دي السووي:

                                                 
 10، الوراو لننشر والتوايع، العاعة الأوف ، الأردن، ص: التسويق الفندقيامر بوابرج المنناو ،  1

:  جوهر المنتج

؛.الغرفو اءالإيو كخدماتالضيوفإلىيباعوالذيالفندقيةللخدماتالأول والمستوى الأساسالقاعدةيشكل

:  المنتج المتعلق بالتسهيلات

دام حيث تعد التسهيلات القاعدة الضرورية التي تسهل على العملاء استخ
جوهر المنتج كخدمات الحجي والمغادرة، 

:  المنتج المساعد

جل ويشكل قيمة مضافة إلى جوهر المنتج لأ ااضافيهو منتج 
  الأخرى مساعدة الفند  على خلق ميزة تنافسية مقارنة بالفناد

ا؛كخدمات النادي الصحي والرياض ي وخدمات الحفلات وغيره

(:  المكمل)المنتج المحتمل 

ع حيث يشكل هذا المنتج المستوى الراب
ضمن أي والأخير للمنتجات الفندقية والتي تت

.هابمنتجات من الممكن أن يشارك الفند  
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دي او ه المر نوة تقوا  دارج الفنودو بو براء امنيوام التعوير التي تنتج دا ج داةرج : مرحلدة التطوير 1دددددددددددددددددددددددددد4

الاحو  والتعوير والتي تاودب بفمع الأفنوار من مجوووووووووووووادر مبتنفوة ةالعوامنين، المنوافسوووووووووووووين، وا.ء السووووووووووووويوا ة 

 والسوووووووووووووفر وايرام( وبيووووان موووودل م.ءمتهووووا لنزبوووواةن وتتجووووووووووووو  اوووو ه المر نووووة با رج التنووووالي  وازارج الأفنووووار

 المعرو ة وا وبود لنمايعام؛

: و  ي الفلرج التي تشووووووووهد  ر  المنتج لأو  مرج دي الفندو، ل لك ف ن المر نة تشووووووووهد مرحلة التقديم 2ددددددددددددددددددددد4

نموا بعيئا دي المايعام وا ي هر لتربا  ب  مكشوووور  بسووووو  النفقام العالية التي ترافق تقديم المنتج وا ه 

وووواام السووووووووووووويوووووا وووووة والسوووووووووووووفر ومن وي الر .م النفقوووووام اوووووالاوووووا موووووا تنون ا   اللرويج  والتوايع من  .  و و

 افعججة لنمنتج ااجديد؛

: دي مر نة النمو تحاو  الفنادو بن تاقى وتستقر فيها لأ و  فلرج امنية ممانة،  لك بن مرحلة النمو 3ددددددددددددد4

سوووووووووو  ف  الالمايعام تزداد ا   نحو مل وة وبن الأربا  تحقق با   مسووووووووتويااها، واند د و  المنافسووووووووين 

حوود يكد   ف  بوودايووة دي انبفووام الأربووا ،    بن الوود و  اوو ا حوود يفبر الفنوودو  ف  تبفي  الأ وووووووووووووعووار وايووادج 

 النفقام ا   اللرويج؛

: بعد وصوووووووووووو  المايعام  ف  القمة دي المر نة الةانية ف ن مر نة النضووووووووووووج تشوووووووووووهد مرحلة النضدددددددددددو  4دددددددددددددددددددددددد4

 ي الأ رل تنون ا   بشووووووووووووداا، ما يفعج المنافسوووووووووووووين  انبفايووووووووووووا دي المايعام، وا لك الأربا  والمنافسوووووووووووووة

يسوووووووووووووتعينون بمنتج تنويع المنتفوووووام المقووووودموووووة لنعم.ء وتبفي  الأ وووووووووووووعوووووار وايوووووادج اا م.م اللرويفيوووووة 

 وا ا.نية وال   ينعاس باره بالسن  ا   بربا  الفندو؛

  ف  التناح  دي الأربا  : دي مر نة اانحدار تتداور المايعام بسوووووراة، ما يكد   لكمرحلة الانحدار 5دددددددددددددددددد4

و لك لأ وااا اةيرج منها: ازوف العميج ان شوراء السنعة ل هور  نع منافسة بدينة بو با ر بدول، وانيه 

ف ن الفندو يحاو  تدارك الموح  ان  ريق ا ووووووووتاعاد التقسوووووووويمام السوووووووووحية الأحج ااةدا وا لك  يقاف 

 النفقام والمجاري ي اا م.م اللرويفية والتوح  ان  ج ما يكد   ف  ايادج 

 التسعير الفندقي -2

السووووووووووعر يمةج القيمة التي يدفعها المسوووووووووووتهنك مقابج اا جوووووووووووو  ا    ووووووووووونعة بو  دمةي دي  وووووووووووياو ااعدمام 

ا لتعقيود او ه ااعودمام وتدا ج منونااهاي ااعدمام  ا ن رل ا بواريول ا تسوووووووووووووويقيول الفنودحيوة، يعود التسوووووووووووووعير حرارل

الدحيقة بسوووو  تدا ج اناصوووراا المتنواة، مةج ا حامة، الععاا، الفندحية تتميل بجوووعوبة حياس تننفتها 

ا بعناية لي عي تنالي   الأ شوووووووووووووعوة اللرفيهيوة، وااعودموام ا يوووووووووووووافيوةي لو لوك، يفو  بن ينون السوووووووووووووعر مُحددل
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ا تعري  السوووووووعر ا   بنه القيمة ا بمالية   من حاج المسوووووووتهناين بو ال لاءي يمان بيضووووووول
ل

ا نتاج وي ج مقاوا

لها الضوي  مقابج المنافع التي يحجوج انيها نتيفة شوراء بو ا تبداا ااعدمة الفندحية، مما يبرا التي يااد

 .بامية التسعير دي تحقيق ريا العم.ء ويمان ا تدامة الفندو

 تعريف التسعير الفندقي 2-1

ين دي المنتج المعروم دي وح  ومنان معين التسوووووعير الفندقي او  شووووواا من  .له تلربم القيم ااشووووواااية

 1 ف  حيم نقدية وفقا لنعمنة المتداولة دي افجتمعي

اما يعرف ب نه امية من النقود التي يدفعها الضووي  مقابج اا جوووو  ا   ااعدمة وبجوووورج بو وووع فالسوووعر 

اا اء بو ا ووووتبداو مفموى القيم والتنالي  التي يااد  بها الضووووي  منفعة بو منافع محددج نابمة ان شوووور 

 2ااعدمة؛

 العوامل المؤثرة على قرار التسعير 2_2

حرار التسووعير او انجوور ب وواسوواي دي ا وولراتيفيام التسووويق، ويت ار بعدج اوامج يمان تجوونيفها  ف  دا نية 

 و اربية، ا   النحو التافي:

 1:العوامل الداخلية يب

 وووووولراتفية المنتج الفندقي وتبتار الهدف :  ن المن مام الفندحية اندما تبتار الأهداف التسددددددويقية  

السوووقي وتحدد موحعها دي السوووو ف تها تسوود   ف  تحديد الأاداف التسووويقية التي تسوود  من  .لها  ف  

تحقيق باووداف الفنووودو العوووامووة، واووو ه الأاوووداف تتاوواين بتاووواين ال روف الايظيوووة التي تقر بهوووا المن موووة 

المنتج السووووووووووويا ي دي السووووووووووووو، وباداف التسوووووووووووعير ما  ي  ا  الفندحية وبالتافي ا ت.ف بويووووووووووواى و روف

باداف اامة ناين من  .لها ما ال   يسووووووووود  الفندو  ف  تحقيقه من  .  ب شوووووووووعته،  لك بن باداف 

التسوووووووووووووعير تكار ا   القرارام المتعنقووة بووااجوانوو  العوواليووة مووا يفعووج اااتموواا بهووا يوو  وو   جووووووووووووووصووووووووووووويووة 

 واض ة؛

  و ا ه ا  ووووولراتفية  ي مت يرام المزيج التسووووووويقي والمتعنقة بقرارام : إسدددددتراتجية المييج التسدددددويق

 اللرويج والمنتج و التوايع والتي يستند حرار التسعير ا   واحع وبامية ا ه القرارام؛

                                                 
 87، مربع  اق  اره، ص: المنظمات الفندقية ووظائف المنظمةإدارة محمد  افظ االإجاا  مرسا ، 1

2Kotler Phillip, Armstrong, Gray, Principles of Marketing, 11th ed, Prentice- HallInternational Inc., New Jersey , 2006 .PG. 
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 من دون شووووووك ف ن التنالي  تعد من المنونام الأ ووووووا ووووووية لنتسووووووعير والتي تشوووووومج التنالي  التكاليف :

ة  ي  بن التحام بها يمان المن مام الفندحية من تحقيق الميلج دي مفا  المت يرج و التنوالي  الةابت

الننفة، فقد تلج  الفنادو  ف  بيع  دمااها ب د ى من التننفة ولفلرج حجووووووووووووويرج من الوح  ل رم م.  ة 

تجورفام المنافسوين و ونواهم بو ل رم ايادج معد  اا جة السوحية  ا بن  لك ا ي هر ا   المدل 

  بن الفنوادو او ه ا يمانهوا بن تاقى تويع  وودموااهوا ا   او ه العريقوة وانيوه فو ن ا دارج العويوج بسووووووووووووووو

يفلرم بن تحنووج التنووالي  وتعرف ب  منهووا توود ووج دي التنووالي  الننيووة للعوودمووة اتننفووة الوحوو  والاحوو  

 وااجهد الما و  وايراا من التنالي  اير النقدية؛

 رج  وواصوووووووووووووة اتفوواه ال روف التي تمر بهووا المن مووة الفنوودحيووة و : ا دارج انووا لهووا ن الاعتبددارات المنظميددة

ا ه الن رج تبتن  من فندو  ف  ب ر  ي  نفد مة. الفنادو الاايرج لد ها بحسواا  اصوة بالتسويق و 

المايعام ل ا ف ن تحديد السووووووووعر ينون انا وفق ضليام بوضووووووووو  و با ر افاءج دي اةير من الأ يان مقارن 

 يرج التي ينون مدير الفندو فيها او المسوووووووووووكو  ان  ج جوووووووووووايء،  ي  نفد بالمن مام الفندحية الجووووووووووو

المن مام الفندحية الاايرج لد ها القدرج ا    دارج العواةد المالية بشونج بفضوج فض. ان بن القيادج 

 الفندحية مبتنفة من وح   ف  ب ر دي التعامج مع ال روف الايظية التي تت ار بهاي

 1من:تتنون  العوامل الخارجية: يا

 يمةج المنافسووون اام. ااما ومكارا ا   حدرج المن مة ا   تحديد ب ووعاراا فيف  طبيعة المنافسددة :

 ا   الشراة اند تحديد ب عاراا  دمااها م.  ة ب عار المنافسين وتتابعها والعمج ا   التناك؛

 :ادية حتجوووووووووتبتن  حدرج المن مة ا   التحرك ب  وووووووووعاراا با ت.ف ال روف ااالظروف الاقتصدددددددددادية

التي تمر بهوا الا.د، ففي  واام الرواج تزيود حودرج الشوووووووووووووراوة ا   تحديد ب وووووووووووووعاراا ا   يووووووووووووووء ال روف 

التنافسوووووية الموبودج، بعاس  اام الاسووووواد التي تحاو  الشووووور ام بن تزيد من العن  ا   السووووونعة و 

 ينون  لك  واء بتبفي  الأ عار بو ايادج ااعدمام المجا اةي

 يكار العن  ا   السنعة بو ااعدمة ا   تسعير و بجفة ب والسدعر وظروف السو  العلاقة بين الطل :

 اصووووووة اند تسووووووعير السوووووونعة لأو  مرج، فهناك اوامج اةيرج تشوووووونج وتكار ا   نما العن  ا    وووووونعة 

معينوة منها د ج المسوووووووووووووتهنك وتفضوووووووووووووينه، القول الشوووووووووووووراةية، ادد وحوج المنافسوووووووووووووينييياا ، فيف  اند 

 درا ة العن  ا   ا ا النوى من السنعة ومرونة العن  ا   السنعةيتحديد  عر السنعة 

                                                 
 14، مربع  اق  اره، ص: التسويق الفندقي ،امر بوابرج المنناو   1
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 ينعووو  التوود وووج اا نومي دورا اوواموووا ا   تحووديووود ب وووووووووووووعوواراووا منتفووااهووا دي الاةير من لتدددخددل الحكوم ا :

الدو  ففي بع  الدو  تقوا اا نومة بتحديد ب عارا معينة تنللا بها الفنادو وبالتافي ا تفد الفنادو 

  ف  ا ه الأ عار بو بن تضع   ار معينا لت عار يمان بن تتحرك دي  دودهي مفرا من ااعضوى

 تسعير الخدمات الفندقية  أساليب . 3

 2تتمةج مناهج ومدا ج تسعير ااعدمام الفندحية فيما ي ي: 

ا ا المنتج، تعتمد الشر ام الفندحية ا   تحديد  :  ديالتسعير المستند إلى التكاليف والنفقات 3-1

بميع التنالي  المتعنقة ب نتاج ااعدمة، مةج المواد الأولية وتنالي  العمالة، ام تضي   ساة محددج 

ا لوسا ته، واو يعتمد  من الأربا  لتحقيق العاةد المعنواي يستبدا ا ا الأ نوا ا   نعاو وا ع ن رل

 :ا   المعادلة التالية

 .عر = التكاليف + النفقات الإضافية + نسبة الأرباحالس

ا دي  دارج  يسااد ا ا المنتج دي يمان ت عية بميع التنالي  وتحقيق ربح معقو ، مما يفعنه شائعل

 .الفنادو

يراز ا ا المنتج ا   تحنيج ب ووووووووووووعار المنافسووووووووووووين دي السوووووووووووووو التسددددددددددددعير المسددددددددددددتند إلى المنافسددددددددددددة :   3-2

لتحديد ب وعار الفندوي ا يتعن  بالضرورج تقنيد ب عار المنافسين، ولانه يعتمداا وا وتبدامها امربع 

 :اقاادج ب ا ية لويع ا لراتيفية التسعيري يُستبدا ا ا المنتج دي  التين

 )اندما تنون ااعدمام حيا ية بين بميع المنافسين ةمةج  دمام ال سيج ااجاف. 

  ا من حاج ادد حنيج من المزوّدين الرة سووووووويين ةمةج ت بير السوووووووويارام بو اندما ينون السووووووووو مُهيمنل

 .ااععوا ااجوية(

ز ا   التنالي  بو المنافسووووووين، التسددددددعير المسددددددتند إلى الطلب:   3-3
ّ
ا   ااس المناهج السووووووابقة التي ترا

يضووووع ا ا المنتج العميج دي محور اااتمااي يعتمد التسووووعير ا   تجووووورام العم.ء لنقيمة المقدمة،  ي  

يبتن  ا وووووووووتيعاا العم.ء لت وووووووووعار بناءل ا    سوووووووووا ووووووووويتهم بو تجوووووووووورااهم للجودجي  هدف ا ا النتج  ف   حد

تحوديود الأ وووووووووووووعوار بموا يتوافق مع موا يراو  العم.ء دي دفعوه مقوابوج ااعدمام المقدمة، مع الأ   دي اااتاار 

 .مدل ا تعدادام لدفع  عر معين مقابج القيمة المتوحعة

 

                                                 

 724و  722، مربع  اق  اره، ص ص: التسويق في صناعة السياحة والضيافةب عد  ماد موسا  ببو رمان، 2 
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 التوزيع الفندقي  -3

او العنجر الأ اساي دي صنااة الضيافة،  ي  تشارك دي  يجا  المنتفام  ااعدمام الفندحيةتوايع 

وااعدمام الفندحية ةمةج ال رف، العروم، ااعدمام ا يافية( لنعم.ء ابر حنوام متنواةي ا ا الن اا 

 لتنفياصا  حدر من يعتمد ا   التانولوبيا، التبعيا الدحيق، والتعاون مع الأ راف الأ رل وتحقيق بح

 تعريف التوزيع الفندقي:  3-1

يعتبر التوايع الفندقي من بام العناصووور السووواعة لنمزيج التسوووويقي الفندقي، لما له دور ااير دي تجوووري  و    

بيع منتفام الفندو، ن را اعاصووية الت.اا التي تقتيوواي تنقج السوواةح اف  الموحع لأبج ا ووته.اها،  ي  بن 

 ي1لشاارج تمةج  سارج تتحمنها المن مة الفندحية و ا يمان تبزينهاال رف الفندحية ا

منية  يجووووا  ااعدمام  ف  الضوووويوف ان  ريق مفمواام الأفراد والمك ووووسووووام التوايع الفندقي ايقجوووود بو 

 1التي تبنق المنفعة الزمنية والمنانية واا يااية للعدمام؛

 سبل التخطيط قنوات التوزيع الفندقي  3-2

 ن تبعيا حنوام التوايع بزء من ااععووة التسوووووووووووووويقيووة الشوووووووووووووامنووة لنفنوودو، اوو ا يتعنوو  تحووديوود السووووووووووووووو  

الشووووونج التافي   ياين و ي2المسووووتهدف و بيان مسووووتول ااعدمام التي يتوحعها العم.ء من باضوووواء حناج التوايع 

 امنية تبعيا حناج التوايع: 

 (5رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 ي00، ص 7000 ، دار  امد لننشر، امان،0، ا التسويق السياحي والفندقيي ب عد  ماد ببو رمان وض رون، 1 
 740، ص: 7007، دار واةج لننشر لنتوايع، امان، أصول التسويق مدخل تحليلي مع. ناجي توفيق،1
 775و  771، مربع  اق  اره، ص ص: ، إدارة التسويق السياحي والفندقيمحمد  افظ  جاا  مرسا 2

 ي58، ص 7000، دار واةج لننشر، الأردن، 0، ا التسويق الفندقيي  الد مقابنة، 2 

 تحديد العم.ء اا اليين 
 و المرتقاين

 تحديد اااداف

 تحديد ا لراتيفية حناج

 التوزيع
   تيار باضاء حناج التوايع
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اموووا او دي الشووووووووووووونوووج فوووان تحوووديووود و تحنيوووج ابزاء السووووووووووووووو افعتنفوووة و  وووابوووااهم و رااوووااهم و توايعهم و    

انتشووووووارام و مسوووووواامتهم دي د ج الفندو،  ي ااععوج ااوف ، يتاع ا ه ااععوج تحديد ااداف حناج التوايع 

يق و اادافها، اادج و ال   يف  ان يتم بعريقة واضووووووووووو ة و دحيقة تاين مسووووووووووواامة القناج دي امنية التسوووووووووووو 

اووو ه الأاوووداف تقع دي ا.س مفمواوووام ااوووداف مايعوووام ااوووداف اربوووا  و ااوووداف ااعووودموووام المنتفوووة، بعووود 

تحديد الأاداف يف  تحديد ا ووولراتيفية حناج التوايع لنج حسوووم من احسووواا السووووو و التي توضووو  مسوووتول 

التوايع يفووو  ان يوافق ااوووداف ت عيووة السووووووووووووووو من حاوووج الفنووودو، و دي النهوووايوووة فوووان ا تيوووار ااضوووووووووووووواء حنوواج 

 ي 1وا لراتيفية حناج التوايع و  ايعة السوو المستهدف

 منافذ التوزيع الفندقي 3-2

ا من ا ووووووووووووولراتيفية التسوووووووووووووويق،  ي  يسووووووووووووواام ا تيار  ا ب وووووووووووووا ووووووووووووويل تعد امنية توايع ااعدمام الفندحية بزءل

ف  ا حواموة دي الفنوادوي تتنوى مناالقنوام المنوا ووووووووووووواوة دي تسوووووووووووووهيوج الوصوووووووووووووو   ف  الزبواةن وايوادج ا حاوا  ا   

 :التوايع الفندقي وتبتن   س  نوى ااعدمة والسوو المستهدف، وتشمج

يعتبر وا.ء السووووووووووووويوووا وووة،  وووووووووووووواء بوووالتفزةوووة بو ااجمنوووة، من بام منوووافووو  التوايع ا   وكلاء السددددددددددددديددداحدددة:  يب

الأ ووواو السوويا ية من السوواةحين دي  %17-50المسووتول الدوفي لنفنادوي تشووير ا  جوواةيام  ف  بن بين 

الرة سوية يعتمدون ا   وايج  يا ي لتن يم ر .اهم بو  تماا  جواام  حامتهم دي الفنادوي يعود  لك 

 ف   برج الوا.ء دي مفوووووا  السوووووووووووووفر والقووووودرج ا   تقوووووديم معنوموووووام دحيقوووووة و وووووووووووووريعوووووة  و  الفنوووووادو 

 ليها، يعزا من دورام دي وااعدمام المتا ةي اما بن وبود وا.ء السووووووووويا ة دي مواحع يسوووووووووهج الوصوووووووووو  

 .ت سير امنية االإجز وا حامة  اصة دي منا ق ا بااام اير المعروفة لنسيا 

ا لتوايع ااعدمام الفندحية،  ي  يعتبر السدددددلاسدددددل الفندقية:  يا ا اامل تمةج السووووو. وووووج الفندحية مجووووودرل

ا بابر   ج فندو دي السوونسوونة منف  توايع لنفنادو الأ رلي ا ه السوو. ووج تتيح لنفنادو التابعة لها فرصوول

 دي اللرويج وبيع  دمااها ابر منات  المايعام وا دارج الأماميةي  نما اتسووووووووووع نعاو السوووووووووونسووووووووووونة واادادم

                                                 

 ي007، ص 7004، امان، 0، الوراو لننشر والتوايع، ا التسويق السياحيي  ميد ااد الناي العائي، 1 
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ادد الفنادو التابعة لها، اادم بامية ا ه السووو. وووج امناف  توايع فندحية،  اصوووة دي  الة الشووور ام 

 .التي تدير العديد من الفنادو ا   المستول اف  ي بو الدوفي

ا مكاتب الحجي الفندقي:  يج ا دي تسووووويق  دمام الفنادو،  جوووووصوووول ا اايرل تنع  منات  االإجز الفندقي دورل

لفندحية الاايرجي تقوا ا ه المنات  بتنقي  ناام االإجز من مبتن  العم.ء بوالنسووووووووووووواة لنسووووووووووووو. وووووووووووووج ا

ا بو و واام  ووووووووووووويووا يوة، ام تكاوود االإجز بنوواءل ا   توفر ال رفي تمتنووك منواتوو  االإجز   وووووووووووووواء  ووانوا بفرادل

المعرفوة المتعمقوة بوالفنوادو التي تمةنهوا، وتسوووووووووووووتبودا التقنيام اا ديةة وو ووووووووووووواةج ااتجوووووووووووووا  لنرد ا   

 .لإجز بسراة وفعالية ناام اا

عود شووووووووووووور ام التمةيج الفندقي شووووووووووووور ام مسوووووووووووووتقنة تتوف  تمةيج الفنادو دي شدددددددددددددرلدات التم يدل الفنددقي:  يد
ُ
ت

منا ق ب رافية محدودجي تقوا ا ه الشووووووووووور ام بتنشووووووووووويا مايعام الفنادو التي ا تمنك شوووووووووووااة توايع 

ا دي ب وووووووواو اي ا دي اللرويج لنفنادو،  جووووووووصووووووول ا مهمل  ر معروفةي ومن الضوووووووورور  بناايرج، و ي تنع  دورل

تنون لوودل شووووووووووووور ووام التمةيووج الفنوودقي معرفووة دحيقووة بسووووووووووووويووا وووووووووووووة الفنوودو وب وووووووووووووعووار ال رف وااعوودمووام 

 .المقدمة، لضمان تمةيج الفندو ب فضج صورج

تعتبر شووووووووووور ام العيران من مناف  التوايع الهامة لنفنادو،  ي  تسوووووووووووهم دي تسوووووووووووهيج شدددددددددددرلات الطيران:  يه

ا مووا امنيووام االإجز الفنوودقي من  .    د ووا  الفنووادو يووووووووووووومن بن متهووا اغليووة ااعوواصوووووووووووووة بوواالإجزي اووالاوول

ا لنفنادو التي تتعاون معها، وتتيح  ا ووصووووفل تتضوووومن الات اام الدااةية ااعاصووووة بشوووور ام العيران صووووورل

لنعم.ء االإجز بسوووووووووووهولة من  .  منات هاي دي بع  اا اام، حد تسوووووووووووتةمر شووووووووووور ام العيران دي شوووووووووووراء 

 .ام  يران اارم، مما يعزا من دوراا امنف  توايع فندقيفنادو بو   شاء شر  

تقوا بع  شوووور ام الم. ة بتن يم ر .م بحرية تشوووومج ايارام  وووويا ية لعدج مدن شددددرلات الملاحة: يو

 وووووووووووووا نيوة، مووا يتعنو   حوامووة دي فنوادو دا ووج تنوك المودني وبووالتوافي، تتعواون بع  الفنوادو مع شووووووووووووور ووام 

ن موووودن معينوووة بانووواء ر .اهم الاحريووووةي اووو ه الفنووووادو تروج الم. وووة اجووو ا المسوووووووووووووووافرين الووو ين يزورو 

 اعدمااها ابر الشر ام الم. ية لتعزيز فرص االإجز وا حامة لنزوار

تقوا مرااز المعنومام السوووووويا ية بتقديم معنومام  وووووويا ية  اصووووووة مراكي المعلومات السدددددياحية:   .ز

 ي، و الفنووادو و المعوواام بووالنشوووووووووووووا ووام السووووووووووووويووا يووة افعتنفووة و التي تشووووووووووووومووج منووا ق ااجوو ا السووووووووووووويووا

 ...السيا ية، وو اام السيا ة والسفر و منات  تابير السيارام، والمناخ، والمجاري  المتوحعة
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 استراتيجيات التوزيع الفندقي 3-4

ا من ا ووووووووووووولراتيفيووام التسوووووووووووووويق،  يوو  اهوودف اوو ه العمنيووة  ف   ا  يويوول توايع ااعوودمووام الفنوودحيووة يمةووج بوواناوول

الوة ومتنامنة مع بقية اناصووووووووووووور المزيج التسوووووووووووووويقيي بناءل ا    ايعة  يجوووووووووووووا  ااعودموة  ف   الزبون بعريقوة فعوّ

 :ااعدمام والأاداف المستهدفة، تتان  الفنادو ا لراتيفيام توايعية محددج تشمج ما ي ي

اهدف  ف  ا وووووووووووووتبداا بميع المناف  الممانة لتوفير  :اسدددددددددددددتراتيجية التوزيع المك ف )الشدددددددددددددامل( يب

سووووتبدا لت عية  وووووو ااير وبعج ااعدمة متا ة .بشوووونج وا ووووع وشووووامجااعدمام الفندحية 
ُ
اما ت

ب ابر حدر ممان لنعم.ء، مةج االإجز من  .  المواحع ا لالرونية، و اام السووووفر، بو تعايقام 

ان ا ه اا وووووووووولراتيفية تنا ووووووووووو  ااعدمام  ام العن  المرتفع والمتارر التي ا  .الهوات  اف مولة

 .اايرج تتعن  تفاا.م شعجية

تعتموووود ا   ا تيووووار منووووافوووو  وحنوام توايع محووووددج  :اسدددددددددددددتراتيجيددددة التوزيع الانتقددددا   )الاختيدددداري(. ب

وتراز ا   الوصوووووووو   ف  فئام  .بعناية، مةج شووووووورا ام مع و اام  وووووووفر مميلج بو منجوووووووام  جز معروفة

سوووووووووووووتبدا .معينوة من العم.ء ال ين ياحةون ان بودج االية و دمام متبجوووووووووووووجوووووووووووووة
ُ
 من حاج  و ت

ل
اادج

 .الفنادو الفا رج بو الع.مام التفارية التي ترا  دي اا فاة ا   صورج مميلج ورفيعة المستول 

يتم فيها توايج مواى بو شوريك  جر  لتقديم ااعدمام  :اسدتراتيجية التوزيع الوحيد )الحصدري( . 

لراتيفية التوايع و ي ا ووووووووووو.الفندحية، مةج االإجز فقا من  .  منجوووووووووووة معينة بو وايج ر ووووووووووووي محدد

نا وو  ااعدمام التي تحتاج  ف  تعامج متبجوو  مةج السوويا ة الفا رج بو تن يم الفعاليام الو يد  
ُ
ت

تتيح ا ه اا وووولراتيفية لنفندو التحام النامج دي تقديم ااعدمة ويوووومان مسووووتول ااجودج اما .الابرل 

 .المعنوا،  اصة للعدمام  ام القيمة العالية

 الالكترون : الفندقي التوزيع  3-5

ا   اتها  مفمواة من بدوام ااتجا  التي يمان  اناصر المزيج التسويقي االالرو ي  يمان تعري 

لمدير التسويق بو من يقوا بمهامه دي الفندو ا تبدامها دي محاولته لنت اير ا   مستول العن  ا   

 1السنع وااعدمام الفندحية  

                                                 
  56، ص4102لعراق،، ا مركز كربلاء للدراسات والبحوث،  الإدارة الفندقية بين النظرية والتطبيق، سمير خليل إبراهيم 1 
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ب د العناصووووووور الأ وووووووا ووووووووية دي المزيج التسوووووووويقي ال   ت ار بشوووووووونج ااير بالتعور هو فالتوايع ا لالرو ي بما 

ا ا نلرن ي يتمةج التوايع ا لالرو ي دي  يجوووووووا  ااعدمام المنا ووووووواة  ف  العم.ء ابر  التانولوجي،  جووووووووصووووووول

 .المواحع الص يحة ودي الوح  الم.ةم، مع تحقيق بد ى تننفة ممانة با تبداا شانام ا نلرن 

 الإلكترون  الفندقي عريف التوزيع ت3-5-1

التوايع ا لالرو ي الفنووودقي او ن ووواا مبجووووووووووووو  لقعووواى الضووووووووووووويوووافوووة، يُسوووووووووووووتبووودا لتوايع ال رف والو ووودام 

السووانية بافاءج ابر ا نلرن ، بما يضوومن توافراا دي الأماان والأوحام المنا وواةي يُعتبر ا ا الن اا انجوورا 

ا دي  دارج الفنادو والموارد   .الوشوووووووووورية،  ي  يتيح لنعم.ء  جز ا حامة بسووووووووووهولة من  .  ا نلرن رة سوووووووووويل

يعتموووووود التوايع ا لالرو ي الفنوووووودقي ا   بنيووووووة متنووووووامنووووووة تشووووووووووووومووووووج مواحع االإجز ا لالرو ي وبن مووووووة  دارج 

مووووواوووون الضوووووووووووووووويووووووف مووووون الوووواوووووحووووووو  اووووون الوووو ووووورف الووووومووووتوووووووا وووووووة و وووووجوووووزاوووووووا بسوووووووووووووووو. وووووووووووووووووووة  .ااوووولإوووووجوووووواام، مووووموووووووا يوووووُ

ن  يسوووووووووووااد ا ا الن اا الفنادو ا   ايادج
ّ
 سوووووووووووواة االإجواام وتحسووووووووووووين افاءج العمنيام ا دارية، ب نما يُما

 .العم.ء من توفير الوح  وااجهد، با يافة  ف  الوصو   ف  بفضج الأ عار والعروم

 التوزيع الالكترون  في الفناد :  خصائص 3-5-2

التي  الفندحيةالمنتفام وااعدمام  لتتمي :الفندقيةانخفاض تكلفة المنتجات والخدمات  -

 بالأ الي  التقنيدية، مما يمنح الشر ام 
ل
ا ابر شااة ا نلرن  بتنالي  بحج مقارنة سوو  لالرونيل

ُ
ت

 .ميلج تنافسية اايرج الفندحية

التسويق السيا ي ا لالرو ي لنسيا   منانية  حيتي :الخياراتتوفير مجموعة واسعة من  -

المتوفرج ابر المنجام  ندحيةالفالوصو   ف  مفمواة متنواة من المنتفام وااعدمام 

 .ا لالرونية ا   مدار السااة

افعتنفة  الفندحيةالعم.ء من مقارنة الأ عار بين ااعدمام  نيما :الأسعارسهولة مقارنة  -

 بسراة و هولة، مما يُساادام دي اتبا  حرارام مستنيرج ودي وح  حياساي

 الالكترون  أهمية التوزيع الفندقي 3-5-3

له دور بوار  دي نفا  ب  فندو،  ي  يكار ا   ايفية تقديم وتسووويق ال رف  االالرو ي الفندقيالتوايع 

 :وااعدمام لنمستهناين المستهدفيني ومن بام فواةده
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يسوووووواام التوايع الفندقي دي ب ا ادد بابر من الضوووووويوف من  .  العروم اللرويفية والتبفيضووووووام   -

 . .  اا م.م ا   و اةج التواصج اابتمايي ا   مواحع االإجز ا لالرو ي، وا لك من

يسوااد التوايع ا لالرو ي الفنادو ا   الوصوو   ف  بمهور بو وع وتسوويق  دمااها دي وبهام  يا ية  -

 .بديدج

 وبالتافي ايادج الأربا  لنفنادو ام دي تحسين معدام ا ش ا  وايادج العواةد ا   مدار العاااسي -

ناي ا تيابااهم، مما يكد   ف  تعزيز يتيح لنضووووووووووويوف الوصوووووووووووو  بسوووووووووووهول  -
ُ
ة  ف  العروم وااعدمام التي ت

 .رياام ووائهم لنفندو

 قنوات التوزيع الإلكترون  الفندقي 3-5-4

تشووووومج حنوام التوايع ا لالرو ي الفندقي العديد من الأدوام والمنجوووووام التي تتيح لنفنادو ارم  دمااها 

 :بشنج فعا ، ومن ببرااا

 Booking.com مةووووج .تعرم  وووودمووووام الفنووووادو لعوووودد ااير من العم.ء :لعددددالميددددةمنصدددددددددددددددات الحجي ا يب

 ،Agodaو Expediaو

اقع الحجي المبددداشدددددددددددددرة الخددداصددددددددددددددة بدددالفنددداد  يا  مةوووج .تيح لنعم.ء االإجز ماووواشووووووووووووورج دون و وووووووووووووعووواءت :مو

Hilton.com وMarriott.com 

اقع السدددددددددددددفر والسددددددددددددديدداحددة يج العم.ء والمقوواام  يوو  يمان لنفنووادو اا وووووووووووووتفووادج من تقييمووام  مةووج :مو

 TripAdvisor .مةج  السيا ية لنلرويج اعدمااها

 .سوووووهج ا   العم.ء الاح  ان الفنادو وإبراء االإجواام مااشوووووورج من نتاةج الاح : تمحرلات البحث يد

 Google مةج

 مةج .تسووووووووتبدا الفنادو ا ه المنجووووووووام لنلرويج والتفااج مع العم.ء :وسددددددددائل التواصددددددددل الاجتما ي يه

Facebook وInstagram وTwitter 

ا وتحديةام  اصووووووة لنعم.ء  :البريد الإلكترون  والنشددددددرات الإخبارية يو ر ووووووج الفنادو من  .لها ارويوووووول
ُ
ت

 .اا اليين واف تمنين

 مريحة لنعم.ء لللإجز السريع والمااشر ابر الهوات  ال اية :تطبيقات الجوال يا
ل

 التي توفر  نوا

عتبر بداج فعالة دي التوايع الفندقي يوووومن القعاى السوووويا ي  :المتاجر الالكترونية ي 
ُ
المتابر ا لالرونية ت

تيح لنفنادو فرصوووووووووووووة ارم  دمااها و جواااها  ف  بمهور 
ُ
والضووووووووووووويوادي،  ي  تعمج امنجوووووووووووووام رحمية ت
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ا دي تحسين امنية االإجز وايادج اانتشار  ا  يويل وا ع من العم.ء ابر ا نلرن ي تنع  ا ه المتابر دورل

 1ااج رادي لنع.مة التفاريةي

 الترويج الفندقي  -4

او ب د العناصووووووووور الأ وووووووووا وووووووووية دي المزيج التسوووووووووويقي لنفنادو، و هدف  ف  تعزيز الويي بااعدمام الفندحية 

وبو ا العم.ء اف تمنين وتحفيلام ا    جز ا حواموة بو اا وووووووووووووتفوادج من العروم وااعودمام التي تقدمها 

ا   ا تبداا ا لراتيفيام متنواة وو اةج متعددج لضمان الوصو   ف  ااجمهور الفنادوي يعتمد اللرويج 

 المستهدفي

 تعريف الترويج الفندقي  4-1

يتمةوج اللرويج الفندقي دي مفمواة من الأدوام والعناصووووووووووووور التي تسوووووووووووووتبدمها ا دارج التسوووووووووووووويقية الفندحية 

لتحسوووووووووين وتعزيز الجوووووووووورج ال انية لنمن مة الفندحية، ولنت اير دي مسوووووووووتول العن  ا   ااعدمام والسووووووووونع 

ن اوو ه لفنوودحيووة، لاالفنوودحيووةي واهوودف بميع بدوام اللرويج الفنوودقي  ف  تحقيق ترويج بفضووووووووووووووج للعوودمووام ا

الأدوام تتااين دي بادافها الفراية المااشورج، فهناك بع  الأدوام التي اهدف  ف  تحسين الجورج ال انية 

لنمن موة الفنودحيوة ةمةوج الع.حوام العوامة(، واناك بدوام اهدف  ف  ايادج  جم مايعام  دمة بو با ر من 

 ااعدمام الفندحية ةمةج ترويج المايعام(ي 

الو وووووواةج اللرويفية المسووووووتعمنة دي التسووووووويق الفندقي نفد: ااتجووووووا  ال ووووووعصوووووواي، ااتجووووووا  ابر ومن بام 

الهات ، الر ووووووواةج الايعية، ا ا.ن، ترويج المايعام، الم اار المادية لنفندو، اللرويج الةقادي والع.حام 

 1العامةي

 أهمية الترويج الفندقي  4-2

التي تسووووهم دي تحسووووين بداء الفنادو وايادج ادد ال لاء، واو بزء يعد اللرويج الفندقي من العوامج اا يوية 

ب ووووووواسووووووواي من ا ووووووولراتيفيام التسوووووووويق الفندقيي يتضووووووومن اللرويج العديد من الأ شوووووووعة التي اهدف  ف  ب ا 

انتااه الزباةن المسووووووتهدفين وتعريفهم بااعدمام الفندحية المتميلجي تامن بامية اللرويج الفندقي دي النقاا 

 التا 
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يعووود اللرويج من الأدوام الأ ووووووووووووووا ووووووووووووويوووة لانووواء وتعزيز الويي بوووالع.موووة ادة الو ي بدددالعلامدددة التجددداريدددة: يدددا يب

التفارية لنفندوي من  .   م.م ترويفية فعالة، يمان لنفندو بن يبرا دي السووووو التناف ووواي ويجوووج 

 . ف  العم.ء اف تمنين، مما يساادام دي التعرف ا   الع.مة التفارية وحيمتها

اللرويج الفندقي يسوووووووووواام دي ب ا اباةن بدد لم يان لد هم انم بالفندو بو  انوا النزلاء الجدد:  جذب يا

يلرددون دي اتبووا  حرار ا حووامووة فيووهي من  .  العروم اللرويفيووة، يمان لنفنووادو تحفيل العم.ء ا   

 .االإجز وتقديم اروم م رية تضمن لهم تفربة بديدج

ا دي ليين: تعييي الولاء لدى العملاء الحا .  اللرويج ا يقتجور فقا ا   ب ا نزاء بدد، بج يسااد بيضل

اا فاة ا   واء العم.ء اا الييني من  .  تقديم اروم  اصووووة و جووووومام لنمقيمين المتاررين، 

ا، مما يزيد من معد  ا ش ا   .يمان لنفندو تحفيلام ا   العودج مفددل

 الفنادو المنافسة، يمان لنلرويج الفندقي بن يسهم دي دي  ج وبود العديد منالتميز عن المنافسدين:  يد

 براا الفنودو بشووووووووووووونج مميل، من  .  تقديم اروم و دمام فريدج تميل الفندو ان منافسووووووووووووويهي ا ا 

 .يسااد الفندو ا   التميل دي السوو وب ا انتااه الزباةن

ا  ف  ايوووادج ا يرادام من زيدددادة الإيرادات:  .ه  .  بووو ا المزيووود من ال لاء اللرويج الفنووودقي  هووودف بيضوووووووووووووول

وايادج  شووووووووو ا  ال رفي العروم ااعاصوووووووووة، مةج العروم اللرويفية دي الموا وووووووووم السووووووووويا ية بو اا زا 

 .ااعاصة، يمان بن تساام دي ايادج الد ج وتحقيق باداف الربحية

بو دي   اللرويج الفندقي يشووووووومج التفااج المسوووووووتمر مع العم.ء،  وووووووواء ابر ا نلرنالتفاعل مع العملاء:  يو

بماان ب رل، مةج ابر و وووووووووواةج التواصووووووووووج اابتمايي بو ابر البريد ا لالرو يي ا ا التفااج يسووووووووووااد دي 

 .بناء ا.حام حوية مع الزباةن وي جعهم ا   التفااج مع الفندو بشنج بابر

ا دي اا ووووووووووتفادج من التقنياسددددددددددتخدام تقنيات الترويج الحدي ة:  يا م اتتمةج بامية اللرويج الفندقي بيضوووووووووول

اا ديةة، مةج التسووووووووويق ابر ا نلرن  والتسووووووووويق ابر منجووووووووام االإجز ا لالرونية وو وووووووواةج التواصووووووووج 

اابتماييي ا ه الأدوام تسوووووووووووواام دي الوصووووووووووووو   ف  بمهور بو ووووووووووووع دي وح  بحج وتسوووووووووووووهيج امنية االإجز 

 .لنعم.ء

 أهداف الترويج الفندقي  4-3
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التعرف ا   العميج وت ايره بوبود السوونعة بو ااعدمة الفندحية و ةه ا   تفربتها و شوورائها من  .   -

 الت اير ا    نواه و  حنااه بقدرج السنع و ااعدمام الفندحية ا    شااى  ابته و موافقة راااته؛

يعتبر من  التو ووووووووع دي تقديم السوووووووونع وااعدمام الفندحية  سوووووووو   ابام السوووووووووو المسووووووووتهدف، و ا ا -

 الر اةز الأ ا ية دي مفهوا التسويق اا دي ؛

 شووووووووووووور المعنومووام بين العم.ء بو ااجمهور المسوووووووووووووتهوودف لنتعرف ا   السووووووووووووونع و ااعوودمووام الفنوودحيووة و  -

  1توفراا وتمييلاا ان ايرااي

 عناصر المييج الترويجي الفندقي 4-5

 2تمةج اناصر المزيج اللرويجي الفندقي فيما ي ي: 

يعتبر ا ا.ن دي صووووونااة الفنادو من بام العوامج التي تسوووووااد ا    نق العن  ا   : ندقيالإعلان الف يب

اوو  بجوووووووووووووورج حوا عوة بن نفا  منعقة ا بااج بو الفندو دي ب ا  ا حواموة دي الفنوادو، و لقود –المنتج 

ام.ء يتنووا وووووووووووووو  اوووددام مع المقوموووام و المزايووا المعرو ووة، يعتمووود  ف   ووود ااير ا   السووووووووووووويوووا ووووووووووووووام 

ا ا.نيوووة المتاعوووة فاوووا يوووووووووووووووافوووة  ف  توفير الايوووانوووام و المعنوموووام التي تمان المتنقي من التعرف ا   

ا.ن يولوود بووالمةووج ب .مووا بقضوووووووووووووواء وحوو  ممتع ان  ريق مبووا اووة  جوووووووووووووواة  العرم القوواةم، فوو ن ا  

 العا فة و  اارج الدوافعي 

ن اضووووو  احم الايع النات  للعدمام الفندحية يسوووود   ف  درا ووووة وتحنيج ا: البيع الشددددخادددد ي الفندقي يا

وإدراك  ووابوووام السوووووووووووووواةح بو الضوووووووووووووي  والعموووج ا    حنووااوووه واسووووووووووووواوووه ازبون داةم لنفنووودو ابر تقوووديم 

لفنوودحيووة التي تتنوا ووووووووووووو  وتتوافق مع  ووابوواتووه ورااوواتووه وتقع مسوووووووووووووكوليووة ب شوووووووووووووعووة ااتجوووووووووووووا  ااعودمووام ا

ال وعصاي ة الايع ال عصاي( دي المن مة الفندحية ا   ااتق  احم العمج ال   له ا تناك مااشر مع 

ويناغي بن يتوفر دي اضوووو  احم الايع مفمواة من ااعجووواة  التي تفعنه حادرا ا   التعامج  السووواةحي

 1ع الساةح والتميل دي التعامج ا   المن مام الفندحية المنافسةيبنفا  م

                                                 

 100، مربع  اق  اره، ص: التسويق الفندقيامر بوابرج المنناو ، 1 
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يعبر تنشووووووووووووويا المايعووام الفنوودحيووة ان ااجهود التاتيايووة الهووادفووة  ف  : تنشددددددددددددديط المبيعددات الفندددقيددة يج

ت جيع العم.ء اف تمنين ا    تماا شراء المنتج الفندقي دي فلرج امنية حجيرج، و لك من  .  تقديم 

  اتبا  حرار الشوووووووووراء بشووووووووونج اابجي تعتبر امنية تنشووووووووويا المايعام حجووووووووويرج الأبج  وافز تحفزام ا 

واير من مووة،  يوو  تتضووووووووووووومن ب شوووووووووووووعووة اهوودف  ف  ايووادج ا حاووا  ا   المنتفووام وااعوودمووام الفنوودحيووة 

 من المنتقى النهائي ةال ليج(، الو وووووووووووويا 
ل

بسووووووووووووراةي تتنوى اا وافز المقدمة دي ا ه العمنية لتشوووووووووووومج ا.

 :تتعدد و اةج تنشيا المايعام الفندحية، ومنهاو  .بو الاائع ةالمو   الفندقي( ةوايج السفر(،

 تن يم معووارم ترويفيووة لنتعري  بووالفنوودو و وودموواتووه بشووووووووووووونووج ماوواشووووووووووووور اجوو ا ااتموواا  :المعددارض

 .العم.ء

 تقديم  جومام بو اروم  عرية م رية تحفز العم.ء ا   االإجز الفور  :تخفيض الأسعار. 

  تن يم فعاليام يتنافس فيها العم.ء لل جوووووووووو  ا   بواةز بو  دمام  :واليانصدددددددد بالمسددددددددابقات

 .مفانية، مما يبنق  وافز  يافية

 تقووديم اوودايووا صووووووووووووو يرج اعروم ترويفيووة لنعم.ء ااجوودد بو المتاررين، لتعزيز  :الهدددايددا التددذلدداريددة

 .تفربة ال لاء وايادج وائهم

الأدوام اا ووووووولراتيفية المهمة دي التسوووووووويق الفندقي،  ي   تعد الع.حام العامة من: العلاقات العامة يد

ا دي بناء  ووووووومعة الفندو وتعزيز صوووووووورج الع.مة التفارية، مما يسووووووواام دي ب ا ال لاء  ا رة سووووووويل تنع  دورل

ااجدد واا فاة ا   العم.ء اا الييني اهدف الع.حام العامة  ف    شووووووووووواء تواصوووووووووووج  يفاةي بين الفندو 

، وحوود  وووووووووووووواام اااداووار والتعور من  .  و وووووووووووووواةووج ا ا.ا وافجتمع والعم.ء وااجمهور المسوووووووووووووتهوودف 

 21المستمر دي و اةج ااتجا   ام اانتشار الوا ع دي تفعيج مفهوا الع.حام العامة وا تبدامااهاي

تعد الع.حام العامة دي الفندو من الأدوام الأ ووووووا ووووووية دي بناء وتحسووووووين  وووووومعة الفندو وتعزيز وانيه 

ا.حاته مع العم.ء وو واةج ا ا.ا وافجتمع اف  يي من  .  ا لراتيفيام الع.حام العامة الفعّالة، 

ام اا الع.حيسووووووووووود  الفندو  ف  تقديم صوووووووووووورج  يفابية له، مما يعزا من منانته دي السوووووووووووووي تشووووووووووومج مه

                                                 

 004 :، ص7000، دار وماتاة اا امد لننشر، العاعة الأوف ، امان، التسويق السياحي والفندقي ب عد  ماد موسا  ببو رمان وض رون، 2 
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العامة دي الفنادو التواصوووج المسوووتمر مع و ووواةج ا ا.ا لتسوووويق الفندو بشووونج اير مااشووور من  .  

الأ اار ا يفابية والت عية الصووووووو فية، با يوووووووافة  ف  العمج ا   تحسووووووووين ا.حام الفندو مع افجتمع 

ع م دي تحسوووووووووين التواصوووووووووج ماف  ي من  .  المشووووووووواراة دي الفعاليام والماادرام افجتمعيةي اما تسوووووووووه

العم.ء ان  ريق الرد ا   ا ووووووتفسووووووارااهم، التعامج مع شووووووناواام، وتن يم فعاليام ترويفية تعزا من 

ا دي  دارج المواح  السوووووووووووناية بشووووووووووونج  وووووووووووريع  ا مهمل وائهمي دي  اام الأامام، تنع  الع.حام العامة دورل

ك، تسووووووووووووواام دي تعزيز التفربة العامة وشوووووووووووووفواف، مموا يسوووووووووووووااد دي  ماية  ووووووووووووومعة الفندوي ا.وج ا    ل

لنعم.ء من  .  تقديم دام مسوووووتمر، وتحسوووووين تفربتهم دي بميع مرا ج  حامتهمي دي العجووووور الرحوي، 

ا دي الع.حوام العامة الفندحية،  ي  توفر منجوووووووووووووام ا نلرن   ا مللايودل تنعو  الو ووووووووووووواةوج اابتمواايوة دورل

ا لنتفااج مع ااجمهور ورفع الويي  وا عل
ل

 بالع.مة التفارية لنفندوي مفاا

القعاى الفندقي تشووووووووووير  ف  دام بو رااية الفعاليام  دي الرعاية الفندقية : الرعاية والدعاية الفندقية يه

والمنا وووواام التي تسوووواام دي تحسووووين صووووورج الفندو وتو وووويع نعاو وصوووووله  ف  بمهور بديدي يمان بن 

تشووووومج الرااية فعاليام ريايوووووية، مكتمرام، مهربانام اقافية، بو  ت   شووووووا ام ابتماايةي من  .  

اة دي الأ شووووووعة افجتمعية بو الريايووووووية بو الةقافية، مما يعزا الرااية، يعاس الفندو الللامه بالمشووووووار 

ا ما تضووووووع الفنادو ا وووووومها دي الوابهة  من ا.حاته مع ااجمهور ويسوووووواام دي بناء  وووووومعة  ياة لديهي االال

من  .  راوايوة او ه الفعواليوام وتقوديم ااعودموام المنوا ووووووووووووواوة مةوج توفير بمواان  حامة لنمشووووووووووووواراين بو 

 .اا ضور 

فهي تشوووووووير  ف  الأ شوووووووعة التي اهدف  ف   شووووووور معنومام ان الفندو اج ا ام.ء الدااية الفندحية  بما يو

بدد وتعزيز الويي بالع.مة التفاريةي تشووووووووووومج الدااية الفندحية ا وووووووووووتبداا و وووووووووووواةج ا ا.ا التقنيدية 

الوي ،  واحعمةج الصووووووووووو  ، افج.م، الراديو، والتنفزيون، با يوووووووووووافة  ف  الدااية ابر ا نلرن  مةج م

المدونام، وو ووووووووواةج التواصوووووووووج اابتماييي تعتمد الدااية ا   ترويج الفندو و دماته بشووووووووونج مااشووووووووور 

وووان  لووووك من  .  ا ا.نووووام الموووودفواووووة بو من  .   اجوووو ا انتاوووواه ااجمهور المسوووووووووووووتهوووودف،  وووووووووووووواء  و

 .اا م.م اللرويفية

 الترويج الفندقي الالكترون  4-5
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  يجا ااتجالية اا رل   وااعدماميعرف اللرويج االالرو ي ا   انه   شاا يستبدا  دمة اانلرن  

 1المنتج اف  المستهنك  

  او ب  بهد تسويقي تتمةج و يفته دي  ا.ا بو  حناى  : اما ارف اللرويج االالرو ي ايضا ا   انه

ة معينة ل رم    المستهنك  ما ا   بدء الشراء بو العم.ء الفعنيين بو اف تمنين بمزايا منتج بو  دم

 2اا تمرار دي شراء منتج المك سة بو  دمتها   

 

 تعريف الترويج الالكترون  الفندقي 4-5-1

مفمواووووة من ااجهود والعمنيووووام التي ياوووو لهووووا مووووالووووك بو موووودير يعرف اللرويج الفنوووودقي االالرو ي ا   بنووووه:  

ومنتفام الفندو، وإيجووالها  ف  بابر شووريحة ممانة من العم.ء اا اليين الفندو بهدف التعري  ببدمام 

واف تمنيني يتم  لوك ابر ا وووووووووووووتبوداا الو ووووووووووووواةوج التانولوبيوة وااتجووووووووووووواليوة اا وديةة، بما دي  لك ا نلرن ، 

 ي المواحع ا لالرونية، ومواحع التواصج اابتمايي

 :  أهمية الترويج الالكترون  الفندقي 4-7-7

ا لالرو ي الفندقي ل س مفرد و وينة تسوويقية، بج او يرورج ا لراتيفية لمواااة العجر الرحوي اللرويج 

وايوادج فرص النفوا  دي  ووووووووووووووو الضووووووووووووويوافوةي من  .  اا وووووووووووووتفوادج من الأدوام الرحميوة، تسوووووووووووووتعيع الفنادو 

  ا النوى منتامن بامية ا تحسوووووووووين  دمااها، ب ا المزيد من العم.ء، وايادج وائهم ا   المدل العويجي

 اللرويج دي النقاا التالية:

مان لنفنادو اللرويج اعدمااها ا   مستول االوي من  .  ا نلرن ، مما يُسااد ا   ا تهداف ي -

 .ام.ء بدد دي الأ واو اف نية والدولية

اما  .نفزيونيةالتاللرويج ا لالرو ي يُقنج من تنالي  ا ا.نام التقنيدية مةج ا ا.نام المعاواة بو  -

تبجي  الميلانية بشنج با ر افاءج ان  ريق ا تهداف الشراةح المنا اة دي  بنه يساام  

 .با تبداا ا ا.نام الرحمية

مع العم.ء ابر و اةج التواصج اابتمايي والبريد  من  .  التفااج  تحسين تفربة العم.ء -

 .ااهم وا تيابااهما تفابة  ريعة ا تفسار وبالتافي يتيح ا لالرو ي 

                                                 
بختي ابراهيم ، دور المزي    ج الترويجي الالكتروني في التأثير على سلوك المستهلك ، مجلة الذراسات الإقتصادية  قعيد ابراهيم ،1 

 .  4107،  0، الجزء  01والمالية ، جامعة الشهيد حمه لخضر ، الوادي ، الجزائر ، العدد 
tion on Product Awareness", Ibojo Bolanle Odunlami, Akinruwa Temitope Emmanuel, "Effect of Promo 2

International Journal of Education and Research, Vol. 2, No. 9, 2014, p. 454. 
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 منانية تقديم  دمام  جز مااشرج و هنة اا تبداا من  .  المنجام ا لالرونية، مما يُعزا  -

 .ريا العم.ء

مان لنلرويج ا لالرو ي بن يكد   ف  ايادج االإجواام من  .  العروم اللرويفية الموبهة، مةج ي -

 .ااعجومام بو الااحام ااعاصة

 .ا لراتيفيام دينامياية لتسعير ال رف بناءل ا   العن  والموا متحسين ا يرادام ابر  -

نانية  ممع لرويج ا لالرو ي يتيح لنفنادو تحدي  العروم وااعدمام بسهولة وةشنج متارر ال -

 .تبجي  اا م.م التسويقية لتناية ا تيابام شراةح مبتنفة من العم.ء

 Google Analytics مةج بدوام التحنيج الرحوييمان حياس فعالية اا م.م اللرويفية با تبداا  -

 .يسااد دي تحديد الأ واو الأا ر ربحية وتحسين اا لراتيفيام المستقانيةالأمر ال   

يح اللرويج ا لالرو ي لنفنادو فرصة بناء ا.حام  وينة الأمد مع العم.ء من  .  برامج الواء تي -

 .والتواصج المستمر ابر المنجام الرحمية

التقرا من  ب رم اللرويج االالرو ي  ف  بدوام  لفنادو تلج  اأدوات الترويج الفندقي الالكترون :  4-5-3

ماته، و د الفندو ،  ي  تقوا بعرم معنومام دحيقة ومفجنة ان وإدارج  م.اها االالرونية  ييوفها

والتواصج مع العم.ء وتعوير الع.حة معهم واف اف ة انيهم ا   المدل الاعيد ومن بام ا ه بدوام 

 :التسويق الرحوي المستبدمة دي  دارج اا م.م التسويقية ما ي ي

: او ب ا المزيد من ااجمهور المستهدف بعيدا ان المواحع وام SEO تحسين محرلات البحث يب

ن ياحةون مواد  يافية دي اا   القناج وام.ء ياحةون بنشاا ان السنع ااارج ان مستبدمي

 وااعدمام التي تقدمها المن مة او نوى من اللرويج المداوا 

اهدف التسويق ابر البريد ا لالرو ي  ف  بن  ام.ء بدد اتها  التسويق عبر البريد الإلكترون  يا

لزيادج الويي بالع.مة التفارية واا فاة ا   الويي بالمن مة دي ب اان العم.ء،  فعالة ريقة 

تو يع ااجمهور وتعزيز ااجهود ا ا.نية اما باناان من بوان   ، اما بنوت جيع العمج المتارر 

 التسويق ابر البريد ا لالرو ي، يف  ا   المسوحين ابر البريد ا لالرو ي تقديم محتول    صنة 
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: تحسين الاح  الجوتي او امنية تحسين محتول الموحع واهيظته سين البحث الصوت تح يج

لن روف التي يتم فيها الاح  ان المعنومام با تبداا الأوامر الجوتية،  هدف تحسين الاح  

تضمن  لك يو الجوتي  ف  ايادج رؤية الموحع وتحسين ترت اه دي نتاةج محر ام الاح  الجوتي، 

 ا تبدامهاي مك سامالرة سية المنا اة التي يمان لنا تهداف الننمام 

و ي مفمواوة من صوووووووووووووفحوام الأنلرن  المتجووووووووووووونة فيما بينها لتنون ايان وا د  :موقع ويدب للفندد  يد

يوودار بوا وووووووووووووعووة شوووووووووووووع  بو مك وووووووووووووسوووووووووووووة بحيوو  تفمع بين الو يفووة، اف تول، الشووووووووووووونووج، التن يم 

واناك مفمواة من العناصوووووووور والتفااج، ويارس لمويوووووووووى وا د بو ادج موايوووووووويع وايقة الجوووووووونة 

اف تول ، افجتمع ، الجووووووووووووونة ، الايع او   و ي: السوووووووووووووياو  CS7المفتوا ية دي التجوووووووووووووميم وتسوووووووووووووو  ا

 1التفارج

تامن بامية التسويق ابر و اةج التواصج اابتمايي  :وسائل التواصل الاجتما يعبر  تسويق ال يه

 ارايل ت لتسويق ابر و اةج التواصج اابتماييالتفارية وبناءل ا    لك، يوفي ادي ايادج الويي بالع.مة 

ا ا    نتاج محتول  ا.مي وترويجي والتفااج مع الأشعاص ابر بميع المنجام ومن بمةنتها  حويل

Facebook _Twitter_ LinkedIn  Google 

وفر معنومام ان و اام السفر وشر ام النقج ت :مكاتب ومجتمعات السياحة الافتراضية يو

 . منانية االإجز والتعرف ا   الفعاليام السيا ية ابر ا نلرن والفنادو، مع 

ااد دي تحسين الوصو   ف  مواحع الفنادو وو اام السفر من تس :محرلات البحث والفهارس يا

 . .  وص  دحيق للعدمام، مما يُسهج ا   الساةح العةور ا   المعنومام المعنوبة بسهولة

حنوام  لالرونية مةج مواحع ا نلرن  واللرويج ابر منجام يتم ا تبداا  :اختيار وسائل الإعلان ي 

برا بما  الفندو وااعدمام 
ُ
السيا ة، مع اللرايل ا   تجميم  ا.نام ب ابة وواض ة ت

 .المقدمة

                                                 
1 • Sahem Mohamed,Strategies for Digital Marketing. International Journal for Multidisciplinary 

Research, Volume 5, Issue 6,2023, p11 
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 لاصة الفصل: خ

نجد أن المزيج التسويقي الفندقي هو مجموعة من الاستراتيجيات التي تهدف إلى  قما سبمن خلال 

تحسينن تجبةة الممي  تعمزيز موع  الفند  يي السيو  كونون من أعةمة عنا ب عسيسية  ي المنوجا السمبا 

 المنانا تالترتيج. 

المنوج الفنيدقي شميييييييييييييميي  ديي  ميا كقيدمييئ الفنيد  من خيدمييات تتسييييييييييييياسي  عا يية م يي  ا عيامييةا ال مييا ا 

كما  كجب أن كنون المنوج مومنزًا تيواكب توعمات المملاء لضييييمان عضيييياه .  ا ضييييافية.الترفيئا تالخدمات 

 تموو أما السيييييمب فيوملق مالقيمة التي كدفمعا الممي  مقام  هخد الخدماتا تيجب أن كنون ممقو 
ً
افقًا م  لا

تناليف الفند  تمنافسيية السييو . المنان شميينر إلى القنوات التي شسييوفدمعا الفند  لووته  خدماتئا سييواء 

من خلال ا نترنتا تدالات السييييييفبا أت المبز المباجييييييبا تيجب أن كنون توته  الخدمات مناسييييييبًا للو ييييييول 

ة م ييي  ا علانييياتا المبتو الترتيجييييةا إلى المملاء المسييييييييييييييهيييدفنن. الترتيج شميييييييييييييمييي  ا  مييييييييييييي ييية التسيييييييييييييويقيييي

 تالملاعات المامة لبخب الانتباد تتيادة الوعي مالفند . 

شسييييييييييييياعيد الفنيد  عهى عمزيز وييادميويئ للزتاع تتيييادة  عنييا يييييييييييييب المزيج التسيييييييييييييويقي الفنييدقيتنياميي  ان 

 إجغال الغبفا مما شمزت من منانوئ الونافسية يي السو .
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 تمهيد:

 من العناصر والأنشطة التي تتفاعل لتحقيق النجاح التسويقي 
ً

يمثل المزيج التسويقي الفندقي إطارًا متكاملً

صية الأخذ في الاعتبار خصو هذه العناصر تعمل على تحقيق أهداف النشاط الفندقي بكفاءة مع ، للفنادق

 مع العملًء. يتضمن المزيج التسويقي التقليدي أربع عناصر 
ً
 مباشرا

ً
الخدمة الفندقية التي تتطلب تفاعلً

أساسية: المنتج، السعر، التوزيع، والترويج، وهي تلعب دورًا مهمًا في تسويق السلع والخدمات. ومع ذلك، في 

ضيفت ثلًث
ُ
 ة عناصر جديدة لتعكس طبيعة الخدمة بشكل أفضل.قطاع الخدمات الفندقية، أ

المزيج الفندقي الموسع هو إطار متكامل يستخدمه قطاع الضيافة لتلبية احتياجات النزلاء ان 

وتحقيق رضاهم، من خلًل الجمع بين العناصر التقليدية والإضافية المتخصصة. يبدأ المزيج بالمنتج، 

السعر الذي يحدد بناءً على جودة الخدمة والمواسم السياحية، الذي يشمل الغرف والخدمات والمرافق، و 

والمكان الذي يعكس أهمية موقع الفندق وقربه من المرافق الحيوية، بالإضافة إلى الترويج الذي يغطي 

الحملًت التسويقية والعروض الجذابة إلى جانب ذلك، يتم التركيز على العناصر الموسعة، مثل الأشخاص 

فريق العمل ومدى كفاءتهم في تقديم الخدمة، والعملية التي تتعلق بسهولة إجراءات الحجز الذين يمثلون 

والإقامة، والدليل المادي الذي يتجسد في تصميم الفندق ونظافته ومستوى تجهيزاته. كما يلعب توفير 

خصية. هذا تجربة مميزة دورًا محوريًا من خلًل خلق أجواء مريحة وتوفير احتياجات النزلاء بطريقة ش

المزيج الشامل يهدف إلى تحقيق توازن بين جودة الخدمة ورضا النزلاء، مما يضمن تكرار زيارتهم وبناء سمعة 

 قوية للفندق في السوق التنافس ي.
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 الأفراد   -1

من العناصر الأساسية لنجاح أي فندق هو إدراك أهمية الموظفين، ولا سيما أولئك الذين يتعاملون 

مع النزلاء، فهم يمثلون الوجه الحقيقي للفندق. يتشكل الانطباع الأول والرئيس ي للعملًء بناءً على مباشرة 

تجربتهم مع العاملين في الأقسام الأمامية مثل الاستقبال وخدمة العملًء. هذا الدور الحاسم للعاملين 

ين الذين ث يتم وضع الموظفيعكس الحاجة إلى إعادة التفكير في الهيكل التنظيمي التقليدي للفندق، حي

يتفاعلون مباشرة مع العملًء في قمة الهرم التنظيمي. هذا التوجه يضمن منحهم الأولوية من حيث التدريب، 

الدعم، والتمكين، مما يساعدهم على تقديم تجربة استثنائية للعملًء. التركيز على العاملين في الدوائر 

ويعطي شعورًا للعملًء بأنهم محط اهتمام واعتناء شخص ي، وهو الأمامية يعزز من جودة الخدمة المقدمة، 

 ما يساهم في بناء سمعة الفندق وزيادة ولاء النزلاء

إن صفة التلًزم التي تتميز بها الخدمة الفندقية تتطلب مساهمة عدة أطراف في إنتاجها و هو ما يطلق عليه 

كل هذه الأطراف من العاملين بالفندق و العملًء اسم الأفراد أو المشاركون أو الجمهور أو الناس، حيث تتش

بالإضافة إلى إدارة الفندق، إذ أن انجاز الخدمة يتطلب و إلى حد كبير الاتصال المباشر بين العامل و 

الضيف، لذلك يعتبر الأفراد أحد عناصر المزيج التسويقي الفندقي التي تحظى بأهمية كبيرة لتحقيق رغبات 

تقديم أعلى مستويات الرضا و الراحة، مع تعزيز سمعة الفندق و صورته الذهنية  السائحين و النزلاء و

  2لديهم.

 د في الفنادق:ماهية الأفرا 1-1

عناصر المزيج التسويقي المهمة للخدمات، من هنا غالبا ما يشار إلى الخدمات الفندقية  أحد يعتبر الأفراد 

بأنها صناعة بشر لاعتمادها الكبير على هذا العنصر في تقديم الخدمات، والعنصر البشري في المنظمة 

  1الفندقية لديه أدوار تسويقية معينة، ولتحديد هذه الأدوار لكل فئة من العاملين.

 أن العنصر البشري في الفندق يشتمل على عنصرين رئيسين هما:كما  

و هي تشكل الأشخاص الأساسيين في إدارة الأعمال، إذ يجب أن تتوفر فيهم خصائص  :الهيئة الإدارية -

بعد النظر، الرأي السليم، الحيوية و النشاط و القدرة على التصرف و اتخاذ القرارات  :معينة أهمها

                                                 

 981: ، مرجع سبق ذكره، صتسويق الخدمات الفندقية ،مصطفى يوسف كافي 2 
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لظروف. فنجاح أعمال أي فندق تتوقف بصورة أساسية على حسن اختيار هذا الملًئمة في كافة ا

 العنصر البشري؛

و هم يمثلون العنصر التنفيذي لأعمال الفندق في كافة الأنشطة التي يقوم بها،  :الموظفون و العمال -

لكفاءة ا إذ يجب أن تتوفر فيهم بعض الخصائص كالخبرة السليمة في القيام بالواجبات المخولة لديهم و

و الإتقان في أعمالهم بصفة عامة، فبفضل تدريب هذه الفئة من العمال على إتقان أكثر من عمل في 

الفندق  يمكن تدارك النقص في الأقسام الأخرى إذ لزم الأمر في الوقت نفسه، كما يجب على الفندق 

 ما لديهم من خبرة عملية،تدريب العمال بهدف رفع مستواهم من الناحية النظرية، و العمل على زيادة 

  1و كذا تحسين أساليب تقديم الخدمات المختلفة إلى النزلاء.

 :أهمية الأفراد في التسويق الفندقي 1-2

يعتمد الأداء الفندقي بشكل كبير على جودة التفاعل بين العاملين والنزلاء. تتجلى أهمية الأفراد في التسويق 

 :الفندقي في النقاط التالية

الموظفون، خاصة العاملين في الأقسام الأمامية )مثل الاستقبال وخدمة  الأولى للفندق:الواجهة  -

العملًء(، هم نقطة الاتصال الأولى مع النزلاء. يعكس تعاملهم اللبق والمميز صورة إيجابية عن 

 الفندق.

ا الموظفون المؤهلون والمحترفون يساهمون في تحسين جودة الخدمة، مم :تعزيز رضا العملاء -

 .ينعكس على مستوى رضا العملًء ويزيد من ولائهم

يعمل الأفراد على بناء علًقة طويلة الأمد مع النزلاء من خلًل تقديم خدمات متسقة  :إدارة العلاقات -

 .وودية، مما يعزز احتمالية تكرار الزيارة

ليل سهم في تققدرة العاملين على التعامل مع التحديات أو الشكاوى بسرعة وكفاءة ت :حل المشكلات -

 .التأثير السلبي على تجربة النزلاء

التجارب الإيجابية التي يقدمها الأفراد تؤدي إلى تقييمات جيدة وتعليقات إيجابية،  :تعزيز السمعة -

 .مما يدعم سمعة الفندق في السوق 

قية، التجربة الفندالتفاعل الإنساني بين العاملين والنزلاء يُعد جزءًا لا يتجزأ من  :تقديم تجربة فريدة -

 رئيسيًا في تميّز الفندق عن منافسيه
ً
 .مما يجعل العنصر البشري عاملً
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 العمليات الفندقية  -2

في السياسات والإجراءات والإستراتيجيات المسطرة من قبل المؤسسة، لإنجاز الخدمة  العمليات  تتمثل 

 .2من قبل مقدمي الخدمات لضمان تقديم الخدمة المطلوبة

 :العمليات الفندقية تعريف 2-1

جميع الإجراءات والتقنيات التي تحدث أثناء تقديم الخدمة،  على أنها "العمليات في قطاع الضيافة  تعرف

بدءًا من نقطة الاتصال الأولى بين العميل والفندق )مثل المكاتب الأمامية( وحتى دخوله الغرفة واستفادته 

عتبر العمليات انعكاسًا مباشرًا لثقافة الفندق وفلسفته التنظيمية، حيث تظهر 
ُ
من الخدمات المتاحة. ت

 ."ل أدوار العاملين والتقنيات المستخدمة لتحسين جودة الخدمةمن خلً

 أهمية العمليات الفندقية  2-2

ار العمليات بكفاءة، يصبح الفندق قادرًا على تقديم تجربة استثنائية للعملًء، مما يعزز ولائهم دندما تع

 ويساهم في نجاح الفندق على المدى الطويل.

 تعبرالعمليات عن قيم الفندق، مثل الجودة، الابتكار، والاهتمام  :انعكاس الثقافة التنظيمية

كما تظهر فلسفة الفندق من خلًل الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمات ومدى .بالتفاصيل

 .استخدام التكنولوجيا لتحسين تجربة العملًء

 لية، استخدام تقنيات متقدمة مثل المصاعد الآان  :التكامل بين العاملين والتكنولوجيا

 .البطاقات الذكية، وأنظمة إنتاج الطعام المبتكرة يساهم في تسهيل الخدمة وتحسين الكفاءة

ويضمن توزيع المهام بوضوح بين العاملين ي فهم كل فرد لدوره الوظيفي ويسهم في انسجام 

 .العملية ككل

 تقديم تعزز العمليات المدروسة والمنظمة من قدرة الفندق على  :تحقيق توقعات العميل

وبالتالي يتم بناء الثقة وتحقيق الرضا من خلًل  .خدمات تلبي تطلعات العملًء بل وتتجاوزها

 التفاعل الإيجابي والسلس مع العميل.
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 تبرز العمليات المتميزة الفندق بين المنافسين، حيث تعكس  :المساهمة في الميزة التنافسية

ين الخدمة العالية الجودة والتكنولوجيا الحديثة ويساهم الجمع ب .الاحترافية والاهتمام بالتفاصيل

 .الفندق وجهة مفضلة للعملًء

 الحجز و الاستعلام المحرك الرئيس ي للعمليات في الفندق 2-3

يمثل الحجز والاستعلًم البداية الحقيقية لتجربة العميل في الفندق، حيث يلعبان دورًا محوريًا في تنظيم 

خدمة مميزة. من خلًل الحجز، يمكن للفندق تحديد الإشغال المتوقع  العمليات الداخلية وضمان تقديم

وتوزيع موارده بفعالية بين الغرف، القوى العاملة، والخدمات المختلفة. كما يساعد الحجز على التخطيط 

المسبق لاستقبال التدفقات الموسمية أو استيعاب الأحداث الخاصة. بالإضافة إلى ذلك، يوفر الحجز 

عملًء شعورًا بالراحة والثقة، مع إتاحة الفرصة للفندق لفهم احتياجاتهم وتخصيص الخدمة المسبق لل

ن الفندق من تحليل بيانات الطلب، مما 
ّ
بما يناسبهم. أما من الناحية الاستراتيجية، فإن نظام الحجز يمك

لعام وتعزيز لأداء ايدعم التنبؤ بالاتجاهات المستقبلية واتخاذ قرارات تنظيمية فعالة تسهم في تحسين ا

 .رضا النزلاء

الحجز بداية نقطة الاتصال بين النزيل و الفندق عملية الحجز تتم في المكاتب الأمامية  يعتبر  الحجز: .أ

ويخصص لها قسم خاص مهمته حجز غرفة العميل لتكون في انتظاره عند وصوله حسب المواصفات 

 ةالتي يطلبها العميل كفاءة قسم الحجز مطلوبة دائما من اجل تلبية طلبات النزيل التي تقود في النهاي

من مهام قسم الحجز هو حجز الغرف، والاحتفاظ بالمفاتيح أثناء غيابهم وتسجيل أسماء و  لإرضائه .

 4المغادرين و إخطار مكتب الاستقبال بإخلًء الغرف بالإضافة إلى المهام الأخرى لقسم الحجز و هي: 

 إجراء كافة أنواع الحجوزات في الفندق؛ 

 إلغاء الحجوزات؛ 

 قسم المبيعات؛ التنسيق والتنظيم مع 

 وجوب إبلًغ النزيل الموافقة أو الاعتذار لعدم تنفيذ الحجز؛ 

 قبول أو رفض بعض الحجوزات بواسطة المسؤولين أو مدير المكتب الأمامي؛ 
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 تقديم الخصومات المعينة للشركات أو الدوائر الرسمية أو بعض الأفراد؛ 

 الإتصال مع الفنادق الأخرى في حالة الحجز الزائد؛ 

  إحصائيات بنسب الأشغال ومقارنتها مع السنين السابقة؛عمل 

 .الرقابة الكاملة على كافة أنواع الحجوزات المعمولة مقدما بأقل أخطاء ممكنة 

عدّ الاستعلًمات في الفندق واحدة من أهم نقاط الاتصال بين النزلاء والفندق، حيث  :الاستعلامات .ب
ُ
ت

ل المشكلًت، وتعزيز تجربة الضيوف. يقع هذا القسم عادة تلعب دورًا أساسيًا في تقديم المعلومات، ح

 في المكاتب الأمامية، وهو الواجهة الأولى التي يتعامل معها العميل للحصول على المساعدة أو التوجيه.

 وتدعم الاستعلًمات العمليات الفندقية من خلًل:

والجولات القصيرة،  تقديم المعلومات للنزلاء حول خدمات الفندق، وأماكن الجذب السياحي، -

 بالإضافة إلى توضيح عادات وتقاليد البلد ومواعيد عمل المؤسسات الرسمية وغيرها.

 الإشراف على استلًم وتسليم مفاتيح الغرف لضمان النظام والأمان. -

يُعد مكتب الاستعلًمات المرجع الأساس ي في الفندق، حيث يمتلك جميع المعلومات المتعلقة بالأقسام  -

 والنزلاء.الفندقية 

 إدارة البريد الخاص بالنزلاء، بما يشمل استلًم وتوزيع الرسائل. -

 الاحتفاظ بسجلًت النزلاء المقيمين لفترات طويلة لتسهيل الخدمة والمتابعة. -

 الإشراف على لوحة المناداة الخاصة بالنزلاء داخل مبنى الفندق لتسهيل الوصول إليهم عند الحاجة. -

ستلًم االطلب، حيث يتم إيقاظ النزلاء في الأوقات التي يحددونها مسبقًا.توفير خدمة الإيقاظ عند  -

 1ومتابعة شكاوي الضيوف.

 المكتب الأمامي 2-4

د إدارة المكاتب الأمامية النقطة الأولى للتواصل المباشر مع النزلاء والزوار، مما يجعلها مسؤولة عن خلق عت

الانطباع الأول الإيجابي الذي يمكن أن يؤثر بشكل كبير على تجربة النزلاء. تتولى هذه الإدارة الإشراف على 
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المهام مثل وتت يات الرئيسية في الفندقجميع الأنشطة التي تتم في مكتب الاستقبال، وهو مركز العمل

 :الرئيسية لإدارة المكاتب الأمامية

 إتمام إجراءات ، و استقبال النزلاء بترحيب احترافيمن خلال  :تسجيل وصول ومغادرة النزلاء

 .تسجيل الدخول والخروج بسلًسة وسرعة

 ت المطلوبةتنسيق الحجوزات المسبقة وإجراء التعديلً من خلال  :إدارة حجوزات الغرف ،

 .التعامل مع الطلبات الخاصة للنزلاء مثل اختيار غرف معينة أو خدمات إضافيةو 

 الاستماع لشكاوى النزلاء وحلها بكفاءة لضمان رضاهممن خلال  :التعامل مع شكاوى النزلاء ،

 .تقديم حلول سريعة وفعالة تعكس احترافية الفندقو 

 الاتصال بين النزلاء وأقسام الفندق الأخرى، مثل التدبير تنسيق  من خلًل :إدارة قنوات الاتصال

كتب م ،  الاستقبال وعادة مايتكون المكتب الأمامي للفندق من الأقسام التالية: .المنزلي والمطاعم

 .منمكتب الأ  ، كتب الإشراف الداخلي، ممكتب المراسلين أو حاملي الحقائب، الهاتف و الفاكس

 الفندق في متطلبات نجاح العمليات 2-5

لضمان سير العمليات في الفندق بكفاءة وتحقيق تجربة مميزة للنزلاء، هناك مجموعة من المتطلبات 

 عند تحقيق هذه المتطلبات، يمكن للفندق تحسين عملياته التشغيلية، تعزيز، الأساسية التي يجب تلبيتها

 ق رضا النزلاء، وبناء ميزة تنافسية قوية في السو 

 .عية ومؤشرات أداء لقياس نجاح العملياتتحديد أهداف واق -

 .استخدام نظام إدارة متكامل لإدارة الموارد )الغرف، الموظفين، المخزون( -

ضمان وجود قنوات اتصال مفتوحة بين الأقسام المختلفة )المكاتب الأمامية، التدبير المنزلي،  -

 .التموين(

 ..تواصل الداخلي بفعاليةتوفير تدريب للعاملين على كيفية التعامل مع العملًء وال -

 .تقديم خدمات متميزة وسريعة تلبي رغبات النزلاء وتزيد من رضاهم -

تطبيق تقنيات جديدة مثل البطاقات الذكية، تطبيقات الهاتف لتسهيل الخدمات، وأنظمة  -

 .الأتمتة
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 .الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة، بما في ذلك القوى العاملة، المعدات، والوقت -

 .ارسات صديقة للبيئة مثل تقليل استهلًك الطاقة والماء وإعادة التدويرتبني مم -

 .الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية لدعم المجتمع المحلي وتحسين سمعة الفندق -

 الدليل المادي  -3

 هاما في عملية إنتاج الخدمة وتقديمها ولا يوجد إلا القليل من الخدمات  
ً
يؤدي الدليل المادي دورا

، وعليه فان مكونات الدليل المادي المتوفر، الصرفة 
ً
 مهما

ً
التي لا يؤدي فيها هذا الدليل المادي دورا

ر في أحكام المستفيدين حول جودة الخدمة والمنظمة الخدمية
ّ
 .1ستؤث

 الدليل المادي تعريف 3-1

لي، الداخيمثل الدليل المادي في الفنادق جميع العناصر المرئية والمحسوسة التي تشمل التصميم 

الزخارف، الأثاث، والهياكل المعمارية. هذه العناصر ليست مجرد مظاهر جمالية، بل أدوات استراتيجية 

تهدف إلى ترك انطباع عاطفي وإيجابي لدى النزلاء والزوار. يدرك الإداريون في صناعة الضيافة أهمية هذه 

ستخدم كوسيلة لتعويض الطبيعة غير ا
ُ
و قد  ،لملموسة للخدمات الفندقيةالجوانب الملموسة، حيث ت

 ،إلى أن الدلائل المادية ما هي إلا أحد عناصر المزيج التسويقي الفندقي Booms and Bitnerأشار كل من 

  3التي هي عوامل المحيط البيئي و جميع البدائل المادية الملموسة ذات العلًقة.

 أهمية الدليل المادي 2ـ3

عن منافسيه بحيث يكون للديكورات و الألوان و الموسيقى دور في  لفندقتصميم الدلائل المادية ايميز 

رغبة الشراء و الاستفادة من الخدمات، هذا و قد تختلف أهمية المحيط المادي و المشهد الخدمي 

باختلًف نوع المنظمات، فالمشهد الخدمي للواجهة الأمامية للخدمات الفندقية مثلً يختلف عن الواجهة 

 1الديكور المخصص لمكتب محامي.الأمامية و 

 

 

                                                 
، والتوزيع للنشر العلمية اليازوري  دار، وتطبيقي ووظيفي استراتيجي مدخل، الخدمات تسويق، بشير العلاق، عبد الحميد الطائي1

  033:ص ،0221عمان
 303ـ 303:ص ص ،مرجع سبق ذكره ،التسويق في صناعة السياحة والضيافة، أسعد حماد موسى أبو رمان3

 82ص:  ،كرهذمرجع سبق  ،الإدارة الفندقية نمو وتطور صناعة الفنادق ،وليد نافع قمحية1
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 :يما يلمن أهم مكونات الدليل المادي الفندقي   :مكونات الدليل المادي الفندقي 3-3

 عطي انطباعا قويي لتصميم الخارجيا :الداخلي الخارجي والديكور  التصميم -
ً
ا من اللحظة الأولى، خاصة

يشمل الزخارف، اختيار الألوان،  الداخلي التصميم فريدة. أماإذا كان الفندق يتميز بهندسة معمارية 

 .وتوزيع الإضاءة بما يُعزز الراحة والجاذبية

 ،يجب أن يكون الأثاث عالي الجودة، يعكس الفخامة أو الراحة وفقًا لفئة الفندق :الأثاث والمعدات -

ريد التبالأجهزة الحديثة مثل شاشات التلفاز الذكية، أجهزة التحكم في الإضاءة، أو أنظمة كما أن 

ثري التجربة
ُ
 .الذكية ت

الإضاءة العامة ، الإضاءة الداخلية ، الإضاءة )في الفندق أهم عناصر الدلائل المادية و من  :الإضاءة -

4الإضاءة المركزة(.

ساعد الألوان المهدئة والدافئة على تعزيز الراحة، بينما تضفي الألوان الجريئة الحيوية  :الألوان -
ُ
ت

 .والطاقة في الأماكن العامة

مثل الزهور الطبيعية، الأعمال الفنية، واللمسات المحلية التي تعكس ثقافة  :تزيين محيط الفندق  -

 .المنطقة، ما يخلق تجربة مميزة

افق العامة - المسابح، المطاعم، النوادي الصحية، وصالات الاجتماعات التي يجب أن تتمتع :المر

 .احتياجات النزلاءبتصميم جذاب وعملي يلبي 
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 3Pالمزيج التسويق الفندقي : الثامن الفصل 

 

 خلاصة الفصل: 

ليشعمل ثلًثة عناصععر إضعافية في المزيج التسعويقي الموسععع، وهي:  (4Ps) يتوسعع المزيج التسعويقي التقليدي

هععذه العنععاصعععععععععععععر  .(Physical Evidence) ، والععدليععل المععادي(Processes) ، العمليععات(People) الأشعععععععععععععخععاص

 مباشععععععععععرًا مع العملًء وتركز على تقديم  ضععععععععععرورية بشععععععععععكل خاص في الصععععععععععناعات الخدمية
ً

التي تتطلب تفاعلً

دمج هذه العناصعععععععععر الثلًثة مع المزيج التسعععععععععويقي التقليدي يسعععععععععاعد المؤسعععععععععسعععععععععات كما أن  .تجربة مرضعععععععععية

الخدمية على تلبية توقعات العملًء بشعععععععكل أفضعععععععل، وتعزيز رضعععععععاهم، وزيادة ولائهم، مما يؤدي إلى تحسعععععععين 

 ة في سوقها.القدرة التنافسية للشرك

يشعععععمل جميع الأفراد المشعععععاركين في تقديم الخدمة، بدءًا من الموظفين إلى  (People) الأشعععععخاصف

عد عنصعععرًا حاسعععمًا في تشعععكيل انطباع إيجابي عن 
ُ
العملًء أنفسعععهم. جودة التفاعل بين الموظفين والعملًء ت

ع العملًء وحعل المشعععععععععععععكلًت، أمرًا الخعدمعة. لعذلععك، يععد تععدريعب الموظفين وتطوير مهعاراتهم، مثعل التعععامعل م

 .أساسيًا لضمان تجربة مرضية

تشعععععععععععير إلى الإجراءات والخطوات التي يتم من خلًلها تقديم الخدمة. يُعتبر  (Processes) العملياتو 

تصعععععععميم العمليات بطريقة فعالة وسععععععععلسعععععععة أحد أهم عوامل النجاح، حيث تسععععععععهم في تقليل الوقت والجهد 

دة الخععدمععة المقععدمععة. العمليععات الوامعععععععععععععحععة والمنظمععة تؤدي إلى تحسعععععععععععععين رضعععععععععععععا على العميععل وتعزز من جو 

 .العملًء وتعزز من ثقتهم بالشركة

يتضعععععععععععععمن كععل الجوانععب المعععاديععة التي يمكن للعميعععل  فهو (Physical Evidence) الععدليعععل المعععاديأم 

دمة. ي تقديم الخرؤيتها أو لمسععععععععععععها، مثل تصععععععععععععميم المكان، ديكور البيئة المحيطة، والأدوات المسععععععععععععتخدمة ف

يلععب هعذا العنصعععععععععععععر دورًا كبيرًا في تعزيز تصعععععععععععععور العملًء لجودة الخعدمعة، حيعث إن البيئة المريحة والمرتبة 

 .تمنح العملًء الثقة وتجعلهم يشعرون بأنهم في أيدٍ أمينة
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