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فً التطرق لموضوع الفندلة لا بد من التعرض لموضوع السٌاحة، والتً تعتبر الاناء  بدءلبل ال

هذا النشاط العالمً الذي ٌشهد   الحاوي للفندلة، باعتبار هذه الأخٌرة أحد الممومات الاساسٌة للسٌاحة،

 المحلٌة.والذي أصبح رهانا حمٌمً تعتمد علٌه الكثٌر من الدول فً دعم إلتصادٌاتها  تطورا كبٌرا،

 وضعية السياحة في العالن: – 0.0

لد عدد السٌاح الدولٌٌن  بؤن 8102حٌث نشرت المنظمة العالمٌة للسٌاحة فً تمرٌرها السنوي فً  

من العام الماضً. وهذه  ممارنه بنفس الفترة 2018 من ىالاول ة% فً الأشهر الاربع6بنسبه ارتفع 

ـ ، تتجاوز تولعات السٌاحة العامة ل%(7)+ 2017ذي لوحظ فً الاتجاه الموي ال ثبتالأرلام التً ت

( وأوروبا )+ %8لنمو هو اسٌا والمحٌط الهادئ )+(. وكان الدافع وراء ا%5إلى + 4%)+ 2018

ة نتابج لوٌ، وهً %(3)+ نوالأمرٌكٌتٌ( %4( والشرق الأوسط )+%6(. كما أظهرت افرٌمٌا )+7%

 .تزٌد من إهتمام الدول بهذا المطاع

السٌاحة الدولٌة لا تزال فً نمو لوي فً جمٌع  " أن احةمنظمة السٌالأمٌن العام ل حٌث صرح

ات". وهذا التوسع ٌذكرنا بالحاجة ٌانحاء العالم ، مما ادي إلى خلك فرص العمل فً العدٌد من الالتصاد

ات الذكٌة وتحمٌك ه، من خلال بناء الوجر وأداره السٌاحة بطرٌمه مستدامهإلى تعزٌز لدرتنا علً تطوٌ

 ."من التكنولوجٌا والابتكار ةالصً استفاد

، وتلٌها فً المرتبة العالم المرتبة الاولى كوجهة سٌاحٌة على مستوى الدولًكما حممت أوروبا 

بٌنما جاءت فً ، التً عرفت لفزة نوعٌة خاصة فً منطمة المحٌط الهادئ وجنوب آسٌا، الثانٌة آسٌا

زال لا ت بها اتهبعض الوج رغم أن٪  3بنسبه  السٌاحة بها ٌمدر النمووالتً  تٌن ٌالأمرٌكالمرتبة الثالثة 

 .2017وسبتمبر  شهري أوت تعانً من اثار الأعاصٌر

% علً التوالً ، 4% و 6افرٌمٌا والشرق الأوسط إلى نمو بنسبه  حصابٌات السٌاحة فًوتشٌر ا

 .النمو فً افرٌمٌاات فً الشرق الأوسط وتعزٌز همما ٌإكد انتعاش الوج

التابع للمنظمة العالمٌة ووفما لأخر دراسة استمصابٌة لفرٌك الخبراء السٌاحً المعنً بالسٌاحة 

وعززها الشعور بالتفاإل فً افرٌمٌا ة كمطاع داعم للنمو، المٌة لوٌ، تظل الثمة فً السٌاحة العللسٌاحة

 .ات فً جمٌع انحاء العالمهالعدٌد من الوجالنتابج الموٌة التً سجلتها ، ووالشرق الأوسط وأوروبا
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 : توزيع السياح عبر العالم10الشكل رلم 

 

Source : organisation mondiale du tourisme, Madrid, Espagne, le 27 juin 2018 en ligne : 

http://media.unwto.org/fr/press-release/2018-06-25/tourisme-international-les-resultats-des-

premiers-mois-2018-sont-superieurs. 

 : ةالفندقي الصناعةتطىر  -1.0

مطاعم عمودان أساسٌان فً المطاع السٌاحً، هذا المطاع الذي ٌعتبر كل من المجال الفندلً وال

إلامتهم فً أماكن العالمٌة للسٌاحة على أنه: " نشاط ٌطوره الأفراد خلال أسفارهم، أو  تعرفه المنظمة

وفً تعرٌف آخر هم المعتادة، لأهداف إستجمامٌة، مهنٌة أو لأغراض أخرى". خارج إطار مسكن

ساعة خارج المنزل"، وهذا ما ٌتطلب إٌجاد مكان للإستمبال، وعلٌه فإن  82"السٌاحة هً إلامة تفوق 

  تطور السٌاحة والفندلة هو إستلزام فً الاتجاهٌن.
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من  اخل الدولة وخارجها، وذلننشاط إداري وفنً تموم به المنشآت دأما التسوٌك السٌاحً فهو 

تحدٌد الأسواق السٌاحٌة المرتمبة، والتعرف علٌها والتؤثٌر فٌها، بهدف تنمٌة وزٌادة الحركة  أجل

 .وافك بٌن المنتج السٌاحً ودوافع السابحٌنالسٌاحٌة المادمة منها وتحمٌك الت

فكرة إنشاء الفنادق من الأفكار المدٌمة، التً ظهرت لبل المٌلاد؛ حٌث كانت الفنادق فً  تعتبر

البداٌة عبارة عن مساكن صغٌرة، ومتواضعة، ٌموم أصحابها بتهٌبتها من أجل مبٌت المسافرٌن، وفً 

 بعض الأحٌان كان على بعض المسافرٌن أن ٌتماسموا غرفةً مع مسافرٌن آخرٌن. 

ً فشٌبا؛ً حٌث استطاعت أن تمفز لفزات نوعٌة فً  مع مرور الزمن أخذت الفنادق بالتطوّر شٌبا

المرون الثلاثة الأخٌرة؛ نظراً لتزاٌد فكرة السفر لأجل التنزّه، إلى جانب تطوّر وسابل المواصلات، ممّا 

دمات التً لخزاد من أعداد المسافرٌن، فبرزت الحاجة إلى تطوّر هذه المنشآت المُهمّة، وتحسٌن نوعٌة ا

ّمها لنزلابها، وبالنظر  ى لنا أن هذه الصناعة لبل أن تصل إل تضحر التارٌخً للصناعة الفندلٌة ٌلتطولتمُد 

  :الحالً مرت بثلاث فترات وهى ىهذا المستو

 صناعة الفنادق في العصور المديمةأولا: 

 لاستضافة  الفنادق لٌست فً الوالع سوى نزل خصصت  :صناعة الفنادق فً الشرق المدٌم

والتً اشتمت منها   "hospital" وولعل ما ٌإٌد لولنا هذا هو الاصطلاح اللاتٌنً للفندق وه ،المسافرٌن

وكلها بمعنى الضٌف أو الضٌافة وعلٌه فالكلمة  "ospite"  والكلمة الإٌطالٌة" hotel "  الكلمة الفرنسٌة

 . "hotel"  التً شاعت الآن هً

 من الملاحظ أن صناعة الفنادق عند الإغرٌك لم تعرف فً بادئ : صناعة الفنادق عند الإغرٌك

الأمر لأنهم كانوا ٌشتهرون بكرم الضٌافة مثل بالً الشعوب الشرلٌة و نرى أن الصناعة الفندلٌة عند 

 . الإغرٌك كانت أساساً للفندلة العلاجٌة

 بجدٌد على ما أتت به عند  الصناعة الفندلٌة عند الرومان لم تؤت : الصناعة الفندلٌة عند الرومان

الإغرٌك من الناحٌة النوعٌة والصناعة الفندلٌة لم تعرف فً الشرق المدٌم إلا عندما كانت الجنود تحتاج 

خلال سٌرها إلى ملاجا تإوٌهم فكان الحكام ٌمٌمون لهم فً طرٌمهم مبانً جماعٌة فً للب الصحراء 

ه ولد عم انتشار هذه النزل وأصبحت تستعمل من لبل على مسافات متباعدة و ٌخترونها لرب منابع المٌا

  .المسافرٌن سواء أكانوا أفراد أو لوافل
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 الصناعة الفندلية في العصور الوسطى ثانيا:

حٌث كانت تلن الفترة طوٌلة ورافمتها  ،تعتبر العصور الوسطى هً بداٌة تطور صناعة الفنادق

 ،ؤخذت الفنادق تغزو المدن الكبرىف ،أثرت علٌها كثٌرا ،ظروف التصادٌة وتجارٌه وصناعٌة عدٌدة

واهم ما ٌمٌز هذه الفترة هو تطور وتحول الخان البدابً إلى  ،وتحل محل الخانات فً المدن الصغٌرة

وتشٌر المراجع المتخصصة إلى أن الفنادق  ،وحدات متشابهة فً شكلوانتشاره داخل المدن  ،فندق كبٌر

  .شخص 150 – 100ون من عدد كبٌر من الغرف تستوعب ما بٌن فً هذه العصور كانت تتك

  الصناعة الفندلية في العصور الحديثة ثالثا:

لها خصابصها وأنظمتها  ،أصبحت صناعة الفنادق فً العصر الحالً صناعه فرٌدة ومتمٌزة

معظم بلدان العالم  فً ال والشركات وأصبح الكثٌر من رجال الأعم ،تهااوثمافتها ولوانٌنها وسٌاس

إذ لامت بتؤسٌس شركات عالمٌه تهدف إلى إدارة السلاسل  ،على الاستثمار فً المطاع الفندلً ونتهافتٌ

  .الفندلٌة والفنادق الكبٌرة

د عن الضغط اعتبلاكا ،ومع استمرار سكان العالم فً الزٌادة والحاجة إلى الراحة وإشباع حاجتهم

وعلى رأسها  ،فؤن المستمبل كما ٌإكد الخبراء ٌكمن فً الصناعات الخدمٌة ،النفسً والاجتماعً

أزاحت مصادر الثروة التملٌدٌة  التً ،بسبب التغٌرات فً الالتصاد العالمًخاصة  ،الصناعة الفندلٌة

لتحتلها صناعة الخدمات مثل الاتصالات والمصارف وتكنولوجٌا المعلومات  ،الزراعة والصناعة ()

 . الفندلٌةوالصناعة 

  :العىاهل التي أدت إلى تطىر الصناعة الفندقية -2.0

عدد الفنادق لد ازداد فً السنوات الأخٌرة وذلن نظرا لأهمٌتها لأفراد المجتمع والالتصاد الوطنً 

 :التً تكمن فً المحاور الربٌسٌة التالٌة

 دأولاً : تمديم الخدمات للأفرا

وإنما أخذت تمدم لهم كل  ،الفنادق فً العصر الحالً لا تمدم للأفراد خدمة الإٌواء فمط أن

التسهٌلات والحاجات الضرورٌة مثل المؤكولات والمشروبات والمطاعم المتخصصة والصالات العامة 

وتنظٌف الملابس والنوادي الرٌاضٌة وحمامات السباحة ومحلات شراء البضابع والخدمات المصرفٌة 

  والبرٌدٌة

 

 



 يحاضشاث يمُاس انخسىَك انفنذلٍ         انسنت الأونً ياسخش حخصص حسىَك انخذياث

 kasmialahchem@gmailcomالاًَُم:                        الأسخارة نحشى          
 

  الحصول على الإيرادات والعملة الصعبة :ثانيا

تعتبر صناعة الفنادق وسٌلة للحصول على العملة الصعبة وتإكد إحصابٌات الفنادق فً معظم 

 . بلدان العالم الثالث أهمٌة الفنادق كمصدر ربٌسً للحصول على الإٌرادات والعملة الصعبة

 لثالثاً: توفير فرص العم

الفندلٌة من اكبر الصناعات فً العالم تولٌدا لفرص العمل إذ تعتبر مصدراً هاماً إن الصناعة 

إلى العمالة المباشرة التً توفرها مبات من  فبالإضافة ،سواء إن كانت مباشره أو غٌر مباشره ،للعمالة

أو فً مرحلة  ،سواء فً مرحلة الإنشاء كشركات المماولات والبناء ،الصناعات المغذٌة للصناعة الفندلٌة

أو فً مرحلة التشغٌل التً تموم  ،التجهٌز بالأثاث والأرضٌات والدٌكورات وأجهزة المطابخ والمصاعد

  .تآلاف المنشآت ومنتجات بدورها باستخدام خدما

  تعليم وتدريب الأفراد في المجالات المختلفة للفندلة رابعاً:

ٌم الأفراد العاملٌن وتدرٌبهم من مختلف معظم الفنادق ممكن أن تلعب دورا هاما فً مجال تعل

الفبات والوالع التطبٌمً ٌإكد أهمٌة المهارات الإنسانٌة فً نجاح أي فندق ,إن تنمٌة مهارات التعامل مع 

 . الناس سواء كانوا رإساء أو مرإوسٌن أو ضٌوفاً تعتبر من العوامل المحددة لنجاح العمل داخل الفندق

 هايها وتطوير الصناعات المرتبطة بغرافية التي يتم إنشاؤها فتنمية المناطك الج خامساً:

فالفنادق تعمل على ، إنشاإها فٌها صناعة الفنادق لها أهمٌة فً تنمٌة المناطك الجغرافٌة التً ٌتم

 ،الدور ومحلات التسوق والمطاعم ًوه ،تنمٌة البنٌة التحتٌة للمناطك الجغرافٌة التً ٌتم إنشاإها فٌها

 ًوه ،فضلا عن أن الفنادق تساهم فً تطوٌر صناعات كثٌرة لازمه ومكمله ومرتبطة بنموها ونجاحها

بالإضافة إلى أثرها  ،والحرف الٌدوٌة ،ومواد البناء ،وأجهزة التكٌف ،والأثاث ،صناعات الغزل والنسٌج

 ترفٌهٌة والثمافٌةطة الالأنشللنشاط السٌاحً كمكاتب الطٌران ووخدماتها  ،فً صناعة النمل والمواصلات

 وغٌرها.

 :هتطلبات النجاح في الصناعة الفندقية -3.0

ها، والتً ٌمكن مكونات معادلة النجاح لروادٌتطلب نجاح وتطور الصناعة الفندلٌة توفٌر 

 :تلخٌصها فً عدد من النماط على النحو التالً

فً  ثم تدرٌب العاملٌن خاصة ،إشباعهاالعمل على بحاجات النزلاء و الكافً الاهتمامتمدٌم  -

وكل ذلن فً ضوء الاهتمام بمفهوم  ، على كٌفٌة التعامل معها،الفندق ى من بداٌة نشاطالأول فتراتال

 .وخصوصٌاتها الخدمة
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بالإضافة إلى الاهتمام برلابة  ٌنوي استهدافها،ار شرٌحة النزلاء التً ضرورة البدء باختٌ -

وبالتطوٌر والتجدٌد فً الخدمات  ،ومظهر العاملٌن بالفندق يوالاهتمام بز مؤكولات والمشروباتال

 .الممدمة لتحمٌك التمٌز

أما المعادلة الثالثة فمنفذها )هٌلتون( صاحب سلسلة فنادق هٌلتون الشهٌرة فهو أول من ادخل  -

  ثة:ٌرجع نجاحه إلى عوامل ثلا فكرة فنادق السلسلة المنتشرة فً جمٌع أرجاء العالم

 المخاطرة . 

  ةبهدف الرٌادالابتكار . 

 الجودة بالإضافة إلى الشعور بالتحدي. 

والتً اعتمدت بصفه  ،المعادلة الرابعة طورها مارٌوت صاحب سلسلة فنادق مارٌوت الشهٌرة -

فلمد بدأ بتمدٌم الطعام لأطمم طابرات إحدى شركات  ،خاصة على التنوٌع فً العملٌات والخدمات الممدمة

 :ًوهالمإسسة الفندلٌة  فلسفةك تعتبرثة أفكار وهنان ثلا، الطٌران

 للنزٌل دةودوتمدٌم الخدمة بطرٌمه مهذبه و . 

 تمدٌم طعام ذو جوده عالٌة وبسعر معتدل . 

 العمل بجد لتحمٌك الربح. 
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 انًؤسست انفنذلُت وحصنُفاحها: 11انًحاضشة 

 

على أنه "المبنى الذي ٌمدم المؤوى، المؤكل والمشرب وخدمات أخرى للمسافرٌن  ٌعرف الفندق

 والآخرٌن نظٌر مبلغ معٌن من المال."

أن الدول تتبارى فً إنشاء شآت الفندلٌة وتعدد أنواعها، خاصة وٌشهد عالم الٌوم إزدهار المن

لاء، ساعٌة من خلال ذلن الفنادق التً تمدم أفضل جودة بؤسعار مناسبة لشرابح مختلفة من العم

 لإشباع رغباتهم وإرضابهم.

 

 ق:عىاهل التي تساعد على نجاح الفندال -0.1

ٌتمٌز العرض الفندلً الممترح من طرف المإسسة الفندلٌة، وٌحصل على اهتمام المستهلكٌن حتى 

ما تكون المستهدفٌن، وٌبرز بالممارنة مع عروض المإسسات المنافسة، خاصة وأن هذه العروض كثٌرا 

 متماثلة، ٌجب أن تتوفر فٌه مجموعة من العناصر ٌمكن ذكرها فً ما ٌلً:

 مناسبة راسعأ أولا: شبكة

حٌث أن الفندق من  ،كل فندق ٌضع لابمة أسعار بما ٌمدمه من طعام وشراب وخدمات أخرى

% 011الفندق انت نسبة إشغال بمعنى سواء ك ،المشارٌع الالتصادٌة ذات التكالٌف الثابتة والعالٌة

 . % فان على الفندق تكالٌف ثابتة ٌجب أن ٌدفعها ولا تنخفض بانخفاض عدد الزابرٌن01أو

  المولع ثانيا:

ً على طرق  ،مولع الفندق لا ٌعنى فمط مجرد إلامة الفندق فً المكان المناسب بل ٌعتمد أٌضا

فكثٌراً من النزلاء ٌفضلون الفنادق التً  ة،إمكانٌة الوصول إلى الفندق بسهولالمواصلات المرتبطة به و

لمهمة بحٌث ٌستطٌعون الشراء ومشاهدة المحلات والأماكن ا ،تمع فً للب المنطمة التجارٌة فً المدن

التً تمع فً للب المنطمة التجارٌة  الأعمال ٌفضلون الفنادق واغلب رجال ،بدون استخدام أي وسٌلة نمل

وكثٌراً من المسافرٌن بالسٌارات ٌفضلون الإلامة  ،م واجتماعاتهمرب من مراكز أعمالهحتى تكون بالم

  .فً الموتٌلات المرٌبة من الطرق السرٌعة لأنها الرب لهم

  الإعلان ثالثا:

أي ٌعرض مولع الفندق وطرق المواصلات للوصول  ،الفندق ٌجب أن ٌعرض نفسه فً السوق

كؤن ٌكون فً التلٌفزٌون أوالرادٌو  ،كال مختلفةوٌؤخذ الإعلان صور وأش ،إلٌه والخدمات التً ٌمدمها

على أو إعلانات فً الصحف والمجلات أو ،على شكل نشرات أو لوحات إعلانٌه على الطرق السرٌعةأو
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أو المشاركة فً المعارض  ،أو لشركات الطٌران العالمٌة والمحلٌة ،شكل اتصال مباشر مع وكلاء السفر

 .حٌدة لتعرٌف الجمهور بالخدمات الممدمة بالفندقالسٌاحٌة فالإعلان هو الوسٌلة الو

  المتنوعة الأغذية والمشروبات الاطعام ولائمة رابعا:

 ،كثٌر من النزلاء ٌفضلون الإلامة فً فندق معٌن لأن أطعمته ومشروباته أفضل من بمٌة الفنادق

هذا بدوره ٌساعد على زٌادة إٌرادات الفندق وزٌادة نسبة  ،أو الفندق ٌحتوى على مطاعم متخصصة

 .إشغاله

  الديكور خامسا:

وتنفك أموال طابلة على ترتٌب دٌكور الفندق لتجعله علامة  ،تتمٌز بعض الفنادق بالدٌكور الجذاب

فنجد أن كثٌر من الضٌوف ٌؤتون إلى الفندق لشعورهم أن الفندق ذو  ،أو مكان ممٌز عن غٌره ،ممٌزه

 . الدٌكور الممٌز بالتؤكٌد تكون خدماته ممٌزه

  الخدمات التي يمدمها الفندق سادسا:

تعتبر الخدمات التً ٌمدمها الفندق مهمة جدا لنجاحه سنلاحظ أن بعض الفنادق تمدم خدمات 

حتى الخدمات  ،فكل الخدمات التً ٌطلبونها ٌستطٌعون الحصول علٌها داخل الفندق ،متكاملة للنزلاء

وكثٌرا من رجال الأعمال ٌفضلون هذا النوع من الفنادق التً تمدم لهم كافة الخدمات  ،الشخصٌة الخاصة

الحاسب ، الترجمة ،فاكسال، مثال لهذه الخدمات خدمات البرٌدو ،لأنها توفر لهم الولت والجهد ،الممكنة

كل هذه الخدمات تساعد على نجاح  ة،محلات تجارٌ، مطاعم متنوعة ،الساونا ت،جتماعالاعات الا ،الآلً

 . الفندق وتفضٌله عن غٌره

 استمبال النزلاء والترحيب بهم من لبل العاملينحسن  سابعا:

أهم العوامل ٌعتبر استمبال الضٌوف والترحٌب بهم والابتسامة المرسومة على وجههم من  الفندق

فالمعاملة التً ٌحظى بها الضٌوف فً مطاعم . خدمتهم ًوكذلن التفانً ف ،التً ترغب النزلاء بالفندق

 .لها دور كبٌر فً زٌادة نسب الإشغال الفندلً وبالتالً نجاح الفندق ،الفندق من لبل المابمٌن بالخدمة

 ت الفندقية:أنىاع الوؤسسا -1.1

تتنوع المنشآت الفندلٌة تبعا لعدة عوامل أهمها: المولع، الحجم، الخدمات الممدمة، مستوى الأسعار 

الا أن تمسٌم المإسسات الفندلٌة حسب انواعها ٌختلف من بلد لآخر، لغٌاب ونوعٌة شرابح الزبابن، 

 تصنٌف دولً موحد.

 أولا: أنواع المؤسسات الفندلية على المستوى الدولي

 كالآتً:على المستوى الدولً ضٌح أنواع المنشآت الفندلٌة وٌمكن تو
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تتواجد هذه الفنادق داخل المدن، وٌفضل أن تكون فً الموالع الهامة مثل:  فنادق المدن: -

وسط المدٌنة، بالمرب من مراكز الأعمال، الأسواق والمراكز التجارٌة، الموالع السٌاحٌة، تمتاز هذه 

غرفة مثل فندق كونكورد بارٌس الذي  0111الفنادق بسعة الحجم وعدد الغرف الذي لد ٌصل الى 

 متر. 011عه ٌبلغ ارتفا

ٌجب أن ٌتوفر فً هذه الفنادق العدٌد من المرافك العامة التً تمدم خدمات الضٌافة المتعددة 

، سواءا لنزلاء الفندق أو للزبابن الآخرٌن مثل: المطاعم بؤنواعها، لاعات الحفلات والمإتمرات

، صالونات الحلالة، النوادي الصحٌة والرٌاضٌة، بالإضافة الى المحلات التجارٌة، شركات الطٌران

 مكاتب اٌجار السٌارات، وغٌرها من الخدمات الأخرى.

فً إنشاء هذا النوع من الفنادق نظرا  تمع فً ضواحً المدن، حٌث بدأ فنادق الضواحي: -

لإرتفاع تكالٌف الأراضً والمٌود المفروضة على البناء داخل المدن، ٌتوجه الٌها الهاربٌن من 

ها، خاصة وأنها تمتاز بسرعة وسهولة الوصول إلٌها، وتعدد الخدمات إزدحام المدٌنة واكتظاظ

الترفٌهٌة الممدمة للزبابن بالإضافة الى اتساع أحجام الغرف نظرا لملة تكالٌف الانشاء ممارنة بفنادق 

 وسط المدٌنة.

من الزبابن ٌشمل  تمع بالمرب من الموانا الجوٌة، وهً تخدم مزٌجا فنادق المطارات: -

شركات  وطالم رٌن الذٌن ٌتولفون بالمطارات وٌحتاجون لفترات لصٌرة لمتابعة رحلاتهم،المساف

الطٌران، ورجال الأعمال وممٌمً المإتمرات والاجتماعات والحضور، سلبٌات هذا النوع من 

الفنادق تتمثل فً النمص الشدٌد لجاذبٌة المناطك المحٌطة بالفندق، والازعاج الصادر من حركة 

 الطابرات.

تمع عادة على الطرٌك السرٌع وهً تخدم مستخدمً الطرق، تنشؤ غالبٌة هذه  الموتيلات: -

الفنادق على علو دور أو دورٌن، ٌتوفر على غرف مزدوجة مزودة بمكان لركن السٌارة إذا لضت 

 الحاجة، تمل الخدمات المرفمة فً هذه الفنادق، لا تتوفر إلا على مطعم واحد وذلن لمصر المدة التً

 ٌمٌم بها الزبابن )لٌلة واحد غالبا(.

هً منشآت فندلٌة تمام فً مناطك التسلٌة والاستجمام كالفنادق التً تطل  فنادق المنتجعات: -

على الأنهار، والبحار، والجبال، والمناظر الطبٌعٌة. ٌتمٌز تصمٌم هذه الفنادق باتساع غرف النزلاء 

وتصمٌمه الداخلً الذي ٌعطً جوا من الراحة والاسترخاء، لطول فترة الامتهم، واتساع بهو الفندق 

، بالإضافة الى تواجد عدد من الأسواق والمحلات التً تمدم لنزلاء الفندق العدٌد من السلع والخدمات

ٌتوفر بها العدٌد من المطاعم، عادة ما تمدم خدمة البوفٌه، والمطاعم المتخصصة، ٌتوجه لهذا النوع 
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الأسبوعٌة فً جو هادئ ومرٌح، الرٌاضٌٌن راغبٌن فً لضاء عطلهم السنوٌة أوالمن الفنادق الأفراد 

 ة(.ٌنالمناطك المرٌبة من العٌون المعدوطالبً العلاج والاستشفاء )خاصة بالنسبة للفنادق الوالعة فً 

تمدم الخدمات الفندلٌة الضرورٌة مثل الاٌواء والإطعام بسعر منخفض،  الفنادق الالتصادية: -

وهً محدودة الخدمات والمرافك وتخدم الزبابن المستعجلٌن الذٌن ٌنوون لضاء فترات لصٌرة بها، 

 وكذا محدودي الدخل، تتواجد عادة فً المدن وضواحٌها )غٌر السٌاحٌة ومناطك المنتجعات(.

 

 في الجزائر (محلات الإيواء الفندلية )أو تأنواع المؤسساثانيا: 

المإرخ  2000/46المرسوم التنفٌذي رلم إعتمدت الجزابر تصنٌفا للمإسسات الفندلٌة من خلال 

 عرف هذه الأنواع المختلفة فٌما ٌلً: حدد والذي  2000مارس  01فً 

  .لإطعام الزبابن غالبالإلامة والفندق هو هٌكل إٌواء مهٌؤ ل :الفنادق -

هو مإسسة إٌواء مبنٌة خارج المناطك السكنٌة، ٌوصل إلٌها  نزل الطريك )الموتيل( أو المحطة: -

( غرف على الألل، و  10مباشرة طرٌك مفتوح لحركة مرور السٌارات، ٌجب أن تشتمل على عشرة ) 

 توفر الوجبات الثلاثة فً الٌوم لزبابنها.

تتوفر على مرأب لتولف السٌارات، و محطة للبنزٌن و فً حالة تعذر ذلن فٌجب أن كما ٌجب أن 

مرالبة العجلات و   ٌوت التشحٌمزتكفل خدمات كالتموٌن بالولود وٌكون النزل لرٌبا من محطة 

 (. 2ٌرتب نزل الطرٌك فً صنفٌن )  وإصلاحها.

مجموعة هٌاكل إٌواء مبنٌة خارج المناطك السكنٌة، و توفر  هً ةلرٌة العطل لرى العطل: -

أجنحة سكنٌة تشتمل على شمك عابلٌة صغٌرة، و ٌجب أن توفر الوجبات الربٌسٌة الثلاث فً الٌوم 

مستوصف مٌدانً  ةر فً لرٌة العطللزبابنها فضلا عن المنشآت الرٌاضٌة و الثمافٌة، لا بد أن ٌتوف

 ( أصناف. 03ترتب لرى العطل فً ثلاثة )  .مركز تجاري و محطة بنزٌنو

هً هٌكل إٌواء ٌمع خارج المناطك السكنٌة فً أماكن مشتركة تتمتع بجمال  الإلامة السياحية: -

طبٌعً خاص، و تمنح للإٌواء فً شمك مجهزة بالأثاث، و هً توفر لزبابنها وسابل الرٌاضة و الترفٌه و 

 ( أصناف. 03ب الإلامات السٌاحٌة فً ثلاثة ) التنشٌط و كذا النشاطات التجارٌة. ترت

( 06و ٌشتمل على ستة ) ٌمع خارج المناطك السكنٌة، النزل الرٌفً هو هٌكل النزل الريفية: -

 (. 2ترتب النزل الرٌفٌة فً صنفٌن )  غرف على الألل مع تمدٌم وجبة فطور الصباح.

( غرف إلى خمسة  05ٌن خمس ) تشتمل على عدد من الغرف تتراوح ما ب النزل العائلية: -

( غرفة، و ٌوفر وجبة فطور الصباح على الألل، غٌر أنه ٌمكن أن ٌمدم وجبات الطعام  15عشرة ) 

 ترتب النزل العابلٌة فً الصنف واحد. لزبابنه أو ٌسمح لهم بإعدادها.
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، وٌكون مإثثا والجبلٌة زبابن فً المحطات البحرٌةالشالٌه هو هٌكل معد لإستمبال ال الشاليهات: -

 (.2ترتب الشالٌهات فً صنفٌن ) أو للفصل. لٌوم أو للأسبوع أو للشهرٌإجر لأو غٌر مإثث، و

المنزل السٌاحً المفروش هو هٌكل إٌواء لا تفوق عدد الغرف فٌه  المنازل السياحية المفروشة: -

ترتب  غرف مإثثة.(، و ٌإجر لمدة ألصاها شهر واحد، و ٌتكون من فٌلات و شمك و  10العشرة ) 

 المنازل السٌاحٌة المفروشة فً صنف واحد.

 المخٌم هو مساحة مهٌؤة لضمان إلامة منتظمة للسٌاح فً: المخيمات: -

 تجهٌزات خفٌفة ٌحضرونها بؤنفسهم أو تمدم لهم فً عٌن المكان. -

 عربات التخٌٌم الممطورة. -

 ( أصناف. 03ترتب المخٌمات فً ثلاثة ) و

الحر أو الفردي، فً الأماكن الطبٌعٌة للتخٌٌم بموجب ممرر ٌصدره ربٌس  ٌرخص بالتخٌٌم

تسري على إنشاء أماكن التخٌٌم و إستغلالها أحكام المرسوم ، كما لس الشعبً البلدي المختص إللٌمٌاالمج

 .1985جانفً  26المإرخ فً  85/14

لتمكٌن السٌاح العابرٌن  تمام محطة الإستراحة فً طرٌك الرحلات السٌاحٌة محطة الإستراحة: -

من الراحة، و ٌجب أن تشمل هذه المحطة على لاعة للطبخ و الإطعام، تجهٌز صحً، ملابم و غرفة 

 .صنف واحدترتب محطة الإستراحة فً  مشتركة.

 

 تصنيف الفنادق: -2.1

ٌستعمله لبل التعرف على المستوٌات التً ترتب فٌها الفنادق المختلفة، والتً تعتبر أشهر معٌار 

المستهلكٌن لتمٌٌم وإختٌار المنشآت الفندلٌة التً سٌزورونها، لذلن ٌجب التطرق الى كٌفٌة التصنٌف 

والمعاٌٌر المعتمدة فً ذلن، حٌث أنه من الضروري فهم أن هذا التصنٌف مرتبط بمستوى الخدمات 

الفندق فً تمدٌم خدماته، الممدمة من طرف الفندق، وأن عدد النجوم لا ٌرتبط بالضرورة بنجاح أو فشل 

فهً طرٌمة بسٌطة للتعرف على مستوى الخدمات التً ٌرٌد الفندق تمدٌمه لزبابنه، وهذا لا ٌعنً بؤنه 

سٌنجح فً ذلن، بمعنى أن الفندق الذي لا ٌملن سوى نجمة واحدة لٌس بالضرورة فندق سٌا، وإنما  أنه 

 لمستهلكٌن، والعكس صحٌح.ٌمدم خدمات فندلٌة لاعدٌة، ومناسب لفبة معٌنة من ا

تنمسم الفنادق إلى مجموعات تمثل مستوٌات من الخدمات والأسعار والمرافك التً تمدمها حٌث 

 تمنح لكل مجموعة عدد من النجوم تبعا لما تعرضه لزابرٌها والتً تتمثل فٌما ٌلً: 

  نجوم( 5) :الفنادق الممتازة 
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تدخل ضمن هذه المجموعة المنشآت الفندلٌة الفاخرة التً تمدم أعلى مستوٌات الجودة فً جمٌع  

ز الذي تمترحه، تمتاز هذه الفنادق بدٌكور وتصمٌم ار مرتفعة تتوافك مع مستوى التمٌخدماتها بؤسع

أصناف  داخلً رالً اتساع الغرف، فخامة الأجنحة الفندلٌة، رلً ورحابة المطاعم التً تمدم شتى

الأغذٌة والمشروبات كما تتوفر بها العدٌد من المرافك العامة الفاخرة، مراكز ارجال الأعمال، لاعات 

اجتماعات، لاعات حفلات، نوادي صحٌة، المسبح، تهتم هذه الفنادق بالتمٌٌز فً جودة الخدمة كذلن 

وى من الخدمة الفندلٌة توظف الٌد العاملة المإهلة والماهرة لضمان حصول العملاء على أعلى مست

 الرالٌة والمتمٌزة.

  ( :4فنادق الدرجة الأولى  )نجوم 

تمتاز فنادق هذه المجموعة بتمدٌم خدمة فندلٌة ذات جودة عالٌة ومتمٌزة إلا أن مستوى هذه الفنادق 

على الألل بٌنما  2م 30لا فنادق الدرجة الأولى تبلغ مساحة الغرفة ثفمالممتازة، ٌمل عن مستوى الفنادق 

على الألل كما أن أسعار المجموعة الأولى تمل عن أسعار الفنادق  2م 36فً الفنادق الممتازة فهً 

 الممتازة.

  نجوم( 3) :فنادق الدرجة الثانية 

تمل فً هذه الفنادق نوعٌة الخدمات الفندلٌة وكذلن الأسعار بالممارنة مع فنادق الدرجة الأولى 

: عدد المطاعم وصالات الحفلات، لاعات الاجتماعات محصور، بالإضافة إلى بغرف ألل مساحة مثلا

 بهو الربٌسً، النادي الصحً، الماعات والصالونات العامة.لتكرٌس مساحة المرافك العامة الأخرى مثل ا

  ة: )نجمتين(لثفنادق الدرجة الثا 

فنادق تمنح خدمات فندلٌة للٌلة بؤسعار معمولة تمل فٌها الخدمات المرفمة، وكذا المرافك  هً

 والتجهٌزات الضرورٌة، وكذا المرافك العامة المذكورة سابما.

  )فنادق الدرجة الالتصادية: )نجمة واحدة 

مترح ت ،إلى منعدمة بسٌطةافك تجهٌزات ومرافك عامة جد هً فنادق تمدم خدمات لاعدٌة بمر

 غرف صغٌرة وخالٌة من كل العناصر الغٌر ضرورٌة مثل: الثلاجة، أثاث )ما عدا السرٌر ومكتب(.

 هستىيات الفنادق: -2.3

ً لمستوى الخدمات الممدمة فٌها  ٌستخدم نظام النجوم لتصنٌف الفنادق فً جمٌع أنحاء العالم تبعا

لآخر، فكل بلد لدٌه طرٌمة خاصة لتصنٌف للنزلاء، إلا أن هذا التصنٌف ٌختلف بشكل كبٌر من بلد 

ً لمعاٌٌر خاصة تضعها سلطات مختلفة مثل هٌبة ال 5الفنادق من نجمة واحدة إلى  سٌاحة نجوم، تبعا

 5اتفك الجمٌع على نظام تمٌٌم للخدمات الفندلٌة مإلف من  ، إلا أنه لد والوكالات الحكومٌة الأخرى
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وم، إلا أن ما أكدته الدراسات هو عدم إشتران الدول السٌاحٌة نج 5درجات ٌبدأ بنجمة واحدة وٌنتهً بـ 

فً عنصر تمٌٌمً واحد، ومن ثم غٌاب المعاٌٌر الدولٌة المشتركة لتمٌٌم الخدمات الفندلٌة وتصنٌف 

 الفنادق العالمٌة على أساسها.

را للمعرفة وهذا الغٌاب للمواعد المشتركة لد ٌشكل صدمة للنزٌل بعد دخوله للمإسسات الفندلٌة نظ

نجوم مثلا، والتً لد تختلف عن شكل وطبٌعة نفس  5التراكمٌة المخزنة لدٌه عن شكل وطبٌعة الفنادق 

 نوعٌة الفنادق فً بلد السفر نظرا لإختلاف المعاٌٌر التمٌٌمٌة.

ولما اتجهت كل دولة على حدة لوضع مجموعة من المعاٌٌر المتعلمة بمستوى الخدمات والراحة 

لمولع والاسعار، لتكون هً الاساس العملً لتصنٌف الفندق من حٌث جودة الخدمة، ظهرت والنظافة وا

 لدٌنا الفرولات بٌن جهات التمٌٌم ولواعده فً كل دولة على حدة.

السلطات السٌاحٌة  تفالماعدة العامة تمول أن التمٌٌم النجمً للخدمات الفندلٌة تموم به اشتراكا

لمحلٌة، إلا أنه عند بعض الدول لد ٌشارن أو ٌموم بالتمٌٌم أحد السلطات والأمنٌة والصحٌة والجماعات ا

 الحكومٌة الخاصة.

ٌز أكثر ٌتم التركعلى خدمة العملاء، أما فً فرنسا فففً برٌطانٌا ٌتم التركٌز فً عملٌة التصنٌف 

ووسابل الراحة، أما فً اسبانٌا فٌتم تمٌٌم الخدمات الفندلٌة تبعا للمعاٌٌر  على تصمٌم الغرف والأرولة

 بكل مدٌنة على حدة، والنظافة هً المعٌار التمٌٌمً للفنادق الاٌطالٌة.السٌاحٌة الخاصة 

وأٌضا تموم وزارة السٌاحة التركٌة بعملٌة التمٌٌم كاملة، أما فً البرتغال فتموم وزارة الالتصاد 

ر بهذه المهمة، وفً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة ٌتولى تمٌٌم الخدمات الفندلٌة مإسسات حكومٌة والابتكا

   ورلابٌة عدة، منها جمعٌة السٌارات الأمرٌكٌة ومجالس الولاٌات المحلٌة.

وفً السنوات الأخٌرة، كان هنان مٌل لدى العدٌد من الفنادق للمبالغة فً توفٌر وسابل الرفاهٌة، 

نجوم، على الرغم من أن سمف  7ج العرب فً دبً كؤول فندق فً العالم ٌحمل تصنٌف وظهر بر

 .نجوم، بسبب أجواء الرفاهٌة المطلمة التً ٌوفرها للنزلاء 5التصنٌف ٌمف عند 

 :تقيين وتنقيط الفنادقهعايير  - 5.2

الانخزاو بخحمُك َخطهب حصنُف انفنادق فٍ احذي انًشاحب انخًست انًىجىدة فٍ سهى حمُُى انفنادق، 

ػذد ين انششوط انضشوسَت، وحىفُش حذ أدنً ين انًؼاَُش انخاصت بًساحت انغشف، يساحت انًشافك 

انًشخشكت، أولاث الاسخمبال، وانًشافك الاخشي )كانحًاو، انذفغ الانكخشونٍ، انخكُُف، حىصُم 

انزٌ َطًح انحصىل  جًاثيا َشخشط حىفشه فٍ كم فنذق حسب ػذد اننًَكن حهخُص الانخشنج.....انخ(، و

 انخانٍ: 10ػهُو فٍ انجذول سلى 
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 : هعايير تقيين وتنقيط الفنادق10جدول رقن 

عدد 
 النجوم

مساحة ال
لغرف لالأدنى 

 المزدوجة

المساحة 
الأدنى 

للمرافك 
 المشتركة

 المرافك الأخرى الاستمبال

نجمة 
 واحدة

ما عدا  2م 9
 الحمام 

 خاص أو مشترن  حمام ساعات فً الٌوم 8  2م 20

ما عدا  2م 9 نجمتين
 الحمام 

ساعات فً الٌوم من  10 2م 30
لبل موظفٌن ٌتمنون على 
 الألل لغة أجنبٌة أوروبٌة.

امكانٌة الدفع الالكترونً من خلال -
 بطالة بنكٌة.

توفٌر الصحف الٌومٌة فً الأماكن -
 المشتركة فً الفندق.

ضرورة توفٌر المصعد الكهربابً -
 طوابك. 4من ابتداءا 

3 
 نجوم

مع  2م 13.5
 الحمام.

 تلفاز ملون مع جهاز تحكم عن بعد.- ساعة فً الٌوم. 12  2م 50
 حمام خاص بكل غرفة.-

4 
 نجوم

مع  2م 16
 حمام.

غرفة  30فً حالة ألل من - 2م 70
 سا. 12ٌشترط 

غرفة ٌشترط  30أكثر من -
 ساعة. 24

 التكٌٌف. -
 الأنترنٌت. -
 بمنوات تلفزٌونٌة عالمٌة. تجهٌز -
 كهربابً ابتداءا من طابمٌن. عدمص -

5 
 نجوم

 سا. 12غرفة  30ألل من - 2م 90  2م 24
 سا.24غرفة  30كثر من أ-
ٌشترط أن ٌتكلم موظف  -

الاستمبال الانجلٌزٌة ولغة 
 أجنبٌة أخرى.

- Binoire 
 مصعد كهربابً من الطابك الأرضً. -
- Service Room. 
 التوجٌه والمرافمة. -
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 انخًىلغ فٍ انمطاع انفنذلٍ: 12انًحاضشة سلى 

 

فً مجال التمولع ٌلعب التمٌز دور كبٌر فً نجاح أو فشل المإسسة الفندلٌة هذا التمٌز ٌعتمد على 

وكذلن الانتظارات التً ٌعبر عنها المستهلكٌن  ،تحلٌل المنافسة )التمولع الممترح من طرف المنافسٌن(

عادة ما ٌلجؤ مسٌري الفنادق إلى اختٌار تمولع بسٌط ممنع و ،بالإضافة إلى حاجاتهم ورغباتهم ،المحتملٌن

 ومتمٌز انطلالا من تحلٌل دلٌك لحاجات وانتظارات السوق المستهدف.

التمولع( لكن اٌجاد وتنفٌذ تمولع جٌد للفندق فً المجال الفندلً الامكانٌات غٌر محدودة )إمكانٌات 

 من أصعب المرارات للمسٌر.

 تصنيف انتظارات الوستهلك الفندقي: -0.2

وتتطور  ،متغٌرة ،الرغبات والانتظارات الخاصة بالمستهلكٌن متجددة من الواضح أن الحاجات،

( وهذا ما ٌجعل Wifi: فالحاجات الٌوم تختلف على حاجات المستهلن السبعٌنات )مثال ،عبر الزمن

التطورات فً أساسٌات الفندلة تتغٌر كذلن مثل: التكٌٌف الذي كان ٌستعمل فً ولت سابك كؤداة لتمٌٌز 

 العرض الفندلً، أما الآن فمد أصبح جزء من العرض الماعدي للفندق المعاصر.

 ٌمكن تلخٌص أهم الانتظارات للمستهلن الفندلً فً الشكل الموالً: 

 

 هرم الانتظارات في المجال الفندلي :10 الشكل رلم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : JJ Cariou, « Positionnement, besoins, attentes en hôtellerie », Lycée d’hôtellerie et de 

tourisme, Bordeaux, Talence, 2007  

 

 -عيش تجربة
 التشخيص 

 المفاجأة -

الاستعلام -الاسترخاء  –الراحة   

الاستحوام -الاغتسال -الحواية -الأكل -النىم  

 هبدع

 هتويز

 هقلد
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أنواع من الانتظارات التً ٌحملها طالب المنتوج   3من خلال الشكل أعلاه ٌمكن التمٌٌز ما بٌن 

 الفندلً: 

 الانتظارات الماعدية أولا:

مستوى من عدم الرضا ً طالتً لا تحمك مستوى رضا مرتفع لكنها فً حالة ما إذا أستهٌن بها ٌع 

ولد ٌصل حتى إلى متابعات لضابٌة فهو مستوى ضروري بالنسبة لكل فندق  ،معة الفندقسلد ٌسًء ب

 )سرٌر مرٌح، النظافة، نظافة الغرفة...(.

 الانتظارات النسبية ثانيا:

هً عبارة عن انتظارات ترفع من مستوى الرضا حٌث أن هذه الأخٌرة تزداد بازدٌاد الامتٌازات  

 .غطاء ناعم فً الممابل لد ٌمدم فندق آخرخشن النمدٌة مثلا: لد ٌمنح الفندق غطاء 

 الانتظارات الجذابة ثالثا:

منتظرة من لبل المستهلن حٌث أنها حاجات غٌر معبر عنها )مكبوتة( إلا الغٌر الانتظارات وهً  

التراح دٌكور أو رفة أون الرضا مثل: عطر معٌن للغأنها تعجب المستهلن وتمدم له مستوى مرتفع م

 رحلات فً المنطمة.

 الحالية في السوق الفندلية: والتوجهات الانتظارات  - 2.3

فً كل الحالات تحدٌد التمولع ٌتطلب معرفة جٌدة لانتظارات حاجات ورغبات الزبابن فً السوق 

وهذا ما تم دراسته من طرف هٌبات خاصة ونشر فً تمرٌر "الابداع فً المجال الفندلً" والذي  ،الفندلً

ٌختار إحداها من أجل بناء تمولع وعرض فندلً أن عابلات ٌمكن لأي فندق  6صنف هذه الحاجات إلى 

 متمٌز وجذاب وٌمكن ذكرها فٌما ٌلً: 

 الحصول على ليمة مضافة أعظمية بأحسن سعر أولا:

لأكثر ا الفنادق، ولد ثبت بؤنهما ٌم واختٌارٌتمأساسٌٌن لالسعر مع مولع الفندق معٌارٌن ٌبمى 

، لهذا ٌعمل العدٌد من الفنادق على تمدٌم عروض سعرٌة جد مغرٌة، لإلناع استعمالا عند رواد الفنادق

المستهلكٌن على اختٌار مإسساتهم الفندلٌة، دون الاهتمام بنوعٌة وجودة الغرف والخدمات الممدمة 

)غرف جد صغٌرة وغٌر نظٌفة، انعدام كل وسابل الراحة وتجهٌزات الغرف، نوافذ صغٌرة، غٌاب 

، وهذا ما ٌنعكس سلبا على عابدات المإسسة الفندلٌة وسمعتها، لأن المستهلكٌن ٌبحثون التكٌٌف ...الخ(

)بالإضافة الى الحصول على اسعار مغرٌة( على تعظٌم المٌمة المضافة، من خلال الحصول على 

 خدمات ممبولة بؤلل الأسعار.    
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 على ليود المسافة والولت المضاء ثانيا:

اة والتكنولوجٌات الحدٌثة إلى تغٌرات كبرى فً انتظارات المستهلكٌن أدت التحولات فً نظم الحٌ

 من العروض الفندلٌة وهذا ما انعكس على اختٌار وتصمٌم الفندق فً حد ذاته فؤصبح ٌحمك ما ٌلً: 

: على الفندق أن ٌوفر من خلال تصمٌمه طرٌمة تسٌٌره وحتى المرافك والتجهٌزات مبدأ المرونة -

أن الممٌم به ٌشعر بنوع من الحرٌة كما أن عروضه المرفمة )مثلا: النمل( ٌجب أن  التً ٌمنحها بحٌث

 تتلاءم مع برنامج الممٌم وتطلباته.

: لد ٌحتاج الممٌم إلى الحصول على نسبة من التكفل الاعتماد على الذات منتمكين المميم  -

رغبات معٌنة دون اللجوء إلى  بالذات حٌث أن الكثٌر من المستهلكٌن ٌرغبون بمضاء حاجات أو تلبٌة

طالم الفندق مثلا: الحصول على مشروبات باردة وٌمكن ذلن من خلال تجهٌز الغرفة بمبرد ٌمكن 

 للزبون استعماله فً أي ساعة من النهار أو اللٌل.

 

 عيش تجربة فريدةثالثا: 

 مجموعة من الانتظارات الفرعٌة: لواء هذه العابلة من الانتظارات تندرج تحت

  (émotion) :إثارة أحاسيس -

ٌطلب الزبون الحصول على تجارب تسمح له بالتحول  ه،غرففً  لمؤوى والأمنلالفندق إضافة إلى تمدٌم 

، هٌجعلنا نحمك رضا عرهذه المشا كخلو ،عة، مفاجؤة...إلخإلى حالة شعورٌة معٌنة مثل: فرحة، مت

( من (Buzz  التسوٌك الفٌروسًى بوتحمٌك ما ٌسمنتمال المعلومات الحصول على شهرة من خلال او

 .خلال تعلٌمات الزبابن على الموالع الالكترونٌة

 ( Personnalisationامكانية التشخيص: ) -

إضافة إلى محاولة تشخٌص العلالات ما بٌن طالم الفندق والزبابن ٌمكن للفنادق جعل الغرف لابلة 

 الإنارة، العطور، والروابح، الصور على الجدران الغرفة. للتشخٌص من لبل الزبون مثل اختٌار طرٌمة

  (La thématisation) :التحول الموضوعي -

إلا أن العروض  ،والاحتمالات هنا متعددة وكثٌرة ،هً عبارة عن تمدٌم بوابة للدخول فً تجربة

داخل سلسلة حدابك ، وهنا ٌمكن ذكر الفنادق المتواجدة رتفاع تكلفة الاستثمار فً المجالللٌلة بسبب ا

التسلٌة العالمٌة دٌسنً لاند، حٌث ٌؤخذ كل فندق موضوع معٌن فً دٌكورٌه وتجهٌزاته، طرٌمة عرض 

  .(Cow boy( وفندق رعاة البمر )Mickeyخدماته والترفٌه الخاص به مثل فندق مٌكً )
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 الاستجمام )مدخل الاستجمام( رابعا:

ٌدخل ضمن هذا الاتجاه من أهم انتظارات رواد الفنادق، و الاستراحة والاسترخاء والعلاج

 الانتظارات الفرعٌة التالٌة: 

 : العودة إلى الطبيعة -

ه الأخضر والبٌبً، الفنادق المتواجدة فً المرى، جالحدٌث هنا عن الفنادق ذات التو ٌمكننا

الانشغالات و لً الجبال ...إلخ.الأودٌة، أعا ،والأماكن ذات الامكانٌات الطبٌعٌة الكبٌرة مثل: الغابات

هو الخروج من المدن وزحامها للتعامل مع كل ما هو طبٌعً،  ،الربٌسٌة لزبابن هذا النوع من الفنادق

فً اطار ٌضمن للمستهلن الحصول على المنتوجات ، حٌث التجارة العادلة مبادئ منتجات تسوق ضمن

التنمٌة ة فً بٌبة الفندق، وادارته باحترام مبادئ حماٌة الطبٌعة واحترام كل الكابنات الحٌة المتواجد

مواجهة المشاكل البٌبٌة، والحفاظ على النظام البٌبً والاٌدٌولوجً للمناطك التً ٌزورها، ، والمستدامة

إلا أنها الٌوم تهم وتعنً عدد أكبر من  ،كل هذه الانتظارات كانت سابما مخصصة لفبة معٌنة من المجتمع

 الفبات الاجتماعٌة.

هل هذه الانتظارات نابعة عن ظاهرة موضة ستزول بعد فترة  هو السإال المطروح هناإلا أن 

 تمثل مدخل استراتٌجً فً الفندلة؟معٌنة أم أنها تٌار فكري حمٌمً، نابع من لناعات حمٌمٌة أن 

المجموعة من الانتظارات كل ما ٌتعلك بؤخذ ولت للنفس،  : تجمع هذهالاسترخاء والعلاج -

الحصول على الهدوء الاسترخاء مٌاه معدنٌة طبٌعٌة التً تعتبر من الثروات التً أصبحت نادرة فً 

الولت الحالً، هذه الاتجاهات تظهر عند احتٌاج الإنسان للعناٌة البدنٌة والنفسٌة فً إطار مكافحة التعب، 

 السن. المرض، أو مواجهة

سوق العناٌة بالجسم هو سوق فً نمو مستمر وهو عبارة ما ٌرتبط بالفندلة: العلاج )مثل فندق 

 ) فندق حمام ملوان( مراكز إعادة نشاط )حمام رٌغة(. Spaسٌدي فرج( 

 

 الارتباط بالآخرين خامسا:

هذه الانتظارات متعلمة ببحث الأفراد لربط علالات إما فً إطار عابلً بٌن أفراد العابلة الواحدة، 

الفرد وأشخاص مجهولٌن ٌتماسمون صفات مشتركة مثل: العروض الموجهة للعابلات أحادٌة الأبوة، أو 

أو أطفال  ،معالةالتً تمترح رحلات خاصة للعابلات التً لدٌها مثلا أطفال  Costaالرحلات البحرٌة 

 رحلات مخصصة للعزاب. ، أومراهمٌن
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 الإحساس بالأمان سادسا:

فً هذا الإطار ٌخش العدٌد من السواح عند تنملهم التعرض إلى الأمراض الموجودة على المستوى 

 لة،...إلخ وهذا ما ٌجعل من الأكثرسر، الالهجمات الإرهابٌة أو المحلً، التسممات الغذابٌة، الاعتداءات

من الأمان، ولد أثبتت الدراسة أن الفبات التً تعبر الأدنى انتظارات شٌوعا هو تمدٌم الفندق المستوى 

 .كبار السنالنساء وفبة ن هذا الانتظار هً عالأكثر 

وعادة ما تمترح الفنادق ذات الرفاهٌة العالٌة خدمات مبنٌة على هذا الانتظار مثل التراح مرآب 

 .راتٌمانظام المرالبة بالك ،بطالة دخول الغرفة ذات مستوى أمان مرتفع ،للسٌارات
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 انُمظت انخسىَمُت فٍ انمطاع انفنذلٍو بحىد انسىق :14انًحاضشة سلى 

 

 والفندلة، تعد بحوث السوق من الوسابل الهامة التً ٌعتمد علٌها العاملون فً لطاع الضٌافة المالٌة

ً مع تدخل طرف ثالث لا ٌ ،ى تنبإات دلٌمة حول والع الأسواقللحصول عل ان به هم ستهخصوصا

 .استشارٌو صناعة الفنادق

من المعهود أن تكون زٌارة المدٌر العام أو مدٌر المبٌعات والتسوٌك أو أفضل من ذلن المدٌر و

ً لإجراء بحث فً السوق فالنمطة  ،د إمكانٌة تطبٌك مشروع فندق جدٌدلتحدٌ ،المالً عنصراً هاما

نؤتً مسلحٌن بمابمة من الأسبلة فً عمولنا تساعدنا الإجابات علٌها على إٌجاد الجوهرٌة هً أننا 

السجلات المالٌة ، وٌتطلب ذلن الغوص فً المجموعة الأكثر دلة من التمدٌرات للفندق الجدٌد الذي نمٌمه

شغٌل ، والموظفٌن وتكالٌف الت مثل الأسعار الحالٌة ونسب إشغال الغرف، والنفمات السرٌةبٌانات ال و

الاطلاع مكننا من وفً الحالات الأكثر نموذجٌة حٌنما لا ٌتم إظهار مثل تلن الوثابك لنا أو عدم ت ...الخ

ٌكون التحمٌك هو الخٌار الثانً، فالخبٌر المتمرس ٌمكنه انتزاع الكثٌر من تلن المعلومات بدون  علٌها،

 سنان وذلن بالدردشة فمط.طبٌب الأألم وحتى بؤسلوب مرح بدون أن تشعر الضحٌة بذلن، مثل 

ففً الماضً مثلاً عند دراسة مشروع فندق خمس نجوم جدٌد كان ذلن ٌعنً تمدٌر التؤثٌر المحتمل 

ولكن فً أٌامنا  ،ة أو ثمانٌة فنادق مشابهة موجودةلفندق أو فندلٌن جدٌدٌن على مجموعة تنافسٌة من ست

المنامة، أو الكوٌت ٌمكن أن ٌتم افتتاح فندق فخم بمحاذاة هذه وفً أسواق مثل تلن التً فً دبً، الدوحة، 

مما ٌإدي إلى تغٌر مفاجا فً عوامل اتخاذ المرار الإستثماري  ،أهداف الآخرٌن الموجودة والمستمبلٌة

 ،وتولعات المستهلن ،وصافً الأرباح ،بسبب ارتفاع تكالٌف البناء ،لكون السوق وصل إلى ممدار حرج

  . لإٌجاد مكان إلامة فرٌد أو حتى ممٌز بشكل ناجح ،وانخفاض الخٌارات

وبالنتٌجة فإن المستثمرٌن لاٌسؤلون أنفسهم فمط ماذا ٌجب أن نفعل لكً نجمع المال لفندلنا ؟ وكما 

ً ماذا ٌجب أن نبنً ولماذاللنا من لبل فالجواب هو دراسة إمكانٌة التطبٌك بل إنهم ٌسؤلو ؟ ن أٌضا

  .ٌة السوقوالجواب هو دراسة إستراتٌج

 ً  ،إن النظر بشكل استراتٌجً إلى أسواق الفنادق المزدهرة مثل دبً والدوحة ٌتطلب عملاً هادبا

ً  بل عالم ما ،عالم المجهول فحسب دخلن لانا لأن وفً الحمٌمة لم ٌشهد أي  ،لا ٌمكن التنبإ به مهنٌاً أٌضا

فً العشرٌة الاولى من المرن  شهدته دبًمكان فً العالم منعطفاً فً نمو سوق الفنادق أكثر تسارعاً مما 
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على الرغم من وجود بعض وجوه التشابه مع اتجاه سوق الفنادق فً لاس فٌجاس، أورلاندو ،  الحالً،

 . شانجهاي وسنغافورة

للخطر فالتصرف  المستثمرٌن فً الصناعة الفندلٌةعرض وعندما ٌت ،فً ظل مثل تلن الظروف

 ،ودوافع النمو ،والطلب ،مثل جمٌع أشكال توزع التموٌل ،نات السوقالأمثل هو العودة إلى تمحٌص بٌا

 البٌانات، وجمع الكثٌر من ،ودراسة حالة الأسواق الأخرى ،الأساسٌة ت المستهلكٌن وتوجهاتهممٌولاو

 .وعدم ترن الأمور فً مهب التنبإات

  :تعريف اليقظة التسىيقية -3-0

تعرٌف للٌمظة حٌث أنها تعرف لغة: "على أنها حالة توصل للخروج بحاول العدٌد من الكتاب ال

  ٌكون فٌها الإنسان مستٌمظا أو أنه فً حالة من التوتر تجعله ٌحرس المكان".

ن، لصد التصرف بشكل ٌالدابم للتغٌرات الحاصلة فً جمٌع المٌاد ترلبة ذلن الظٌمصد بالٌمو

 .فع إلى التغٌٌر، بحٌث تكون طرفا فٌهمسبك. فعوض أن تموم المإسسة برد الفعل، فإنها هً التً تد

: "فهً نشاط الذي ٌتعلك بتتبع تغٌرات المحٌط الداخلٌة والخارجٌة للمإسسة بصفة أما اصطلاحا

مستمرة، تسمح بملاحظة، واستباق الإشارات والدلابل الخاصة بالتغٌٌر المستمبلً أو الانملابات البٌبٌة 

 الهامة".

المصطلح لد ارتبط بمصطلح آخر وهو الذكاء "الذكاء التسوٌمً" الذي ٌرتبط بتطبٌك ومتابعة  هذا

 الٌمظة فً مختلف الأنشطة الخاصة بالمإسسة.

 حك هذا النظام.بتجسس على المنافسة وهذا إجحاف ولد ٌنسبها البعض إلى نوع من أنواع ال

" وهو A 3" والتً ٌرمز لها اصطلاحا بـ  افنتابج نظام الٌمظة بثلاث أنواع من الأهدتتعلك بٌنما 

 " وٌمكن ذكرها فٌما ٌلً:Alerter – Adapter – Agire إختصارا لـ "

  ٌموم نظام الٌمظة بملاحظة، التعرف على التهدٌدات، البحث عن الفرص، التوجهات أو هالتنب :

 المشاكل التً لد تمع.

  اٌجاد التوظٌف الأنسب لموارد المإسسة : من خلال نظام الٌمظة تعمل المإسسة على يفالتك

حسب الانملابات والتحولات البٌبٌة المرتمبة، الاستباق واتخاذ المرارات، وكتابة سٌنارٌوهات 

 الحلول الممكنة.
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: ٌسمح نظام الٌمظة بإٌجاد حلول لمشاكل اجتماعٌة سٌاسٌة أو التصادٌة، الإبداع، التصرف 

التدخل لكبح التغٌرات العامة التً لد تضر المإسسة، )مثال الامة  الابتكار خلك مٌزات تنافسٌة، محاولة

  احتجاجات أو إضراب(.

ة الإستراتٌجٌة هً عبارة عن نظام ٌساعد لاتخاذ المرار فً ملاحظة و تحلٌل البٌبة العملٌة، ظالٌم

ص والتهدٌدات. كما التمنٌة، التكنولوجٌة و الآثار الالتصادٌة الحالٌة و المستمبلٌة، من أجل استخراج الفر

أنها ترتكز أساسا على المعلومات الإستراتٌجٌة، ٌعنً كل الأفعال الهادفة للرصد المستمر، أو غٌر 

المستمر، مهما كانت درجة لوتها أو ضعفها المابلة لاحتوابها معلومات ذات معنى للمإسسة فً مٌدان 

ن فً مساعدة المإسسة على معرفة مختلف ة الإستراتٌجٌة تكمظإستراتٌجً معٌن. و بالتالً فؤهمٌة الٌم

ة ٌساعدها أٌضا فً الحٌازة ظ، كما أن هذا النوع من الٌمهاالتهدٌدات التً سوف تواجهها فً مجال نشاط

  .على مٌزة تنافسٌة

تهدٌدات بة الإستراتٌجٌة تساعد على أخذ المرارات الإستراتٌجٌة و على تنبإ ظو بالتالً فالٌم

ة ظبمختلف تطورات المطاع وذلن على المدى الطوٌل و المصٌر. و من أهداف الٌم سالسوق، والتحس

الإستراتٌجٌة التعرف على المعلومات التً تخص متخذي المرار فً المإسسة بعد تجمٌعها و لهذا فهً 

 :ترمً إلى

 ممارنة معرفة أداء المإسسة و تطوٌره؛ 

 اختٌار المشروع المناسب فً المطاع و السوق؛ 

 و بٌع براءات الاختراعشراء أ.  

الفعال والذي ٌخدم أهداف المإسسة ٌجب تحمٌك ة الإستراتٌجٌة ظٌمحصول على نظام للو لل

 :التالٌةمراحل ال

 تحلٌل البٌبة بغرض معرفة كل ما ٌجري فٌها؛ 

 المعلومات الإستراتٌجٌة التً تحتاجها حصٌلتمرٌر مختلف الأنشطة التً تساعدها فً ت، 

 فتموم بجمعها مباشرة؛ التً تلزمهامختلف المعلومات  لد حددتأما فً حالة ما إذا كانت 

 جمع المعلومات بعد تصمٌم مختلف الخطط اللازمة لذلن؛ 

 تهدٌف المعلومات؛ 

 نشر المعلومات بعد معالجتها لبل تخزٌنها. 
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ً عنها، لأنها تزودها ة الإستراتٌجٌة عملٌة إستراتٌجٌة لا ٌمكن للمإسسة أن تستغنظتعتبر الٌم

بالمعلومات التً تإهلها لمواجهة المنافسة بشكل أحسن؛ كون أن هذه المعلومات تمس جوانب عدٌدة من 

البٌبة من تهدٌدات و فرص، رغم أنها جد مكلفة للحصول علٌها. كما أنها جد مهمة لأنها تساعد فً 

لتملبات و التغٌرات لبل حدوثها، لإتخاذ التكٌف مع التغٌٌرات الحادثة فً البٌبة، أو التنبإ بهذه ا

ة الإستراتٌجٌة ظالإجراءات المناسبة لجعلها تتوافك مع أهداف المإسسة عند حدوثها وولوعها. لهذا فالٌم

  .لتنافساستراتٌجٌة؛ فبذلن تعد أساس تلعب دور أساسً خاصة فً الإستمرارٌة الإ

 المعاملات التجارٌة والتنافسٌة، أخلالٌات ٌحترم نظام مستمر تفاعلًهً فالٌمظة التسوٌمٌة أما 

بحثا عن إشارات لفرص  ،والذي تستعمله المإسسات من أجل مرالبة وتحلٌل محٌطها التسوٌمً

حٌث أن مخرجاته توجه لرارات المسٌرٌن نحو  ،تهدٌدات لد تإثر على استمرارٌتها واستمرارهاأو

  تحسٌن فعالٌة المإسسة.

 


