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  التشریع السیاحي: الوحدة الأولى

  

  مسار العمل

  

  والتابعة للاتحاد الأوروبيالقواعد الإجباریة المحلیة : الأول الفصل

 القواعد التي یمكن تطبیقھا  

أو جماعیة،  تقوم المطاعم، والمقاھي، وأماكن تقدیم الأطعمة والمشروبات بنشاط تجاري، إما بإدارة فردیة

  .صاحب النشاط التجاري لائحةمما یخضعھا في الأحوال كلھا لقواعد تمثل بدورھا 

  : وتتعلق ھذه القواعد بما یلي

وجوب الاحتفاظ بالسجلات المحاسبیة  

 وجوب التسجیل في سجل الشركات  

شروط القدرة على ممارسة النشاط  

 قانون الإفلاس( التنافسیةالخضوع للإجراءات(  

كما یجب . ب أن تتوافر في صاحب النشاط جمیع المواصفات المطلوبة الخاصة بالسلوك والأمن العامكذلك یج

 المھنیة المتطلباتالخاصة بھ، والتي من شأنھا أن تضمن توافر  البلدیة من الإذنعلیھ أیضًا أن یتقدم بطلب 

  .لدیھ، وكذلك احترامھ للقواعد البیئیة والسكنیة وقواعد السلامة الصحیة

لابد أن تخضع جمیع المؤسسات أیضًا لمجموعة من القواعد المحلیة، والقواعد التابعة للاتحاد الأوروبي التي  

  :تضمن للعاملین، والعملاء، وجمیع الأشخاص الذین یتم استقبالھم في ھذه المؤسسات

السلامة الصحیة في محل العمل  

الوقایة من الحرائق  

الصحة والسلامة الغذائیة  

على صاحب النشاط أن یخضع بشكل صارم للقواعد التي توجب علیھ أن یضمن أن یتم التعامل مع  یجب كذلك

قانون "تعرف ھذه القواعد بـ . البیانات الشخصیة للعملاء في إطار احترام الحقوق والحریات الخاصة بكل منھم

  ."حمایة الخصوصیة

د مجموعة متنوعة من الاتفاقیات بین العمیل تتطلب الأنواع المختلفة من الخدمات المقدمة في المطاعم عق

غیر أن جمیع أشكال العقود المبرمة بینھم لا تخضع للأحكام القضائیة الإیطالیة، حیث إنھ لا . وصاحب المطعم

صاحب المطعم : توجد قوانین متخصصة یمكن اللجوء إلیھا لتنظیم مثل ھذه الاتفاقیات وتحدید واجبات الطرفین

یتم اللجوء في بعض الأحیان إلى القیاس على قوانین موجودة في . المستھلك –والعمیل  الذي یقدم الخدمة،

  . التشریع بالفعل تحكم علاقات وعقوداً مشابھة



 ٣

  لائحة صاحب النشاط التجاري 1.2

  وجوب الاحتفاظ بالسجلات المحاسبیة 

ن المدني، یجب على صاحب فرضھا القانوییجب على صاحب النشاط بالإضافة إلى السجلات الإجباریة التي 

تقرھا القوانین الضریبیة، مثل ضریبة القیمة المضافة، وتصریح التي  بالسجلات المحاسبیةالنشاط أن یحتفظ 

  . المخازن، وغیرھا من التصاریح الخاصة بالملكیة، والتي تتنوع بحسب الشكل القضائي وحجم الأعمال

  وجوب التسجیل في سجل الشركات 

یوماً من إنشاء الشركة بطلب التسجیل في ھذا السجل، موضحًا  30ب النشاط في خلال یجب أن یقوم صاح

، والھدف من إنشائھا، ومقرھا، )أو الاسم التجاري للمؤسسة أو النشاط(المعلومات المطلوبة، وماھیة الشركة 

  .ویجب أن یدرج في ھذا السجل أي تغییر أو تعدیل

  .لقائمة وكل ما یتعلق بھا من أعمالیقوم سجل الشركات بنشر نشاط الشركات ا

للحصول على قائمة الشركات،  www.registroimprese.itیستطیع كل من ھو مھتم الدخول على موقع 

  .والأعمال، والمیزانیات، والشھادات، والمعلومات المختلفة الموجودة في سجلات الغرف التجاریة

  القدرة على ممارسة النشاط وطشر

لكل . یحصل كل فرد بمجرد میلاده على أھلیة الوجوب، وھي صلاحیة الشخص للتمتع بحقوقھ والقیام بواجباتھ

مولود بطبیعة الحال كل الحقوق الأساسیة التي یقرھا الدستور، وھي المساواة، والحریة، والسلامة الجسمانیة 

  .والأخلاقیة

، أي القدرة على القیام بأعمال ینتج عنھا عواقب قضائیة، أھلیة الأداءكتسب الفرد أیضًا مع التقدم في العمر ی

  .نذكر منھا على سبیل المثال بیع وشراء الأملاك، والزواج، ومزاولة أي نشاط تجاري

  :التالي ذكرھم فاقدین لأھلیة الأداء الأشخاصیعد 

ر   القصَُّ

 غیر قادرین على التصرف -بحكم القاضي –تم إعلانھم فاقدو الأھلیة قضائیاً، أي الأشخاص الذین

  بسبب قصور عقلي حاد

فاقدو الأھلیة قانوناً، أي الذین تمت إدانتھم بارتكاب جرائم خطیرة، ویحَُدد المنع بمدة العقوبة.  

في مثل ھذه الحالات یمكن استكمال إدارة نشاط تجاري، تم الحصول علیھ بطریق الإرث أو الھبة، عن 

  .وذلك بموجب إذن من المحكمة) حق السلطة الأبویة أو الوصيأحد الوالدین بموجب ( ثل شرعيممطریق 

 بنفسھ یمارسفي الحالات التالیة، والتي تقدرھا المحكمة، فإنھ حتى فاقد أھلیة الأداء یمكن أن یسمح لھ بأن 

  :النشاط التجاري الذي حصل علیھ بموجب الإرث أو الھبة



 ٤

وھم بعض الأشخاص الذین بمجرد بلوغھم سن : الناقصة أو القاصر المحرر القصر ذو أھلیة الأداء

یمكن أن یسمح . السادسة عشرة یسمح لھم القضاء بالزواج، وذلك لنضجھم النفسي والجسماني

 .لھؤلاء الأشخاص بالشروع في مزاولة نشاط تجاري

  

  الخضوع للإجراءات التنافسیة

عن سداد دیونھم فإنھم یصبحون -سواء أكانوا أشخاصًا أم شركات –عندما یعجز أصحاب المشروعات التجاریة 

  .عرضة للإفلاس

نیابة عن - المعین من قبل المحكمة–والذي بموجبھ یقوم مختص الإفلاس  عبارة عن إجراء قضائي الإفلاس

وا صاحب النشاط المفلس بالإدارة والشروع في بیع جمیع أصول المشروع لیسدد أموال الدائنین الذین طالب

  .یمكن أن تصدر المبادرة من قبل المحكمة أو بناءً على طلب صاحب النشاط نفسھ. بإشھار الإفلاس

  :یخضع صاحب النشاط طوال مدة الإجراءات والتي من الممكن أن تستمر لسنوات لعقوبات ثانویة، ھي كالتالي

منعھ من إدارة أیة شركات  

 على سبیل المثال محامٍ (منعھ من بعض الوظائف(  

من ممارسة أي نشاط تجاري وذلك في حالة اتھامھ  –لمدة أقصاھا عشر سنوات  –نعھ م

یتھم صاحب النشاط بارتكاب الإفلاس المزیف عندما یقوم ببعض . إفلاس مزیف بإشھار

الأعمال الغیر مشروعة مثل التزویر في السجلات والمستندات المحاسبیة، أو تقلیص بعض 

  .دائنینال الأملاك والأصول بھدف خداع

تنتھي عملیة الإفلاس عادة عندما یتم الانتھاء من تقسیم أصول المشروع أو عندما یتم التأكد من عدم كفایتھا 

  .لسداد الدیون جمیعھا

وھو اتفاق یتعھد صاحب . یمكن للمحكمة في بعض الحالات أن تسمح لصاحب النشاط بالإفلاس المتفق علیھ

یونیة في خلال مدة معینة، وإذا وافق الدائنون على ھذا الاتفاق فإنھم یتجنبوا النشاط من خلالھ بسداد نسبة من المد

  .بذلك سلسلة طویلة من الإجراءات غیر مضمونة النتیجة

في حالات عدم الدفع البسیطة یمكن لرائد العمل المتعثر أن یطلب من المحكمة إجراءات مؤقتة تمكنھ من تفادي  

  .بالإفلاس وكل ما ینتج عنھ من عواق

  : تتلخص ھذه الإجراءات في التالي

الإدارة المراقبة  

 عامل 200في حالة المشروعات التي تضم أكثر من (الإدارة المؤقتة(  

الإنذار المسبق المتفق علیھ 

  



 ٥

  تقییم المخاطر في أحد المطاعم    مثال من الواقع 

  :فیما یلي مراحل العملیة الإنتاجیة التي تظھر من خلالھا أشكال الخطورة

  .تلقي وتخزین السلع .١

  .تنظیف، وغسیل، وتقطیع الطعام .٢

  .تجھیز المشروبات والأطعمة الباردة .٣

  .تجھیز المشروبات والأطعمة الساخنة .٤

  .خدمة المشروبات والوجبات .٥

  .تنظیف الأماكن .٦

  .غسیل، وتنظیف الأدوات والمعدات .٧

  .مراقبة السلامة الغذائیة .٨

العاملون في  یقوم. المشروبات والأطعمة الساخنة جھیزسوف نقتصر في تقییم المخاطر على دراسة مرحلة ت

ھذه المرحلة بتجھیز المشروبات، والوجبات التي یتطلب تحضیرھا استخدام المواقد، والأفران، وكل ما لھ علاقة 

  .تقدم ھذه الأطباق ساخنة. بالحرارة والنیران بوجھ عام

  مرحلة العمل والإعداد 

یز المشروبات الساخنة مثل القھوة، والكابتشینو، والشاي، والكامومیللا، یقوم المختص في ھذه المرحلة بتجھ

تتواجد عادة في المطاعم والكافیھات ماكینات إعداد الكابتشینو وتسخین المیاه واللبن عن طریق . واللبن، إلخ

  .إطلاق البخار

أو الأطباق ) رز، والحساء، إلخمثل المكرونة، والأ(لا نقصد بالأطباق الساخنة الأطباق الأولى التقلیدیة فحسب 

، ولكننا )الخضروات المطھوة التي تقدم ساخنة، والبطاطس، إلخ(والأطباق الثانویة ) اللحم، السمك، إلخ(الثانیة 

یمكن أیضًا أن نضیف قوائم طعام محلات البیتزا والمشویات، وبذلك یمكن أن نضم إلى الأطباق الساخنة البیتزا 

والمقلیات  ع الأطباق الأخرى الجانبیة مثل الوجبات المكملة، والكالزوني، والكفتة،باختلاف أنواعھا، وجمی

  .المتنوعة، إلخ

  .تتنوع المكونات المستخدمة في إعداد الطبق النھائي وتحتاج في العموم إلى تجھیزات مسبقة

ي المكونات التي یلزم في ھذه المرحلة یتم البدء بطھو المكرونة، والأرز، والسمك، واللحم، والخضروات، وباق

  .یمكن أن یتم طھو ھذه المكونات على المواقد أو داخل الفرن. طھوھا قبل الانتھاء من الطبق وتقدیمھ

  

  

  



 ٦

  أدوات، وآلات، وأجھزة

  . تختلف أنواع الأدوات والآلات المستخدمة في ھذه المرحلة

یع الشرائح، والخلاطات التقلیدیة أو سكاكین وشفرات مختلفة الأنواع، وآلات تقط: في البدایة یتم استخدام

  .الكھربیة، وأوعیة خلط الطعام، وآلات تجفیف الخضروات، والأدوات الكھربیة

، )الكھربائیة، والغازیة، والمیكروویف، ویعتمد ذلك على الشركة(للطھي یتم استخدام المواقد، والأفران 

  .والقلایات الكھربیة

  .وعیة المتنوعة المستخدمة في الطھيھذا بالإضافة إلى مجموعة الأواني والأ

  عوامل الخطورة

تتوقف عوامل الخطورة على مواصفات المكان الذي یعمل بھ الطاھي، والعملیات التي یقوم بھا، والأدوات 

  .المتنوعة التي یستخدمھا

  من بین أشكال الخطورة 

  .على الأرضیات المبللة، والمكتظة بالأشیاء خطر الانزلاق والسقوط .١

الناجمة عن استخدام السكاكین والشفرات، وآلات التقطیع  للجروح والقطوعلتعرض خطر ا .٢

  .  الكھربیة، والخلاطات الكھربیة، وغیرھا من الأجھزة التي تعمل بالشفرات المتحركة

نتیجة لمس أجزاء حاملة للتیار، أو آلات غیر معزولة بشكل  خطر الصدمات الكھربیة .٣

  .صحیح

دام المواقد، والأفران، والقلایات، بالإضافة إلى الاتصال نتیجة استخ خطر الاحتراق .٤

  .بالسوائل، والزیوت المغلیة، والأبخرة الناتجة عن ذلك

التي تنتج عن وجود الغاز  خطر الانفجاراتالمرتبط بألھبة النیران، وكذلك  خطر الحریق .٥

  ).أنابیب الغاز على سبیل المثال(

تتجسد ھذه المشكلة في الأماكن ): حیز صغیرالمناخ الموجود في ( خطر المناخ الدقیق .٦

الخاصة بالتجھیزات بسبب التغیر المفاجيء في درجة الحرارة، والرطوبة العالیة، ووجود 

  .أدخنة في ظل تھویة غیر مناسبة

ففي ساعات ضغط العمل تكون دورات العمل ثقیلة : كذلك أمرًا تصدر عنھ المشكلات تنظیم العملیكون  

  .ومتعبة

  المتوقعة الأضرار

  .إصابات ناتجة عن سقوط أو انزلاق .١

  .إصابات وقطوع ناتجة عن استخدام السكاكین والشفرات وجمیع الآلات ذات الشفرات .٢

  .التعرض للصدمات الكھربیة .٣



 ٧

  .حروق نظرًا للتلامس مع أسطح ساخنة أو مع مواد مغلیة .٤

  .إصابات ناتجة عن حرائق أو انفجارات .٥

 .ل یفوق القدرةضغوط نظرًا لزیادة الأعمال بشك .٦

  

  الحلول

  .تتعدد الإجراءات الوقائیة التي یمكن اقتراحھا في ھذه المرحلة

  .من الضروري توجیھ العاملین بكیفیة أداء العمل الذي یقومون بھ، والأدوات التي یستخدمونھا

أرضیات (من الضروري التأكد بشكل دائم من سلامة وأمان مساحات العمل  السقوط والانزلاقللحد من خطورة 

كما ینصح دائمًا بارتداء ). سلیمة وجافة، وغیر مكتظة بالأشیاء، مع وجود علامات تشیر إلى مناطق الخطر

  .الأحذیة المضادة للانزلاق من أجل تقلیل خطر السقوط

الإجراءات الوقائیة التي تھدف إلى الحد من المخاطر التي تسببھا  الأمان المیكانیكيأكثر ما یھم في مجال 

دوات ذات الشفرات القاطعة المتحركة المكشوفة، مثل ماكینة تقطیع الشرائح، وماكینة تقطیع اللحم، أو آلات الأ

  ).مثل آلات خلط الطعام باختلاف أنواعھا(التقطیع بشكل عام 

یجب أن یكون العاملون على درایة تامة بالاستخدام السلیم للأدوات التي یمكن أن تمثل شكلا من أشكال 

  .، وكذلك غسل وترتیب السكاكین والشفراتالخطورة

التي تنتج عن لمس أجزاء حاملة للتیار أو آلات غیر معزولة  للصدمات الكھربیةیمكن الحد من خطر التعرض 

بشكل صحیح، والتي یمكن أن تنتج أیضًا عن طریق التعامل غیر السلیم مع الأجھزة الكھربیة، وذلك على الأقل 

من الضروري أیضًا القیام . كھربیة للفحص الدوري من خلال فریق متخصصعن طریق خضوع الأجھزة ال

  :بالتالي

  الحد من استخدام الوصلات الكھربیة .١

  عدم استخدام المقبس الكھربي في حال اتصال أجھزة أخرى بھ .٢

  عدم استخدام الوصلات المخفضة للضغط الكھربي، مقابس كھربیة أو قوابس متعددة المخارج .٣

  ار الأصلیةاستخدام قطع الغی .٤

  من الضروري في حالة إجراء الإصلاحات قطع التیار الكھربائي عن الأجھزة .٥

  عدم تنظیف المعدات الكھربیة باستخدام المیاه إلا في حالة ورود ذلك في كتیب الإرشادات .٦

  

، ومنھا استخدام مقابض ومقابس كھربیة تعزل الحرارة عند خطر الاحتراقتتعدد حلول الأمان التي تحد من 

یمكن التعرض لخطر الاحتراق نظرًا لانسكاب السوائل المغلیة، وذلك نظرًا لاستخدام . التعامل مع مواد مغلیة

عند تغییر زیت القلي، یجب التأكد . أواني وأوعیة غیر كبیرة بالدرجة الكافیة بما یناسب كمیة الطعام المراد طھیھ

استخدام القفازات المناسبة ومساكات الأواني، ولكن الأھم وبالتالي لابد من . من تبرید الزیت بالدرجة المناسبة

  .من ذلك توعیة العاملین بالإجراءات السلیمة

التخطیط الجید لأماكن العمل، والتصرف السلیم من قبل  خطر نشوب الحرائقمن الضروري من أجل الحد من 

  :الحلول التي تحقق الأمانوفیما یلي مجموعة من . العمال



 ٨

  

  یزات المقاومة للاحتراق قدر الإمكاناستخدام التجھ .١

  عدم تفریغ طفایات السجائر في أوعیة قابلة للاشتعال، أو أوعیة مصنوعة من الورق .٢

  استخدام حاویات قمامة مضادة للاحتراق، ومزودة بأغطیة مناسبة .٣

  عدم زیادة الأحمال على التوصیلات الكھربیة .٤

  

افحة الحرائق، وخضوعھا للصیانة الدوریة، وأن یكون لابد عمومًا من التأكد من كفاءة أنظمة ووسائل مك

  .الطریق إلى مخارج الطواريء ممھدًا، مع وجود خطة للطواريء، وتدریب العمال علیھا

خطر كذلك یعد التنظیم والتخطیط الجید لمساحات العمل والتصرف السلیم للعاملین أمورًا لا غنى غنھا لمواجھة  

  .الانفجار

، خصوصًا في المطابخ التي یمكن أن تعاني من مشكلات تتعلق بدرجات المناخ الدقیق أما فیما یتعلق بخطر

تتمثل المشكلات بوجھ عام في تیارات الھواء، والتغیرات الشدیدة في درجات الحرارة، . الحرارة والرطوبة

راحة العمال  في ھذه الحالة ینصح دائمًا بتحسین التھویة على الأقل، وذلك من أجل. والتھویة غیر الجیدة

  .وصحتھم

  : ، من الضروريتنظیم العمل وخطر الضغطأما فیما یخص 

  توضیح مواعید العمل وإعلان الدوریات قبل موعدھا بوقت كاف .١

  تخصیص استراحات وأیام إجازة .٢

عدم كفایة الوقت لإنجاز المھام وذلك بسبب عدم كفایة الأیدي (التأكد من أن العمل لن یتم تحت الضغط  .٣

  )أو المناخ غیر الملائم، إلخالعاملة، 

  )العطلات، الأمراض، إلخ(لتغطیة كافة المواقف الطارئة  ناحتیاطییتوفیر عمال  .٤

  التأكد من أن أدوات العمل منظمة بشكل مناسب ویسھل الوصول إلیھا .٥

  إبلاغ العاملین عن كیفیة القیام بمھامھم بالطریقة السلیمة .٦

  توعیة العاملین بمسئولیاتھم .٧

  القواعد الخاصة بتفادي الحرائقمجموعة  1.3

التي تتعلق بالتصدي للحرائق داخل أماكن  46الـلائحة التنظیمیة للسلامة والصحة المھنیة للمادة رقم  تخضع

  .العمل

التصدي للحرائق ھي المھمة التي تشغل اھتمام الجمھور، وتعتبرھا الدولة الأكثر كفاءة، وذلك بھدف تحقیق 

  .، وسلامة الأشخاص، وحمایة الممتلكات والأماكنالأمان للحیاة الإنسانیة



 ٩

في أماكن العمل التي تخضع لھذا المرسوم التشریعي یجب تبني المعاییر المناسبة للحد من الحرائق وتحقیق 

  .سلامة العاملین

ة یعد تبني الإجراءات الوقائیة ضد الحرائق من الأمور الحتمیة في جمیع المباني المخصصة للاستضافة السیاحی

  .والفندقیة، والتي من شأنھا الحفاظ لیس على سلامة الضیوف فحسب، بل وسلامة العاملین أیضًا

  :تتعلق الإجراءات التي یمكن تطبیقھا بالتالي

حلول تسھل وصول معدات الإسعاف إلى المداخل  

تقییم قدرة المنشآت على مقاومة النیران  

تخطیط مسارات یسھل استخدامھا والسیر فیھا  

 الحواجز لتمھید ممرات الھروب للمعاقینإزالة  

توفیر عدد مناسب من طفایات الحریق مع وجود لوحات إرشادیة وأسھم واضحة تشیر إلیھا  

استخدام الأبواب الآلیة الخاصة بسبل الھروب  

تزوید جمیع الأدوار بخرائط توضح مسارات الھروب  

توفیر أجھزة الإنذار  

متخصصین یؤكدون مطابقتھا لقواعد الأمان إنشاء تركیبات كھربیة من قبل تقنیین  

إمداد العاملین بالمعلومات الصحیحة وتدریبھم عن طریق تنظیم تجارب إخلاء وإجراءات طواريء  

  

شھادة التصدي تقوم ھیئة الإطفاء الإقلیمیة بالمراقبة لتتأكد من احترام القواعد، وبناءً علیھ تقوم بإصدار 

غرفة نوم، وكذلك في الأماكن  25یة في المنشآت التي تحوي ما یزید على ، تعد ھذه الشھادة إجبارللحرائق

  .شخص 100المخصصة للعروض والتي تتسع لـ 

تقر شھادة التصدي للحرائق باحترام جمیع قواعد التصدي للحرائق، وتوافر جمیع متطلبات الأمان ضد الحرائق 

  .في الأماكن، والأنشطة، والمخازن، إلخ

ھادة من قبل إدارة الإطفاء الإقلیمیة بناءً على طلب كتابي من أصحاب المشروعات أو یتم إصدار ھذه الش

الأنشطة وذلك في نھایة سلسلة من الإجراءات تتمثل في الفحص الوقائي، وقرار المطابقة واللذین من شأنھما 

أیضًا زیارات من تتضمن ھذه الإجراءات . تأكید مطابقة المشروعات للقواعد المنصوص علیھا لتصدي للحرائق

قبل تقنیین متخصصین تھدف إلى تقییم عوامل الخطورة بشكل مباشر، وتأكید ملاءمة الأنشطة لقواعد التصدي 

  .للحرائق، وكذلك تحقق القواعد والواجبات التي یجب أن یؤدیھا أصحاب المشروعات والأنشطة 

بالحصول على إقرار من  –ضافة إلى أعمال التقییم بالإ-لكي یتم إصدار ھذه الشھادة تقوم إدارة الإطفاء الإقلیمیة 

قبل أصحاب الأنشطة والمشروعات بمطابقة أعمالھم لقواعد السلامة والأمان، یصدر ھذا الإقرار من ھیئات 

ومعامل أو مھنیین مختصین لھم الصلاحیات الكاملة في إصدار مثل ھذه الإقرارات على أن یكونوا مسجلین في 

یعتمد التسجیل في القوائم المذكورة وبالتالي السماح بحق إصدار . یة بناء على طلب مقدم منھمقوائم وزارة الداخل

  .الإقرارات على توافر جمیع المتطلبات التي ینص علیھا مرسوم وزارة الداخلیة

  

   

ق لا عندما تعلن نتیجة الفحص عدم توافر الشروط المنصوص علیھا ضمن قائمة القواعد المعنیة بالتصدي للحرائ

تقوم إدارة الإطفاء الإقلیمیة بإصدار الشھادة، وتقوم بإعلام صاحب العمل، ومكتب الحكومة، وبقیة السلطات 

  .تعتبر قرارات إدارة الإطفاء حكمًا نھائیاً. المعنیة
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  :، فإنھ للشروع في الأنشطة التالیة151 رقم 2011أغسطس لعام  1لقرار رئیس الجمھوریة بتاریخ طبقاً 

،فنادق المنتجعات، فنادق سكنیة، بیوت طلبة، قرى سیاحیة، مساكن )موتیل(بنسیونات، نزُُل  فنادق ،

السیاحة الزراعیة، بیوت شباب، بیوت جبلیة، مبیت وإفطار، مبیت، بیوت العطلات، التي تحتوي 

  .غرفة للنوم 25على ما یزید على 

   

 والتي لدیھا قدرة ) ري السیاحیة، إلخالتخییمات، الق(منشآت سیاحیة استضافیة في الھواء الطلق

  .شخص 400استیعابیة أكثر من 

  

قبل ممارسة النشاط یجب أن یتم التقدم إلى إدارة الإطفاء الإقلیمیة بطلب مرفق معھ جمیع المستندات المطلوبة 

  .من أجل إصدار شھادة التصدي للحرائق عن طریق إشارة موثقة لبدء النشاط

  

م بفحص بغرض التأكد من التزام المؤسسة بالشروط المنصوص علیھا في لائحة قواعد یو 60تقوم الإدارة خلال 

في خلال . مقاومة الحرائق، وكذلك توافر جمیع متطلبات الأمان التي من شأنھا التصدي للحرائق ومنع حدوثھا

تخاذ الإجراءات الفترة نفسھا إذا تأكد لدى الإدارة غیاب المواصفات والشروط المطلوبة في المؤسسة تقوم با

اللازمة لمنع المؤسسة من مزاولة نشاطھا، وإزالة كافة الأثار السلبیة الضارة المحتملة، إلا في حالة أن یتعھد 

  .یوما 45صاحب النشاط بمطابقة نشاطھ للقواعد والمعاییر التقنیة لمقاومة الحرائق، وذلك في خلال موعد أقصاه 

  

  إدارة السلامة والأمان

  :صاحب النشاط أنھ طوال مدة عملھ لن تحدث أیة تغییرات في شروط السلامة والأمان وخاصة یجب أن یتعھد

، حیث أنھا یمكن أن تعیق إخلاء )سلع أو قطع أثاث، إلخ(عدم وجود عوائق في مسارات الخروج  .١

  الأشخاص، وتساعد على زیادة النیران عن طریق نشوبھا بھا

  

  قف معینة مثل أعمال الصیانة، أو التجدید، إلخاتخاذ إجراءات الأمان المناسبة في موا .٢

  

الحفاظ على كفاءة الوسائل والتجھیزات الخاصة بالتصدي للحرائق، مع التشدید على ضرورة إجراء  .٣

الصیانة اللازمة، وتوفیر قطع الغیار في حالات العطل، واختبار جمیع الأجھزة بصورة دوریة كل ستة 

   .أشھر على الأقل

  

  والتركیبات الكھربیة بشكل دائم وفعال بما یطابق قواعد السلامة والامان إنشاء التجھیزات .٤

  

  عمل أجھزة التھویة، وأنظمة التبرید والتدفئة بكفاءة عالیة .٥

  

نذكر على وجھ الخصوص أن أعمال الفحص والمراقبة یجب أن یكون ھدفھا الأول والأخیر تحقیق السلامة 

  .اك كشف دوري على المنشآت یتكرر كل عام ولیس أكثر من ذلكوالأمان ضد الحرائق، كما یجب أن یكون ھن
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  .یجب أن یتولى نظام التدفئة فریق متخصص یحقق القواعد والاشتراطات المنصوص علیھا

  

    إرشادات السلامة والأمان

  إرشادات أمان یجب عرضھا في المدخل

بواجبات العاملین والعملاء في یجب أن تعرض بشكل واضح ومرئي للجمیع بعض إرشادات الأمان المتعلقة 

  .حال حدوث أي أخطار

  

  :یجب إعداد مخطط للمبنى تستخدمھ فرق الإنقاذ، وتوضح بھ مواقع ما یلي

سلالم ومسارات الإخلاء  

وسائل وأجھزة الإطفاء المتاحة  

مفاتیح غلق الغاز  

مفاتیح فصل الكھرباء  

مفاتیح إیقاف نظام التھویة  

صورة عامة لنظام الإنذار  

جھزة والأماكن التي تشكل خطورة في حد ذاتھاالأ  

الأماكن الأمنة  

  

  إرشادات أمان توضع في كل دور

كما یجب . لابد من وضع تصمیم تخطیطي للمبنى في كل دور، وذلك في الأماكن التي یتردد علیھا جمیع العملاء

  .الإشارة إلى الأماكن الأمنة

  

   كل غرفة في مكان واضح ومرئي إرشادات السلامة والأمان التي یجب تعلیقھا في

  

تكتب بلغات متعددة، مع الوضع في الاعتبار جنسیة العملاء الأكثر ترددًا (كیفیة التصرف في حال وقوع حریق 

  ).على الفندق

  

  .مخطط مبسط للدور یعرض موقع الغرفة من مسارات الإخلاء، والسلالم، والمخارج

  

  ریقالتنبیھ لمنع استخدام المصاعد في حالة الح

  

  :التنبیھ إلى الامتناع عن

  

استخدام أي نوع من أنواع المواقد لتسخین المشروبات  

 استخدام المواقد، أو أجھزة التدفئة، أو أجھزة الإنارة الكھربیة، أو تلك التي تعمل بالوقود الصلب، أو

  السائل، أو الغاز

اصطحاب أدوات قابلة للاشتعال حتى وإن كانت بسیطة 



 ١٢

  

  

  سلامة الغذائیةالصحة وال 1.4

  

بدلا من المواد الغذائیة البیتیة : لقد اختلفت في العقد الأخیر العادات الغذائیة لدى شعوب البلدان المتقدمة اقتصادیاً

، أو التي یتم الحصول علیھا من المزارعین، لجأ الكثیرون )عن طریق تربیة الدواجن، زراعة الخضروات، إلخ(

اعیة یشترونھا من المتاجر والتي تمر بعملیات عدة من ید المنتج وحتى وصولھا إلى الاستخدام الیومي لمواد صن

فقد خضعت العملیة الإنتاجیة والتوزیعیة لعملیات فحص ومراقبة جزئیة اقتصرت على . إلى المستھلك النھائي

  .بعض المراحل ولیس كلھا، مع اختلاف القواعد المعتمدة في الدول المختلفة

  

مع ازدیاد حالات التسمم الغذائي وانتشار  مستھلكین والمشرعین بقضیة السلامة الغذائیةاھتمام اللقد زاد 

الأوبئة بسبب المنتجات الغذائیة في بقاع العالم المختلفة من التسعینیات وحتى الیوم، مما أدي أیضًا إلى مخاطر 

  . جسیمة على المستوى الاقتصادي والاجتماعي

  

وھو مرض ینتقل من الطیور إلى الإنسان، " أنفلونزا الطیور"، و "نون البقرج"نذكر على سبیل المثال وباء 

السمك الذي (الأمراض والسموم التي تنتقل عن طریق الطعام المحمل بمادة الدیوكسین، أو بالمعادن الثقیلة 

  .وغیرھا من المواد السامة) یحتوي على نسب من الزئبق

  

كوسیط لنمو البكتریا، ونقل المواد -سواء من أصل نباتي أم حیواني –تلعب المواد الأولیة والغذاء بصفة عامة 

  .السامة، والبقایا الضارة

  

في –بالتداول الحر للمواد الأولیة والمنتجات التي  نضیف إلى ذلك أیضًا عولمة الأسواق وانفتاحھا التي تسمح

وفي ھذه الحالة من النادر تحدید  تھدد السلامة الغذائیة لملایین من البشر،-حال عدم خضوعھا للفحص الجید

  .مصدر الخطورة والسیطرة علیھ

  

لقد دفع الاھتمام العام بالصحة العامة اللجنة الأوروبیة، ووزارة الصحة على الصعید المحلي إلى إصدار 

 للسلامة الغذائیةمجموعة من القواعد التي تضمن الوصول إلى المعاییر الأساسیة التي تحقق أعلى جودة ممكنة 

في حقیقة الأمر لا تقتصر جودة وصحة المنتجات الغذائیة على الصناعة الغذائیة، . التي تعتبر مسئولیة مشتركة

المنتجین، القائمین بالنقل، بائعي الجملة : ولكنھا تعتمد أیضًا على تضافر مجھودات جمیع المعنیین بالغذاء

  .والتجزئة، والمستھلكین أنفسھم

  

  "دة الطعامالحقل إلى مائ"سیاسة من 

  

وبناءً علیھا قامت باقتراح الحلول " من الحقل إلى مائدة الطعام"قام الاتحاد الأوروبي بتفعیل سیاسیة عرفت باسم 

  :والقواعد التالیة

  



 ١٣

إستراتیجیة، وھو یحدد 2000أصدرتھ اللجنة الأوروبیة في عام : الكتاب الأبیض للسلامة الغذائیة 

أنظمة متكاملة للفحص بدءًا من  إتباعلأغذیة تتحقق فقط من خلال جدیدة تتمثل في أن صحة وسلامة ا

  .إنتاج المواد الأولیة وانتھاءً باستھلاك الأغذیة

  

لائحة الاتحاد الأوروبي  

 یقوم بالتوفیق بین الدول أعضاء الاتحاد الأوروبي، ویحدد المتطلبات اللازمة للسلامة الغذائیة، ویفرض

التي تھدف إلى إعادة الثقة المتبادلة بین مختلف الدول الأعضاء، بین مجموعة من القواعد والضمانات 

  المستھلكین والسوق،  

  

 التي تقع في بارما، وتقوم بتقدیم المشورة العلمیة، وتعد حلقة الھیئة الأوروبیة لسلامة الأغذیةتنشأ ،

  . ذائیةاتصال فعالة في حالة الخطورة الدائمة أو الطارئة، التي تتعلق بالمنظومة الغ

  

وھو نظام تسجیل وتجمیع البیانات داخل كل شركة في القطاع، مما یسمح بتحدید منتجي : تتبع المنتج

  السلع، المواد الأولیة المستخدمة في الإنتاج، بالإضافة إلى الموزعین العاملین في ھذا المجال،

  

 مات السلیمة للمستھلكینلضمان السلامة الغذائیة وتقدیم المعلو إتباعھاتحدد الإجراءات الواجب.  

 

مجموعة الصحة " تمثل في مجموعھا ما یسمى بـ 2004الصادرة عام  لوائح الاتحاد الأوروبي

أي أنھا مجموعة القواعد التي تضمن تطبیق متطلبات صحیة بعینھا في جمیع مراحل إنتاج،  "والسلامة

الغذائي، بالإضافة إلى المزارعین یجب أن یلتزم جمیع العاملین في القطاع  .الأغذیة وتصنیع وتوزیع

  .2006/ 1/ 1بتطبیق ھذه القواعد والتي بدأ العمل بھا منذ 

  

 استنادًا إلى القواعد السابقة 2005اللوائح التطبیقیة الصادرة في عام بعض.  

  

سلامة تشریع الاتحاد الأوروبي للالعامة التي یعتمد علیھا  المبادئكما ھو موضح على موقع وزارة الصحة، فإن 

  :ھي الغذائیة

كل دولة من الدول الأعضاء تقوم : أعمال فحص ومراقبة شاملة لجمیع قطاعات المنظومة الغذائیة

بإعداد خطة موحدة للفحص القومي تدوم عدة سنوات تشمل جمیع قطاعات الإنتاج وتعتمد على التنسیق 

، والتحقق من حالتھم الصحیة بین أعمال مختلف الھیئات المسئولة، وذلك بھدف فحص طعام الحیوانات

  وتقدیم كافة الخدمات لھم،

  

وذلك عن كل منتج في حال تصنیعھ، أو توریده، أو الغذاء المسئولیة الأولیة للعاملین في مجال ،

یجب أن یقوم جمیع الأفراد العاملین في مجال التغذیة شأنھم شأن الشركات التي : تسویقھ، أو توزیعھ
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مشروبات بإعداد خطة فحص ذاتي تضمن التزامھم بالقواعد المنصوص علیھا تقوم بتوزیع الأطعمة وال

  .نظام تحلیل المخاطر ونقاط المراقبة الحرجة(الخاصة بالصحة والسلامة الغذائیة 

  

طعام الحیوانات، (تھدف ھذه العملیة إلى أن كل ما یدخل ضمن المنظومة الغذائیة : تتبع المنتجات

یتم ) للأكل، والمنتجات الغذائیة، والمكونات الرئیسیة، والمواد المضافة والحیوانات الحیة المستخدمة

، "أثره"یتمثل نظام تتبع المنتج في تقفي . تسجیل تاریخھ بدءًا من المواد الأولیة وحتى المستھلك النھائي

ن أو تسجیل البیانات المجمعة عنھ من قبل العاملین في عملیة الإنتاج للسیطرة على المخاطر الممك

 .حدوثھا والتدخل السریع لحلھا

  

 یجب على العاملین في مجال الغذاء : یعد جزءا فعالا في سلامة الغذاءتزوید المستھلك بالمعلومات

تحري الدقة في تقدیم المعلومات الصحیحة والكاملة للمستھلك، وذلك من خلال تدوین البیانات على 

تضمن ھذه الملصقات حصول ). بع المنتجاتتت(العبوات أو الملصقات الموجودة على المنتجات 

المستھلك على كافة المعلومات حول محتوى وتكوین المنتج، وذلك بھدف حمایة صحتھ وإرضاء 

  :تشمل ھذه المعلومات. رغباتھ

  

  .أو المستورد ومسئول التعبئة والتغلیف/ اسم المنتجِ و .١

  .قائمة بالمكونات والكمیات .٢

  .صافي الوزن أو الكمیة .٣

  .ة التخزین، وتاریخ انتھاء الصلاحیةدرجة حرار .٤

  .رقم المخزون في بلد المنشأ .٥

  .طریقة الحفظ والتخزین .٦

  بالتواجد بالفندق، وقبول أو رفض استقبال المكالمات بالغرفة، الآخرینتعریف  .٧

طریقة استخدام، وحفظ البیانات  یجب أن یقدم الفندق للعمیل لحظة تسجیل بیاناتھ المعلومات الكاملة حول

لابد أن یوافق العمیل على استخدام . ینللآخرصیة، والحالات التي یمكن فیھا الإدلاء بالبیانات الشخصیة الشخ

  .بیاناتھ الشخصیة ویعطي الفندق الحق والحریة في ذلك

  عملیات الفحص الشاملة

، وتربط تقوم كل دولة بإعداد خطة فحص ومراقبة محلیة لعدة سنوات، تشمل ھذه الخطة جمیع مراحل الإنتاج 

  .بین مھام الھیئات المسئولة كلھا
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طبقاً . تھدف أعمال الفحص إلى التحقق من ملائمة المنتج لقواعد سلامة الأغذیة، وصحة وطرق تربیة الحیوانات

  :تطبق عملیة الفحص والمراقبة بصورة أساسیة على". من الحقل إلى المائدة"لمبدأ 

  

المنتجات الزراعیة، وطعام الحیوانات  

الحیوانات تربیة  

أماكن ذبح الحیوانات، والصناعات التحویلیة  

أعمال النظافة والصیانة والإنتاج  

صحة ونظافة العاملین  

 الإتیكیتقواعد  

مرحلة التسویق  

مرحلة التوزیع  

یعتمد نظام الفحص الفعال على زیارات المراقبة، وأخذ العینات وتحلیلھا، ودراسة المستندات، والأنظمة التي 

  .المؤسساتتعمل بھا 

  :تتم ھذه العملیات في إیطالیا بشكل دوري من قبل الھیئات التالیة

التي تعمل من خلال المكاتب الفرعیة التالیة وزارة الصحة:  

تقع على الحدود، ویعطیھا الاتحاد الأوروبي صلاحیة القیام بعملیات : أماكن التفتیش الحدودیة

نتجات الحیوانیة، وطعام الحیوانات المستورد من التفتیش البیطریة على الحیوانات الحیة، والم

الدول غیر الأعضاء في الاتحاد الأوروبي، والموجھ إلى السوق الأوروبي، أو المتنقل بین 

  .الدول غیر الأعضاء

نشأت بعد إزالة النقاط الجمركیة على الحدود بین : المكاتب البیطریة التابعة للاتحاد الأوروبي

  .حاد الأوروبي لفحص البضائع القادمة من دول الاتحاد الأوروبيالدول الأعضاء في الات

تقع في الموانيء الكبرى، والمطارات المحلیة  :مكاتب الصحة البحریة والجویة والحدودیة

بھدف إنشاء منطقة تصفیة لحمایة الأدوات، والبضائع، والأشخاص القادمین إلى إیطالیا ودول 

  .الاتحاد الأوروبي

تقوم من خلال مكاتب الصحة والسلامة الغذائیة والمكاتب البیطریة بأنشطة : محلیةھیئات الصحة ال

في حال إذا ما أسفرت نتائج . مراقبة الصحة والنظافة على جمیع الأعمال التي لھا علاقة بالأغذیة

الفحص والمراقبة عن عدم ملائمة الأغذیة، تقوم المكاتب المختصة بفرض الإجراءات التصحیحیة على 

ب المشكلة، وفي حالات الأضرار الشدیدة والمفاجئة على الصحة، تقوم بمصادرة الأغذیة، بل وتقوم حس

یقوم مفتشو ھیئة الصحة المحلیة بزیارات تفتیشیة لیلیة للمحال العامة والأماكن . أیضًا بإیقاف النشاط
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طة، أو شرطة الخاصة، ولكنھم في ھذه الزیارات یصطحبون شرطة مكافحة الفساد، أو رجال الشر

  .البلدیة

متخصصة في مجال مراقبة السلامة الغذائیة، سواء أثناء العملیة الإنتاجیة، أو : شرطة مكافحة الفساد

بینما تعمل ھیئة الصحة المحلیة على المستوى الوقائي، تتدخل شرطة مكافحة . عملیة الدعایة والتوزیع

ة اكتشاف خلل في مستوى الصحة والنظافة أثناء في حال. الفساد في المراحل التالیة لتطبیق العقوبات

تقوم شرطة مكافحة الفساد بتطبیق ) قاذورات، أو رطوبة، أو أعطال في أجھزة التبرید، إلخ(العمل 

من أكثر المشكلات شیوعًا أثناء أعمال الفحص . العقوبات وتبلغ بھا الھیئة الصحیة الخاصة بالمنطقة

والسلامة الصحیة في المطابخ، وتدھور حالة المداخن وأنظمة والمراقبة ھي تدني مستوى النظافة 

  .التھویة، ووجود منتجات فاسدة أو منتھیة الصلاحیة

تمتلك أیضًا صلاحیة أداء أعمال الفحص والمراقبة، خاصة فیما یتعلق بسلامة : شرطة البلدیة

  ).التصریحات، والتراخیص، إلخ(الإجراءات الإداریة 

دورًا مھمًا في تبلیغ شكاوى المستھلكین للھیئات المختصةتلعب : جمعیة المستھلك.  
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  تدریبات

  اختبار اختیار من متعدد

  حدد الإجابة الصحیحة من الإجابات الموجودة

  

وجوب الاحتفاظ بالسجلات المحاسبیة یلزمھ  

القانون المدني  

قانون حمایة الخصوصیة  

قواعد الأمان  

قانون الإفلاس  

  

 القضائیةالأھلیة  

یتم الحصول علیھا ببلوغ سن السادسة عشرة  

 یتم الحصول علیھا في سن متقدم  

یتم الحصول علیھا بمجرد المیلاد  

تعطى للشخص عن طریق المحكمة المختصة  

  

الإفلاس إجراء  

یقتصر على الأفراد أصحاب المشروعات  

یستغرق ثلاث سنوات على الأكثر  

یتم طلبھا فقط من خلال المحكمة  

لھا مختص یعین  

  

قواعد اللائحة التنظیمیة لتدابیر السلامة والصحة المھنیة  

تقدم المعلومات وتقضي بتدریب العاملین  

  .موظفا 30تطبق فقط على الشركات التي تضم ما یزید على . ب

  تھتم فقط بإدارة المخاطر في أماكن العمل. ت     

  تتبنى مھامًا وقائیة ضد الحرائق. ث     

  

ة والسلامة الغذائیةمجموعة الصح  

تحدد المتطلبات الصحیة للمنتجات التي تباع بالتجزئة  

عبارة عن مجموعة من القواعد الخاصة بالأمن والسلامة الغذائیة طوال العملیة الإنتاجیة  

 موظفا 50تھتم بصحة وسلامة المنشآت التي تعمل بقوة.  
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یحمي العاملین من مخاطر الحوادث  

  

  

لحرائقمجموعة قواعد التصدي ل  

تحدد أوقات الراحة وأیام العطلات للعاملین  

تقیم درجة خطورة المواد الكیماویة الموجودة في أماكن العمل  

تقضي باستیفاء استمارة تقییم المخاطر  

 الخاصة بسبل الھروب الآلیةتفرض تركیب الأبواب  

  

یقوم بأعمال الفحص والمراقبة على السلامة الغذائیة  

رجال الإطفاء  

مال الأمن والسلامةمسئول ع  

شرطة مكافحة الفساد  

الطبیب المختص  

  

نظام تحلیل المخاطر ونقاط المراقبة الحرجة ھو مجموعة من قواعد  

الأمان والصحة في أماكن العمل  

التصدي للحرائق  

  الخصوصیة. ت     

  تمنع المخاطر الناتجة عن التلوث الغذائي. ث     

  

 الحرجة ھو نظام نظام تحلیل المخاطر ونقاط المراقبة  

لمراقبة صحة وسلامة المنتجات الغذائیة الخاصة بالنشاط  

 استرداد المبالغ الادخاریة القومیة  

لمراقبة السلامة في مكان العمل  

توقف أوتوماتیكي للأجھزة الصغیرة في المطبخ  

  

نظام تتبع المنتجات الغذائیة  

یستخدم فقط في المنتجات السمكیة  

یمة للمستھلكینیضمن تقدیم معلومات سل  

  یھدف إلى تقفي أثر المنتج في جمیع مراحلھ الإنتاجیة. ج

  ھو نظام الفحص الذاتي للوقایة من التلوث الغذائي. د

  

 قانون حمایة الخصوصیة  

یحفظ حق حمایة البیانات الشخصیة  

یفرض المساواة في التعامل بین الرجل والمرأة في العمل  

  المشروعات الخاصةیضع قواعد لسلامة العاملین في . ج
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  یفرض كتابة اسم المنتجِ على ملصق البیانات للمنتجات الغذائیة. د

  

   

  الالتزامات الأساسیة لصاحب النشاط فیما یخص السلامة والأمان. 12

  تحدید النقاط الحرجة للعملیة الإنتاجیة. أ

  مراقبة أوقات وطرق العمل. ب

  تحریر مستند تقییم المخاطر. ت

  ات الإنتاجیةترشید العملی. ث

  

  

  اختبار صواب أم خطأ

  حدد ما إذا كانت العبارة صحیحة أم خاطئة

 قانون حمایة الخصوصیة ھو مجموعة من القواعد التي تحمي الحقوق الأساسیة للمواطنین.  

 یتم اكتساب القدرة على التصرف بمجرد المیلاد.  

 القاصرون لیس لھم صلاحیة قضائیة.  

 الإفلاس عملیة تنافسیة.  

 یتم تحریر وثیقة تقییم المخاطر من قبل العاملین المعرضین للخطورة القصوى.  

 یجب أن تضمن المؤسسات لموظفیھا بھا السلامة والصحة في مكان العمل.  

  الإجراءات الوقائیة ضد الحرائق یجب أن تتخذھا المؤسسات التي تستقبل العملاء ذوي الاحتیاجات

  .الخاصة

 "مجموعة من القواعد الخاصة بتنظیف المطابخ في المطاعم" مجموعة الصحة والسلامة.  

 تقوم الھیئات الصحیة المحلیة بأنشطة المراقبة الصحیة على الأعمال التي تتعلق بالأغذیة.  

  فحص ذاتي"یفرض نظام تحلیل المخاطر ونقاط المراقبة الحرجة على الشركات وضع خطة."  

 مدار المنظومة الغذائیة كلھا یسمح نظام التتبع بتقفي أثر المنتج على.  

 یقدم ملصق البیانات الموجود على المنتجات معلومات تتعلق بصحة واھتمامات المستھلك.  

 تم تفعیل نظام تحلیل المخاطر ونقاط المراقبة الحرجة للقیام بالفحص المحاسبي للشركات.  

    

  اختبارات الأسئلة المقالیة

  أجب عن الأسئلة التالیة

 ون الأساسیون في عملیة إدارة السلامة والأمان؟من المسئول  

 ما ھي الواجبات والسلوكیات التي یجب أن یقوم بھا العاملون في مجال إدارة السلامة والأمان؟  

 اشرح وثیقة تقییم المخاطر.  

 ما القواعد العامة الواجب الالتزام بھا كإجراءات وقائیة في حالة الحرائق؟  

  ى المائدةمن الحقل إل"اشرح سیاسة."  

 اشرح نظام تتبع المنظومة الغذائیة.  

 ما المقصود بمجموعة الصحة والسلامة؟  



 ٢٠

 ما المقصود بنظام تتبع المنتجات الغذائیة؟  

 ما أھداف قانون حمایة الخصوصیة؟  

 ما المقصود بخطة الفحص الذاتي؟  

  

 وجوب توافر القدرة على ممارسة النشاط  

ر-عواقب قضائیة -الإرث -الحریة -أھلیة الأداء -الزواج - ب أھلیة الوجو-ممثل شرعي  –مولود    الدستور-القصَُّ

، وھي صلاحیة الشخص للتمتع بحقوقھ ...................................یحصل كل فرد بمجرد میلاده على 

، ......................بطبیعة الحال كل الحقوق الأساسیة التي یقرھا ...................... لكل . والقیام بواجباتھ

  .، والسلامة الجسمانیة والأخلاقیة..............................وھي المساواة، و

، أي القدرة على القیام بأعمال ............................................مع التقدم في العمر یكتسب الفرد أیضًا 

، نذكر منھا على سبیل المثال بیع وشراء الأملاك، ...........................................ینتج عنھا 

  .، الشروع في ومزاولة نشاط تجاري...................................و

، والممنوعون قضائیاً، والذین تمت إدانتھم بارتكاب : ...............التالي ذكرھم فاقدو أھلیة الأداء الأشخاص

  .بمدة العقوبة جرائم خطیرة، ویحَُدد المنع

أو الھبة، عن ................ في مثل ھذه الحالات یمكن استكمال إدارة نشاط تجاري، تم الحصول علیھ بطریق 

  ..........................................طریق 

 التصدي للحرائق  

  إقرار- وزارة الداخلیة -تقنیین  –معامل - إدارة الإطفاء الإقلیمیة -فحص وقائي -مطابقة 

تقر شھادة التصدي للحرائق باحترام جمیع قواعد التصدي للحرائق، وتوافر جمیع متطلبات الأمان ضد الحرائق 

  .في الأماكن، الأنشطة، المخازن، إلخ

بناءً على طلب كتابي من أصحاب المشروعات أو ................................ یتم إصدار ھذه الشھادة من قبل 

، وقرار المطابقة واللذین من ........................في نھایة سلسلة من الإجراءات تتمثل في  الأنشطة، وذلك

المشروعات للقواعد المنصوص علیھا لتصدي للحرائق، تتضمن ھذه ............................ شأنھما تأكید 

إلى تقییم عوامل الخطورة بشكل  متخصصین تھدف........................ الإجراءات أیضًا زیارات من قبل 

مباشر، وتأكید ملائمة الأنشطة لقواعد التصدي للحرائق، وكذلك تحقق القواعد والواجبات التي یجب أن یؤدیھا 

  .أصحاب المشروعات والأنشطة

بالحصول على  –بالإضافة إلى أعمال التقییم - لكي یتم إصدار ھذه الشھادة تقوم إدارة الإطفاء الإقلیمیة 

من قبل أصحاب الأنشطة والمشروعات بمطابقة أعمالھم لقواعد السلامة والأمان، یصدر ھذا ................ ...

، أو مھنیین مختصین لھم الصلاحیات الكاملة في إصدار مثل ھذه ....................الإقرار من ھیئات، و

یعتمد التسجیل ............................. ئمفي قوا –بناءً على طلب مقدم –الإقرارات، بشرط أن یكونوا مسجلین 

في القوائم المذكورة وبالتالي السماح بحق إصدار الإقرارات على توافر جمیع المتطلبات التي ینص علیھا 

  .مرسوم وزارة الداخلیة
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 الصحة والسلامة الغذائیة  

  

  مصنعة-الثقیلة - مصدر الخطورة - ل الحر التداو- التسمم - جنون البقر - البیتیة -وسیط -المشرعین -الدیوكسین 

  

 بدلا من المواد الغذائیة: لقد اختلفت في العقد الأخیر العادات الغذائیة لدى شعوب البلدان المتقدمة اقتصادیاً

، أو التي یتم الحصول علیھا من )عن طریق تربیة الدواجن، زراعة الخضروات، إلخ........................... (

یشترونھا من المتاجر والتي تمر ........................ لجأ الكثیرون إلى الاستخدام الیومي لمواد المزارعین، 

  . بعملیات عدة من ید المنتج وحتى وصولھا إلى المستھلك النھائي

  

بقضیة السلامة الغذائیة مع ازدیاد حالات ............................ لقد زاد اھتمام المستھلكین و 

الغذائي، وانتشار الأوبئة بسبب المنتجات الغذائیة في بقاع العالم المختلفة من ............................ ....

  . التسعینات وحتى الیوم، مما أدي أیضًا إلى مخاطر جسیمة على المستوى الاقتصادي والاجتماعي

  

، والأمراض والسموم التي تنتقل عن طریق "یورأنفلونزا الط"، و .....................نذكر على سبیل المثال وباء 

  ..............................، أو بالمعادن .......................الطعام المحمل بمادة 

  

لنمو البكتریا، ونقل المواد السامة، والبقایا .......................... تعتبر المواد الأولیة والغذاء بصفة عامة 

  .الضارة

  

للمواد الأولیة والمنتجات التي ........................ بـ  لى ذلك أیضًا عولمة الأسواق وانفتاحھا التي تسمحنضیف إ

تھدد السلامة الغذائیة لملایین من البشر، وفي ھذه الحالة من النادر تحدید - في حال عدم خضوعھا للفحص الجید–

  .والسیطرة علیھ

  

 عملیات الفحص الشاملة  

المنتجات - العینات -صحة ونظافة العاملین -المستندات - مرحلة التسویق - سلامة الأغذیة -انات تربیة الحیو

  المراقبة -الزراعیة 

تقوم كل دولة بإعداد خطة فحص ومراقبة محلیة خاصة بھا لعدة سنوات، تشمل ھذه الخطة جمیع مراحل 

  .الإنتاج، وتربط بین مھام الھیئات المسئولة كلھا

. ، وصحة وطرق تربیة الحیوانات......................حص إلى التحقق من ملائمة المنتج لقواعد تھدف أعمال الف

، ..........................تطبق عملیة الفحص والمراقبة بصورة أساسیة على ". من الحقل إلى المائدة"طبقاً لمبدأ 

والصناعات التحویلیة، أعمال النظافة، والصیانة،  ، أماكن ذبح الحیوانات،.....................طعام الحیوانات، 

  .، مرحلة التوزیع.....................، الإتیكیت، قواعد ........................والإنتاج، 
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، ودراسة ................، وأخذ وتحلیل .......................یعتمد نظام الفحص الفعال على زیارات 

  .، والأنظمة التي تعمل بھا المؤسسات........................

  )لشعبتى المطعم و المطبخ (  الثاني          نظام عقود القطاع الفصل

  

  مقدمة  

بھدف ) بما فیھا المشروبات الكحولیة المختلفة(على إنتاج وتقدیم الأطعمة والمشروبات  نشاط المطعمیعتمد 

  .ى مقابل مبلغ مالي معینالاستھلاك في نفس مكان الإنتاج، أو في أماكن أخر

التي  عقود المطعمتؤدي العلاقات المتنوعة بین صاحب نشاط المطعم والعمیل إلى ظھور مجموعة متنوعة من 

وھما شكلان من . وعقد المآدب، عقد التموینأدت بدورھا إلى الاعتراف بأشكال خاصة من العقود، ألا وھي 

شركات "خصیصًا للقیام بھاتین الخدمتین، ولذلك سمیت بـ أشكال العقود المستخدمة من قبل شركات أنشأت 

  ".التموین، أو المآدب

ظھرت أیضًا شركات أخرى أكثر تخصصًا، قامت بتوسیع وإثراء عروضھا، وذلك من خلال تقدیمھا خدمات في 

ولات مناسبات معینة مثل التعمید، وأعیاد المیلاد، وحفلات التخرج، والتناول، إلخ، فتقوم بتوصیل المأك

تقدم خدمات التموین والمآدب أیضًا للشركات التي . والمشروبات إلى المنازل أو في أماكن الاحتفال المختلفة

  .ترغب في تنظیم اجتماعات العمل أو المؤتمرات

من أجل توسیع حجم أعمالھم، الوكالات السیاحیة یلجأ العدید من أصحاب المطاعم إلى عقد اتفاقیات متعددة مع 

  .بناءً على ذلك الوجبات للمجموعات السیاحیة التي تسافر من خلال برامج سیاحیة منظمةویقدمون 

وجدیر بالذكر أن جمیع أشكال العقود التي تنشأ في مجال المطعم لا تخضع للقوانین القضائیة للدولة، حیث لا 

  .جبات الطرفینیمكن اللجوء إلیھا لتنظیم مثل ھذه العقود، وتحدید واتوجد قوانین متخصصة وشاملة 

وذلك من وجھة نظر القضاء، نظرًا لعدم " عقود غیر نظامیة"وبالتالي یطلق على ھذا النوع من العقود 

  .خضوعھا لقوانین تنظمھا

وبناء على ذلك یعتمد تنظیم ھذه العقود على قوانین عامة موجودة بالفعل، یمكن اللجوء إلیھا من حین لأخر في 

  .لمطعم والعمیلحال وجود نزاعات بین صاحب ا

 تتعلق بالنظام العام للعقود، مثل عقود البیع، والتخزین، والإمداد بالطعام، إلخ :مواد من القانون المدني  

نشاط السیاحة الزراعیة، وقانون الاستھلاك الذي قانون قوانین السلامة والصحة، و: قوانین خاصة

المستخدمة في الأماكن المختلفة، وقواعد  یحمي المستھلك، وقوانین حقوق المؤلف فیما یخص الموسیقى

  الاتحاد الأوروبي

قواعد ولوائح إداریة محلیة  

  

حددت وأوضحت حالات  ، أي مجموعة الأحكام الصادرة عن المحكمة العلیا التيالحقوق القضائیة

  المسئولیة التي تقع على جمیع الأطراف

ر مكتوبة التي تعتمد على التقالید وعلى ، وھي مجموعة السلوكیات والقواعد الغیالأعراف والتقالید

 العرف الاجتماعي 
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  عقود المطعم 2.2

تفرض العدید من الاحتیاجات الیوم على العدید من الأشخاص اللجوء إلى تناول وجباتھم خارج المنزل، مما أدي 

دیدة لجذب إلى ظھور كمیة ھائلة من العروض من قبل أصحاب المطاعم الذین یبحثون دائمًا عن أشكال ج

  .العملاء وإرضاء احتیاجاتھم

كل یوم تطل علینا في المراكز الكبیرة بالمدن المختلفة مطاعم جدیدة تؤدي خدمة الوجبات السریعة بسعر 

  .مناسب، وتتنوع أشكال ھذه الخدمات، وتتسم مواعیدھا بالمرونة الشدیدة

المساحات الكبیرة التي تستثمر أموالا ضخمة،  فنجد المنشآت ذات. وبالتالي یعد قطاع المطاعم قطاعًا متنوعًا

  .ویعمل بھا عدد كبیر من الموظفین تعمل جنباً إلى جنب مع المطاعم الصغیرة ذات الطابع العائلي

یتغیر شكل الخدمة المطعمیة على حسب مكان وشكل الخدمة التي یمكن أن تقدم إما في الفنادق، أو المقاھي، أو 

مكن أن نضیف إلى ھذه الأماكن المطاعم التي تقدم خدمتھا من خلال نقاط توزیع وی. الملاھي اللیلیة، إلخ

  .أوتوماتیكیة في أماكن العمل، والمحطات، والمطارات، وھناك أیضًا الوجبات التي تباع عن طریق الإنترنت

انون المدني لقلالعلاقات التي تنشأ بین صاحب المطعم والعمیل علاقات حرة وذات طبیعة متغیرة، وذلك وفقاً 

  :الذي ینص على التالي

یستطیع الطرفان تحدید محتوى العقد بحریة تامة ضمن الحدود التي ینص علیھا القانون.  

 یستطیع الطرفان أداء عقود لا تندرج تحت أشكال معروفة مسبقاً، مادامت مطابقة للوائح

  .القضائیة

  :یلزم من أجل إتمام العقد

لخدمات الخاصة بالإمداد بالأطعمة والمشروبات مع بیان السعرأي عرض مجموعة ا :اقتراح العقد.  

  مثال

یعد ذلك من وجھة نظر القضاء عرض مقدم . یمثل تقدیم قائمة الطعام للعمیل بدایة العلاقة بین المطعم والعمیل

  .للغیر من خلال عقد مبدئي أحادي الأطراف

  العرض المقدم للغیر

وي على الشروط والحدود اللازمة لإبرام العقد شكلا مبدئیاً للعقد، إلا في یعتبر العرض المقدم للغیر عندما یحت

  .حالة ظھور ما ینفي ذلك أثناء العمل أو الاستخدام

عندما یطلب العمیل . بعد أن یفحص العمیل قائمة الطعام یختار ویطلب ما یرید: الطرف الأخر قبول

بدون شروط على اقتراح العقد الذي یلزم كلا الأطباق الموجودة في القائمة، فیعني ھذا أنھ یوافق 

  .الطرفین بمجموعة من الواجبات

  :تعتبر الواجبات متبادلة بین الطرفین، أي أن كلاھما یتحمل واجبات والتزامات تجاه الطرف الأخر
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یجب أن یحضر الوجبات ویؤدي الخدمة في وقت مناسب، مع تقدیم مجموعة : واجبات صاحب المطعم

یجب على صاحب المطعم كذلك تقدیم الخدمة بشكل . ى التي تتعلق بخدمة تقدیم الطعامالخدمات الأخر

  .صحیح وبدقة، وطبقاً للقواعد والقوانین

یجب علیھ دفع السعر بمجرد تناولھ الوجبة واستفادتھ من الخدمات الأخرى ذات الصلة: واجبات العمیل.  

  قائمة الطعام

سیطة تحتوي على أطباق المطعم وعروضھ، إلى ما یشبھ الكتاب الذي من مجرد ورقة ب شكل قائمة الطعامتغیر 

یقدم بیانات معلومات، وذلك لكي یطابق اللوائح المفروضة من قبل ھیئات الاتحاد الأوروبي المختصة، والتي 

  .ستعمم عما قریب أیضًا في إیطالیا

  :وفیما یلي بعض القواعد التي یجب أن تتوافر في قائمة الطعام

خدمة (سعر وجبة كاملة - في حالات معینة –دائمًا، وذلك عن الطبق الواحد أو  السعریح یجب توض

  )السیاح، خدمة التذوق، وجبات الأطفال، الخ

ًیجب أن یتناسب السعر الوارد في القائمة مع ما یدفعھ العمیل فعلیا  

 مثل (الأطباق  المستخدمة في تحضیر المنتجات غیر الطازجةمن الواجب الإشارة في القائمة إلى

  )المواد المحفوظة والمجمدة

 ویحدد بوضوح في القائمة بحیث یتمكن العمیل من حساب إجمالي سعر الخدمة یجب أن یدرج سعر

  الوجبة

 الطبق مكوناتینصح بكتابة  

 وكذلك المواد المضافةلبعض العملاء  التي قد تسبب الحساسیة المكوناتمن المھم جدًا توضیح ،

د احترام العملاء الذین یعانون من الحساسیة لمواد معینة، وذلك أثناء استخدام حیث تفرض القواع

یعد التشریع الخاص بالمواد المضافة . المواد المسببة لذلك، وضرورة إعلام العمیل بمكونات الأطباق

أكثر حزمًا، حیث تفرض على المطعم حدود استخدامھا، مع وجوب الإشارة إلیھا في قائمة الطعام 

المواد الحافظة، والألوان الصناعیة، والكافیین، ومواد التحلیة، ومادة الكینین، : سبیل المثال على(

  ).والفوسفات، ومضادات التأكسد، إلخ

  .تقضي العدید من اللوائح المحلیة أیضًا بوجوب عرض قائمة الطعام خارج المطعم مع توضیح الأسعار بداخلھا

  

  د المطعمالقواعد الواجب تطبیقھا على عق 2.3

. المتنوعة التي یحكمھا النظام القضائي) الخدمات(عقد المطعم عقد مختلط، یحتوي على مجموعة من العناصر 

  .یتم تحدید نوع العقد على أساس الخدمة الأكثر شیوعًا في المطعم والتي تطغى على غیرھا من الخدمات

، وخاصة في حال نشوب نزاع یلُزم اللجوء إلى نقدم فیما یلي أشكال العقود المختلفة المستخدمة من حین لأخر

  :القضاء
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الخدمات عقد  

عقد الخدمات عقد یلتزم من خلالھ طرف بتأدیة عمل أو خدمة للطرف الأخر مقابل مبلغ مالي معین، وذلك 

  .من خلال استخدام الوسائل اللازمة، والإدارة الكاملة مع التحمل التام لكافة المخاطر

  

عقد خدمات عندما یتطلب الأمر مجموعة من العملیات، مثل تطبیق التقنیات، واستخدام  یعتبر عقد المطعم

  .الوسائل والأدوات، والعملیات الخاصة بفن الأكل عمومًا أكثر من محتوى الأطباق نفسھا

  

الذي یعقد بین العمیل والشركة المتخصصة التي تسخر جمیع  المأدبةھذا الشكل من العقود ینطبق على عقد 

لتنظیم حدث ما بناء على ) المأكولات والمشروبات والأدوات، والزینة، ووسائل التسلیة(لأدوات اللازمة ا

  ).تعمید، زواج، حفلات عشاء، إلخ(رغبة صاحب الاحتفال 

   

عقد أعمال  

ھذا العمل خاص بالطرف . یلتزم في ھذا العقد طرف بتقدیم عمل أو خدمة للطرف الأخر مقابل مبلغ مالي معین

  .لأول ولا یجبره الطرف الثاني علیھ لأنھ لا یعمل لدیھا

  .یسري ھذا الشكل من العقود عندما یتم بیع الوجبة في مطعم صغیر المساحة یقوم بالعمل فیھ صاحب المطعم

  

  .ینطبق ھذا العقد على حالة المطاعم البیتیة الصغیرة ذات الطابع العائلي

  

عقد البیع  

  . ملكیة شيء، أو حق ما مقابل مبلغ مالي معینعقد البیع عقد مضمونھ تحویل 

  

من أمثلة عقود البیع بیع المأكولات والمشروبات والوجبات من خلال نقاط توزیع أوتوماتیكیة في أماكن عدة، أو 

عبر الإنترنت، وذلك حیث إن العنصر الممیز في ھذه الخدمات ھو بیع السلعة المذكورة في العقد مقابل مبلغ 

  .مالي محدد

القھوة، والكابتشینو، (دخل نشاط الكوفي شوب ضمن ھذا النوع من العقود، حیث إن الخدمة المقدمة فیھ ی

  ".التحضیر"عن " التقدیم"یطغي علیھا عنصر ) والمشروبات الغازیة

  

ضمن عقود البیع، حیث یعبر سلوك المستھلك الذي یملأ طبقھ بالمأكولات  self serviceتدخل خدمة الـ 

  . بنفسھ عن رغبتھ في الشراء، وبالتالي یلتزم بدفع مقابل وجبتھ والمشروبات

  

عقد الإمداد بالطعام  
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  . عقد الإمداد عقد یلتزم من خلالھ طرف بالإمداد الدوري أو المستمر بشيء ما مقابل مبلغ مالي معین

  

  .أھم ما یمیز ھذا العقد الخدمة الدوریة

  

المدارس،  الذي یقضي بالإمداد الیومي بالوجبات لمطاعم ینطبق ھذا النوع من العقود على عقد التموین

  .للمطارات التابعة والشركات، والمستشفیات، أو تزوید الشركات

  

  المستھلك –حمایة العمیل : قانون الاستھلاك 2.4

عقد (تعد المأكولات والمشروبات المقدمة للعمیل في مجال خدمة المطعم، والتي تخضع للعدید من أشكال العقود 

  .، وبالتالي تخضع لقانون الاستھلاك"عناصر تباع وتستھلك) "البیع، عقد الخدمات، عقد الأعمال، عقد الإمداد

مشروب فاتح للشھیة في الكوفي شوب، وبیتزا تشترى وتؤكل في : من أمثلة العناصر التي تباع وتستھلك

  . بصورة طبیعیة في المطاعم للعملاءالخارج، أما عقود الأعمال والخدمات فتظل ھي عقود الوجبات التي تقدم 

  

یعتبر . العمیل –وتطبیقاً للوائح المحلیة ینظم قانون الاستھلاك مجموعة القواعد الصادرة لحمایة حقوق المستھلك 

العمیل الطرف الأضعف في ھذا العقد الذي یتعلق بعناصر مستھلكة یقدمھا صاحب النشاط الذي یكون بالطبع 

  .تحدد في ھذا العقد شروط الاتفاق والسعر. ل مع البضائعخبیرًا في مجال التعام

  

  :المستھلك أن –لتطبیق اللوائح السابق ذكرھا یجب على العمیل 

یتقدم بشخصھ  

 یقوم بالشراء لإرضاء احتیاجاتھ الشخصیة، أي أن الغرض من الشراء لا یكون من أجل نشاط، أو

  ).أي أنھ یكون المستھلك النھائي(تجارة، ومھنة 

  

  :تعلق قواعد حمایة المستھلك بالتاليت

الصحة  

السلامة والأمان، وجودة المنتجات والخدمات  

الحق في المعلومات الصحیحة، والدعایة السلیمة  

الحق في التنازل، أي الحق في فسخ العقد في أي وقت دون الرجوع للطرف الآخر  

سلامة وشفافیة بنود العقد  

 وتطوعیةحق المستھلكین في تكوین جمعیات حرة  

  

  .المستھلك أن یلجأ إلى القضاء للحصول على حقوقھ، وطلب التعویض عن الضرر –وبالتالي یمكن للعمیل 

ویمكن أیضًا الحصول على ھذه الحقوق والتعویضات من خلال اللجوء إلى الجمعیات التي تمثل المستھلكین على 

  .المستوى المحلي

  :المستھلك حیث تلزم البائع بالتالي من قانون الاستھلاك 130و 129تحمي المادتین 

 أي أن العنصر المباع یجب أن )129المادة (تسلیم المستھلك بضائع ملائمة لما ورد في عقد البیع ،

یكون مطابقاً للاستخدام المشترى من أجلھ، ومطابقاً أیضًا للمواصفات التي عرضھا البائع، وللجودة 
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تبار نوعیة المنتج، والمعلومات المنشورة الموجودة على التي یتوقعھا المستھلك، مع الأخذ في الاع

  .ملصق البیانات أو في الدعایة

 130طبقاً للمادة (أن یقوم في حالة عدم مطابقة المنتج بالتالي:(  

تعدیل مجاني  

تبدیل مجاني  

رد المبلغ المدفوع  

فسخ العقد في حالة استحالة التعدیل أو التبدیل  

  

  عمیل للسعرانتقاد ال    مثال من الواقع

، في حالة عدم تناول الوجبة، أو "الملائمة عدم"نورد فیما یلي بعض الحالات التي ینتقد فیھا العمیل السعر بسبب 

تكلفة الخدمة، أو نسبة الضریبة على الخدمة اللیلیة، أو إضافات (وجود نفقات غیر مذكورة في قائمة الطعام 

  ).معینة

  

    )طابقة الخدمةم في عیب(یحق العمیل تخفیض السعر 

  ).تضمن الزیادة في السعر جودة السمك(یطلب عمیل في مطعم رفیع المستوى نوع معین من السمك 

  .یحضر لھ النادل نوع أخر من السمك

  .عدم مطابقتھ لما ھو موجود في قائمة الطعامالمشكلة في الطبق المقدم 

طعم غیر قادر على تبدیل الطبق وإحضار نوع بما أن صاحب الم. یعترض العمیل عندما یدرك تغییر نوع السمك

  .تخفیض السعرالسمك المطلوب یتفق مع العمیل على 

قام صاحب المطعم عمومًا بتصرف غیر سلیم حیث إنھ لم یعلم العمیل فورًا بعدم توافر نوع السمك المطلوب، 

  .لقانون الجنائيمن ا 515وبالتالي یمكن الإبلاغ عنھ بتھمة الغش التجاري طبقاً لأحكام المادة 

  .جریمة عقوبتھا دفع غرامة أو الحبس لمدة تصل إلى سنتین في الحالات الأكثر خطورة الغش التجاري 

  

  یحق للعمیل تبدیل الطبق مجاناً

عدم مطابقتھ للجودة مشكلة المنتج ھنا . في أحد محلات البیتزا تقدم للعمیل قطعة بیتزا مع مكرونة محترقة

  .قوم المطعم بتحمل مسئولیة تبدیل الطبقالمتوقعة، وبالتالي ی

  

  یحق للعمیل فسخ العقد 

یدخل عمیل أحد المطاعم ویسأل عن إمكانیة الحصول على وجبة في خلال ساعة نظرًا لضیق وقتھ، وارتباطھ 

دون أن دقیقة  50تمر . یؤكد النادل للعمیل إمكانیة ذلك، وبالتالي یطلب العمیل وجبة كاملة. بالعدید من الالتزامات

یقرر العمیل بناء على ذلك النھوض والانصراف من المطعم، ممارسًا بذلك حقھ في : یصل حتى الطبق الأول

ولا " التعدیل"في ھذه الحالة لا یستطیع المطعم . نظرًا لعدم مطابقة الخدمة للجودة المطلوبة فسخ العقد،

  ".  التبدیل"

  

  )نقص في المعلومات(یحق للعمیل تخفیض السعر 

ي یوم عید القیامة یجلس مجموعة من الأصدقاء على طاولة في أحد المطاعم ویطلبون أطباقاً متنوعة بناء على ف

في نھایة اللیلة وبعد تناول مجموعة من زجاجات النبیذ، یطلب الأصدقاء الحساب، الذي یبدو . نصیحة النادل
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عملاء عدم الدفع، متعللین بعدم منطقیة السعر بعد مناقشة بسیطة مع مالك المكان، یقرر ال. مرتفعًا بعض الشيء

  .   مقابل الخدمة یوم العطلة%  15ویتضح من النقاش أن المطعم أضاف . المطلوب

  . تخفیض السعر لنقص في المعلوماتلم یكن كل ذلك مذكورًا في قائمة الطعام، وبالتالي یحق للعملاء طلب 

  

  

  مسئولیة صاحب المطعم 2.5

بمجموعة من الواجبات من أي نوع تجاه أخرین، تنشأ مسئولیة یجب أن یتحملھا ھذا  عندما یلتزم شخص ما

  .الشخص وفقاً للقانون

  :المسئولیة نوعان

على سبیل المثال(یتحملھا الشخص بعد إبرام عقد، أو القیام بفعل ما لھ عواقب قضائیة : مسئولیة مدنیة :

سد المسئولیة المدنیة أیضًا في حالة ارتكاب تتج). بدء نشاط شركة فردیة، أو زواج، أو تبني طفل

  .مخالفة

  

توجب على من أقدم علیھا تعویض  للآخرینأي مخالفة تسبب الضرر ووفقا للقانون في الاتحاد الأوروبي،  

  .الضرر

  

  :یمكن تحدید المسئولیات التالیة للمخالفة

سھعندما تقع المسئولیة على مرتكب المخالفة نف: مسئولیة مدنیة مباشرة.  

عندما یكون الشخص الذي تقع علیھ المسئولیة لیس ھو المرتكب الفعلي : مسئولیة مدنیة غیر مباشرة

في ھذه الحالة تنشأ المسئولیة من العلاقة بین الطرفین، فمثلا الوالد یتحمل مسئولیة . للمخالفة

بھا موظفیھ، الأضرار التي یرتكبھا الأبناء القصر، وصاحب العمل مسئول عن الأضرار التي یسب

  .كذلك مثل مسئولیة الشخص عن كلبھ

   

المسئولیة التي تقع على من ارتكب المخالفة الجنائیة :مسئولیة جنائیة.  

  

أو مالیة / و ) السجن(ھي خرق قوانین، مما یوجب على مرتكبھا الخضوع لعقوبات جنائیة المخالفة الجنائیة 

  ).غرامات(

  

  مسئولیة مباشرة وغیر مباشرة: مثال

الحساء الساخن على أحد العملاء، مسبباً لھ حروق - نظرًا لقلة اھتمامھ، أو عدم خبرتھ–سكب النادل في المطعمی

  .في یده، وبقع على ثیابھ

مسئولیة غیر (، وصاحب المطعم )مسئولیة مباشرة(النادل الذي تسبب بالضرر : المسئولون عن ھذا الضرر ھم

  ).مباشرة

ضًا مخالفات إداریة تتمثل في أفعال تخرق القوانین مثل قانون الطریق، یمكن أن یرتكب صاحب النشاط أی

  .وقانون الضرائب، ولوائح البلدیة، وقوانین الصحة والسلامة الغذائیة، وقانون منع التدخین في الأماكن العامة
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  :تخضع المخالفات الإداریة لـ 

  .لھا حد أدنى وحد الأقصى: عقوبات مالیة

  .ف الرخصة أو إلغاءھا، أو الحجز على الممتلكاتوق: عقوبات غیر مالیة

شرطة المالیة الإیطالیة، والھیئات ، وومصلحة الضرائب ھذه العقوبات تحددھا ھیئات معینة، مثل شرطة الطرق،

  .الصحیة المحلیة، إلخ

 العقوبات المرتكبة المخالفة

  مخالفة مدنیة

  مخالفة جنائیة

  

 مخالفة إداریة

تعویض عن الضرر  

القبض على صاحب النشاط، حبس لمدة ت مالیة، غرامات، تعویضا

  .معینة، السجن مدى الحیاة

  عقوبات مالیة، وقف الرخصة أو إلغاءھا، الحجز على الممتلكات 

    

  .یحدد القانون كون المخالفة إداریة أم جنائیة

تطبیق القواعد، كما أنھ یتوجب على صاحب المطعم حل كل ما ینشأ من مشكلات أثناء تقدیم الوجبات، أو أثناء 

یتدخل أیضًا في حال حدوث حالات تسمم، أو سرقة، أو في حال تعرض النزلاء، أو متعلقاتھم للضرر، وغیرھا 

  .من الحوادث المختلفة التي یكون فیھا صاحب المكان مسئولا إما مسئولیة مباشرة أو غیر مباشرة

بمجموعة القوانین الحاكمة حتى یمكنھ التصرف وبالتالي یجب على صاحب المطعم أن یكون على وعي تام 

  .بمھنیة في مواجھة جمیع المشكلات التي تنشأ نتیجة حدوث أمور غیر متوقعة في أي لحظة

  

  أضرار یتعرض لھا العملاء في المطعم    مثال من الواقع

  .نصف فیما یلي بعض الحالات التي تواجھ صاحب المطعم باستمرار

  مسئولیة تقدیم أطعمة فاسدة

یطلب عمیل من قائمة الطعام طبق فاتح للشھیة مكون من السمك، وكمیة من المكرونة الإسباجیتي مع القواقع 

تقدم الوجبة للعمیل الذي یشعر بعد مرور بضع ساعات بآلام شدیدة في معدتھ، ویتم اصطحابھ إلى . البحریة

  .تسمم غذائي نتیجة تناول سمك فاسدتشیر الفحوصات إلى حدوث حالة . المستشفى لإجراء الفحوصات اللازمة

یتضح أن المطعم لم یخُضع السمك لإجراءات السلامة اللازمة، حیث كان یجب علیھ حفظھ وطھیھ بعنایة، 

  .وخفض درجة حرارتھ بصورة كبیرة وبسرعة عن طریق آلات التجمید السریع للسمك

حجم التعویض - یة المباشرة لصاحب المطعمبعد إقرار المسئول –یتم الإبلاغ عن صاحب المطعم ویحدد القاضي  

  .على أساس الأضرار المتسببة للعمیل
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  :تنقسم مسئولیة صاحب المطعم في ھذه الحالة إلى نوعین

لأنھ لم یقدم الخدمة كما نص علیھا العقد المبرم بینھ وبین العمیل :مسئولیة العقد.  

للآخرینفي ضرر - بفعلھ-لأنھ تسبب  :مسئولیة خارج العقد.  

ا أدت حالة التسمم جراء تناول السمك الفاسد إلى أضرار أشد خطورة، أو تسببت في الموت، تقع على صاحب إذ

  .المطعم مسئولیة جنائیة

  مسئولیة حدوث ضرر لمتعلقات العمیل

بالمطعم وتضع حقیبتھا على مقعد بجانب الحوض، لتكتشف بعد ذلك بعض البقع  المیاه، دورةتدخل العمیلة 

والسبب في ذلك أن المقعد الموجود بجانب الحوض مبلل بمسحوق مطھر ومبیض . لي من الحقیبةبالجزء السف

یستخدم لتنظیف الأدوات الصحیة والأرضیات، وھو مسحوق ضار یعمل على التآكل ویجب استخدامھ بحرص 

لھ یتحمل في ھذه الحالة تسبب صاحب المطعم في إحداث ضرر یجع. قواعد معینة للسلامة والأمان إتباعمع 

 2043المادة (مسئولیة خارج العقد بسبب إھمالھ الذي سیوجب علیھ تعویض الضرر الذي وقع لمتعلقات العمیلة 

  ). من القانون المدني

  مسئولیة سرقات تعرض لھا العمیل

الخاصة بھا في مكان حفظ  والشمسیةتدخل عمیلة المطعم ویستقبلھا النادل ویعرض علیھا وضع معطفھا 

تفعل العمیلة ذلك وتجلس على الطاولة وتطلب وجبتھا وتتناولھا وتقوم خلال الوجبة بإجراء مجموعة . تالمتعلقا

  .من المكالمات الھاتفیة من ھاتفھا الجوال

یدعوھا بعد ذلك بعض الأصدقاء الذین یحتفلون بعید میلاد أحدھم إلى الانضمام إلیھم على طاولتھم لحضور 

  . ولكنھا تنسى ھاتفھا الجوالتنھض تاركة طاولتھا، . النخب

تثور العمیلة وتذھب . لیس ذلك فحسب، بل یختفي المعطف أیضًا. في نھایة لیلتھا تدرك العمیلة اختفاء الھاتف

  . لتتحدث إلى النادل الذي یستدعي بدوره صاحب المطعم

الھاتف المحمول الذي و) یورو 3000حوالي (تتوقع العمیلة تعویضًا فوریاً عن الضرر بما یناسب سعر المعطف 

  ).تستطیع العمیلة إحضار فاتورة شراء الھاتف(یورو  800قامت بشرائھ قبل أیام قلیلة بسعر 

یشرح صاحب المطعم للعمیلة بعد التأكد من المسئولیات التي تقع على عاتقھ أن السرقات التي تعرضت لھا 

  .تختلف في طبیعتھا

، وذلك لأنھ )مسئولیة غیر محدودة(ة التي تلزمھ بدفع ثمنھ كاملا فھو في حالة المعطف یتحمل المسئولیة كامل

  .التزم بحراستھ لدیھ في الفندق

أما بالنسبة للھاتف المحمول فلا یتحمل صاحب المطعم تعویض الضرر عن الأشیاء التي كانت في حوزة العمیل 

حب الفندق تقع علیھ مسئولیة محدودة في حین أن صا. طوال مدة تناول الوجبة، وبالتالي فإن قیمة الھاتف لن ترد

عشر أضعاف سعر الغرفة، تختفي ھذه (عن متعلقات العمیل التي یحضرھا معھ إلى المكان دون تسلیمھا 

  .المسئولیة إلى حد كبیر لدى صاحب المطعم
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  عقد التموین  2.6

  .أي التزوید وتجھیز الأغذیة to caterتأتي كلمة تموین من الفعل الإنجلیزي 

نظرًا لعدم إدراجھ ضمن لائحة  عقدًا غیر نظامي، ولكنھ یعد 86/ 856تي ذكر عقد التموین في القانون رقم یأ

  :أطراف العقد ھم. النظام القضائي الإیطالي

الشركة المتخصصة في إعداد، وتغلیف الوجبات لنقلھا إلى مكان أخر لاستھلاكھا: متعھد تورید الأطعمة  

أو شركة ) في حالة مطاعم المدارس، والجامعات، والمستشفیات(عامة  یمكن أن یكون ھیئة: العمیل

  خاصة

یتم عمل مناقصة للحصول على الطعام، وھذا ھو الإجراء المتبع في حالة الحصول  العمیل ھیئة عامةإذا كان 

وه من تلتزم الشركة المتخصصة في إعداد الطعام بامتلاك المعدات والعمال الذین یمكن. على أعمال أو خدمات

  .تقدیم الخدمة المطلوبة

  . یخضع العقد لاتفاقیات خاصة العمیل شركة خاصةإذا كان 

  .یختلف العقد على حسب الخدمة المتفق علیھا، إما عقد إمداد وتقدیم الطعام، أو عقد أعمال

  

  إدارة مطاعم الشركات 

بجھات خارجیة تقوم بدورھا  تستعین الشركات التي ترغب في توفیر خدمة المطعم لموظفیھا والعاملین بھا

  .بإدارة المطعم، حیث یناسبھا ذلك من الناحیة الاقتصادیة

قة ، أو بالطریقة التقلیدیة، أو بطریself servicتنظم شركة التموین خدمة المطعم إما بطریقة الخدمة الذاتیة  

ختلفة، ترضي الاحتیاجات المختلفة ، وتعد بعنایة شدیدة قوائم أطعمة متنوعة، ذات أنظمة غذائیة مالبوفیھ المفتوح

  . لفئة شدیدة التنوع، وھي فئة الموظفین التي تشتمل على مجموعة كبیرة من النساء، وفئات عمریة شدیدة التفاوت

، "مطاعم الشركات المتعددة"في الضواحي التابعة للمدن الكبیرة حیث تتركز العدید من الصناعات ما یسمى بـ 

ي تدیرھا شركة تموین ترضي الاحتیاجات المتنوعة للعاملین بالشركات الموجودة أي المطاعم الكبیرة الت

  . بالمنطقة

تقدم مثل ھذه الشركات خدمات الكوفي شوب، والخدمة الذاتیة، وخدمة الطاولات وذلك في أوقات تتمیز بالمرونة 

  .الشدیدة

  

  إدارة بطاقة المطعم

ومطاعم الشركات المتعددة، وھي بطاقة تصدرھا شركة  یعد نظام بطاقة المطعم بدیلا عن مطاعم الشركات

  .التموین بناء على طلب صاحب العمل وتمنحھا للعاملین

  .یستطیع حامل البطاقة أن یتناول وجبتھ في مجموعة من المطاعم التي تعقد معھا شركات التموین اتفاقیات
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اطق السكنیة التي تخدمھا مجموعة من من الواضح أن ھذا النظام یطبق في حالة الشركات الموجودة في المن

  .الأنشطة مثل المقاھي والمطاعم بأنواعھا المختلفة

وتقوم شركات التموین . تدفع الشركات لشركة التموین ثمن البطاقة بالإضافة إلى عمولة تحقق لھا المكسب

  .بدورھا بدفع ثمن البطاقة للمطاعم، لیكون مكسبھا ھو العمولة فقط

  

  ارس والجامعاتإدارة مطاعم المد

  .تمثل المطاعم المدرسیة قطاع شدید الأھمیة في سوق المطاعم

لقد أدى انتشار المدارس التي تعمل حتى فترة بعد الظھر في إیطالیا إلى زیادة ھذا الشكل من أشكال المطاعم التي 

  .تقوم بإعداد الوجبات في مطبخ مركزي، ثم یتم تغلیفھا ونقلھا إلى المدارس

  

  مثال

الجامعات بتوفیر مطاعم تقوم على أساس الخدمة الذاتیة، تكون متاحة أمام الطلبة الذین یمتلكون البطاقة  تلتزم

   .الخاصة بالمطعم التي تسمح لھم بدفع مبلغ مخفض للغایة للحصول على وجبة كاملة

ت مؤخرًا في ھذا النوع انتشر. من المھم أثناء تحضیر الوجبات تحدید الأنظمة الغذائیة المختلفة للأطباق المقدمة

من المطاعم ظاھرة استخدام مواد أولیة یتم الحصول علیھا من الزراعة البیولوجیة لضمان أفضل جودة للخدمة 

. المقدمة، وقد تعاونت العدید من المدن مع ھذه المطاعم في إدارة مراكز لإنتاج وتوزیع الوجبات البیولوجیة

الشركات على الحصول على شھادات تؤھلھا لمثل ھذا العمل وذلك طبقاً ولكن یجبر استخدام المواد البیولوجیة 

  .للوائح السوق الأوروبیة المشتركة

  إدارة مطاعم المستشفیات

. أو للمرضى) أطباء، ممرضین، موظفین، إلخ(تعد مطاعم المستشفیات ودور الرعایة وجبات سواء للعاملین بھا 

  .ر الوجباتیجب توفر العنایة الشدیدة في إعداد وتحضی

  

  إدارة مطاعم المؤسسات الأخرى

تخدم ھذه المطاعم المحكوم علیھم في . یتشابھ تنظیم وعمل الخدمة في ھذه المطاعم مع المطاعم السابقة 

السجون، والمسنین في دور الرعایة، ورجال الجیش في ثكناتھم، وغیرھا من الأماكن التي تتطلب وجود مطاعم 

  . للإمداد الیومي بالطعام

  

  التموین في وسائل المواصلات

  :تعمل ھذه الخدمة على تلبیة احتیاجات المسافرین في تناول الوجبات خلال الرحلات، تتضمن ھذه الخدمة

  

تقدم ھذه الخدمة من قبل الطائرات التي تقوم برحلات طویلة، وتتمثل : الطائرات خدمة المطعم على متن

ین على الطائرات التي تكون مزودة بمبردات ومواقد في توزیع أطعمة معبئة من قبل شركات التمو

  .لحفظ وتسخین الأطعمة
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بالإضافة إلى : تختلف خدمة المطعم على السفن ذات الرحلات الطویلة: السفن خدمة المطعم على متن

مطاعم الخدمة السریعة، مثل مطاعم الخدمة الذاتیة، ومطاعم البیتزا، والأماكن التي تقدم الأطعمة 

السریعة، تقدم السفن خدمات المطعم التقلیدیة التي تنظم البوفیھات، وحفلات العشاء، وقوائم الخفیفة 

  .الغداء

یتم تزوید السفن بالمواد الأولیة، والأطعمة المعدة مسبقاً لحظة الإقلاع، وفي الموانيء المختلفة التي ترسو 

تتمیز خدمة المطعم على السفن . ت الطعامفیھا السفن من قبل شركات التموین التي تعقد معھا السفن اتفاقیا

الكبیرة التي تربط بین الجزر بالبساطة حیث تعتمد على الخدمة الذاتیة، وخدمة المشروبات والأكلات 

  .الخفیفة

 عربة : یمكن تقدیم الخدمات التالیة على متن قطارات الرحلات الطویلة: القطاراتخدمة المطعم في

، أو عربة الخدمة الذاتیة، أو "ألا كارت"ئمة الطعام حسب الطلب مطعم مزودة بخدمة الطاولة وقا

  .كوفي شوب صغیر

  التموین الفندقي

في أغلب الأحوال إلى شركات التموین للحصول على المنتجات الجاھزة من أجل خدمة  الاستضافةتلجأ المنشآت 

خضروات نظیفة ومجمدة، ( ، والأطعمة المعدة مسبقاً)الإفطار، الحلوى، المثلجات، الأطعمة الطازجة(

  ).صلصات، لحوم مطھیة

  

   عقد المأدبة 2.7

  . المأدبة نوع خاص من أنواع عقد التموین تعد خدمة

  .على تقدیم الأطعمة والمشروبات في محیط الحفلات، واللقاءات عقد المأدبةینص 

خدمات أخرى مكملة مثل تنظیم  في ھذه الحالة بالإضافة إلى الخدمة الرئیسیة لتوزیع الوجبات، تظھر الحاجة إلى

الأطعمة والمشروبات، وتجھیز المكان المخصص الذي قد یكون منزل صاحب الحدث أو فیلات مخصصة 

  . للاحتفالات أو قصور مؤجرة لإقامة المأدبة

تقوم الشركة أیضًا بخدمة المدعوین، وتلبیة رغباتھم طوال مدة المأدبة وكذلك أعمال التزیین، بالإضافة الي 

  .نظیم الحدث بالكاملت

  

  :وبالتالي یمكن لخدمة المأدبة أن تتخذ واحدًا من الشكلین التالیین

  

التي تجھز داخل المطعم: المأدبة الداخلیة.  

التي تعد في محل سكن العمیل أو في أماكن أخرى مختارة ومجھزة خصیصًا لھذا : المأدبة الخارجیة

  .الغرض

ویشمل جمیع الاشتراطات اللازمة لتنظیم الحدث، مثل بیانات  یحرر العقد بصیغة مكتوبة في نسختین،

المتعاقدین، والمكان، والتاریخ، وساعة تقدیم الخدمة، وعدد المشاركین، والسعر المقرر للفرد، بالإضافة إلى 

  . وصف الأطعمة والمشروبات وأنواع الخدمات المطلوبة
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المطلوبة، مثل التزیین بالورد، وتجھیز الطاولات،  یتم أیضًا تحریر قائمة مراجعة بجمیع الخدمات المكملة

  .  والموسیقى، وحمایة المتعلقات

  .یجب أن تؤدي شركات التموین الخدمة بشكل صحیح وبدقة ومھارة وطبقاً للوائح والقوانین

لوصول نظرًا لفردیة وتمیز الحدث، تقع على المتعھد مسئولیة عدم ملائمة الخدمة لما تم الاتفاق علیھ أو عدم ا

، كما یقع على )أطعمة فاسدة، خدمة بطیئة، نبیذ أقل في جودتھ مما تم الاتفاق علیھ: مثال(لمستوى الجودة المتوقع 

  .عاتقھ قدر أكبر من المسئولیة في حالة حدوث أي نوع من أنواع التأخیر

لأنھ یدوم لفترة قصیرة تتحدد ینظم ھذا العقد قضائیاً من خلال عقد الإمداد وتجھیز المواد والخدمات، وذلك نظرًا 

  .بمدة الحدث

  :في حالة خدمة المأدبة یمكن التفریق بین موقفین

التي تقضي  لاستھلاكاتطبق في ھذه الحالة قواعد قانون . أي أنھ المتلقي والمنتفع النھائي: العمیل شخص بعینھ

الة الإخلال بذلك یحق للعمیل أن یطلب في ح. بمطابقة الخدمات لما طلبھ العمیل وفقاً للعقد المبرم بین الطرفین

  .تخفیض السعر، وفي الحالات الأكثر تعقیدًا من حقھ أن یطلب فسخ العقد

تطبق ): ، أو حزب سیاسيمھني اتحاد(أو ھیئة أخرى  )شركة تنظم اجتماعًا أو معرضًا(العمیل بوصفھ متعھد 

ما یتعلق بالضمان في حالة الإخلال أو العیوب في فی ،في ھذه الحالة قواعد عقد الإمداد وتجھیز المواد والخدمات

  .الأعمال المقدمة

نتحدث عن حالة إخلال إذا كانت مستوى الخدمة، أو الوجبات، أو التجھیزات مغایرًا لما ھو منصوص علیھ في  

 ءةأما العیوب فھي ردا). مثل تقدیم الطعام من خلال البوفیھ ولیس على الطاولات كما ھو متفق علیھ(العقد 

  ). مثل تقدیم نوع النبیذ المتفق علیھ، ولكن ذو طعم مقزز نظرًا لطریقة الحفظ الخاطئة(الاطعمة أو المشروبات 

یحق للعمیل في الحالتین أن یطلب تخفیض نسبي للسعر المتفق علیھ، بالإضافة إلى تعویض عن الأضرار 

  .الاقتصادیة، بل ویمكنھ أیضًا طلب فسخ العقد

مة الخدمة سواء جزئیاً أم كلیاً، یمكن أن تصل المسئولیة التي تقع على عاتق الفندق إلى في حالة عدم ملائ

  .التعویض المعنوي، نظرًا لكون الضرر الواقع على العمیل ضررًا معنویاً أو انتقاصًا من شأنھ

  عدم ملائمة الخدمة لتأخر في تقدیم الخدمة والإضرار بصورة العمیل: مثال

طبیب لعرض أدویة  100إحدى الفیلات القدیمة في ریف توسكانا مؤتمرًا دولیاً یضم  تنظم شركة أدویة في

  . جدیدة

كان من المنتظر في نھایة اللقاء عقد حفلة عشاء تنظمھا شركة متخصصة في إعداد المآدب، یسبقھا مشروب 

  . فاتح للشھیة في حدیقة الفیلا من الساعة السابعة مساءا

مأدبة یجب أن یقام العشاء خلال الساعة الحادیة عشرة مساءا حتى یتمكن جمیع طبقاً للاتفاق مع شركة ال

  .المدعوین من العودة في الوقت المناسب

على الرغم من انتھاء أعمال المؤتمر في الموعد المتوقع، إلا أن الخدمة تأخرت بشكل ملحوظ، بحیث بدأ تناول 

ر من المدعوین إلى الانصراف قبل بدء العشاء الذي المشروب بعد الساعة الثامنة والنصف، واضطر عدد كبی

  .تأخر موعده إلى الساعة العاشرة
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لم تقم الشركة بتنظیم الحدث كما یجب نظرًا للتأخر الشدید في تقدیم الخدمة، وبالتالي تستطیع الشركة صاحبة 

، كما تستطیع أیضًا )فقط 60تبقى منھم (الحدث أن تطالب بتخفیض السعر بما یتناسب مع عدد المدعوین المتبقي 

  .أن تطالب بالتعویض عن الضرر الذي تسببت فیھ شركة التموین وھو الإضرار بصورة وسمعة الشركة

  

  التعویض عن الضرر المعنوي في حفل زفاف تم إفساده    قراءات 

انوا التي تولت تنظیم مأدبة حفل زفافھم، حیث ك" أومیسیس"وقع الضرر مؤخرا على عروسین من قبل شركة  

یتضررون من تدني مستوى الخدمة، سواء فیما یخص كمیات الطعام التي كانت غیر كافیة، أو فیما یتعلق بمدة 

المأدبة التي دامت لوقت طویل، وذلك نظرًا لطول الوقت بین الطبق والأخر، بالإضافة إلى طاقم الندلاء الذین 

  .أظھروا قلة احترام شدیدة

أدت إلى التأكد من سوء الخدمة المقدمة، وعدم ملاءمتھا للعقد المبرم بین  لقد وردت في ذلك شھادات كثیرة

  .الطرفین

لم یكن ھناك أدنى شك أن كمیة الطعام المقدم كانت قلیلة جدیدة، الأمر الذي یبدو أسوأ عندما نعلم أن العروسان 

، وعلى الرغم 152فعلي كان شخص وھذا ما تم الاتفاق علیھ في العقد، ولكن عدد الحضور ال 160كانا ینتظران 

ومما یؤكد سوء تنظیم الخدمة ھو أن المدة بین كل مجموعة من . من ذلك بدا الطعام قلیلا حتى مع العدد الأقل

الأطباق وصلت إلى خمس وأربعین دقیقة، الأمر الذي أقره أحد الشھود، الذي أكد طول مدة المأدبة، مما دفع 

نضیف إلى ذلك وجود طاقم من الندلاء غیر الأكفاء . نھا حتى قبل انتھائھاالعدید من المدعوین إلى الانصراف ع

  .الذین تعاملوا مع المدعوین بلھجة سیئة وطریقة غیر لائقة، بل ومھینة أیضًا

وقد أقر شاھد أخر أن كمیات الطعام لم تكن كافیة، لدرجة أنھ كان من الصعب إعداد الأطباق مسبقاً وإخراجھا 

ان یتم تجھیزھا في المطبخ أولا بأول، وجاء تفسیر ذلك غیر منطقي، وصعب التصدیق، حیث دفعة واحدة، بل ك

ھو سبب عدم ) كالمكرونة مثلا(تعللت الشركة بأن وصول المدعوین متأخرًا وطلبھم كمیات إضافیة من الطعام 

ي أطباق المكرونة فقط، وقد برھنت الشھادات أیضًا أنھ لم یكن ھناك نقص ف. من المدعوین 150كفایة الطعام لـ 

  .وقد أكد الشاھد نفسھ عدم كفاءة العاملین بالمطبخ. بل وأیضًا أنواع الطعام الأخرى

  .فسخ العقد لسوء الخدمة وعدم مطابقتھا للعقدیأتي بعد ذلك    

  .یورو 100000بما یقدر بـ  الضرر المعنويوفي ھذه الحالة یقوم العروسان بطلب التعویض عن 
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  التخطیط والموازنة: حدة الثانیةالو

  

  تخطیط الشركات       الأول  الفصل

  لماذا تقوم الشركة بالتخطیط؟ 1.1

تدیر الشركة عملھا داخل محیط اجتماعي، وسیاسي، واقتصادي، وثقافي یتطور بشكل مستمر، ھذا المحیط دائم 

  .التقنیة، والاقتصادیة، والمالیة الحركة والتغیر، كما أنھ یتمیز بالتعقید المتزاید الناتج عن المشكلات

لتحدید الأھداف التي ترغب على عملیة التخطیط -بعد عملیة التوقع –وبالتالي یجب أن تعتمد الشركة في إدارتھا 

في الوصول إلیھا سواء على المدى القریب، أو المتوسط، أو البعید، واختیار السیاسات التي سوف تساعدھا في 

  .، ومراقبة النتائجالوصول إلى ھذه الأھداف

للأحداث المستقبلیة، ومسار تطور الأحداث -قدر المستطاع–تتمثل في التحدید المسبق  :عملیة التوقع

  .الموجودة بالفعل

التي ستكون علیھا الشركة، مع " الأحوال المتوقعة"، ولكن یتمثل في وصف "ما سیكون" لا یتعلق الأمر بتوقع

  .التي یقدمھا السوق" مخاطرال"، و"الفرص"الوضع في الاعتبار 

یساعد تحلیل البیانات التاریخیة، ودراسة وجھات النظر على توفیر معلومات مفیدة حول مسار عملیات 

  .الاستھلاك، والبیع، والتكالیف

وتعد ھذه العملیة لا غنى عنھا في التخطیط لمبادرة جدیدة لنشاط الشركةتتمثل في : عملیة التخطیط ،

اءة الشركة من الناحیة الاقتصادیة في ضوء التوقعات والاختیارات المحددة مسبقاً حال أردنا قیاس كف

  . والتي تحكم مستقبل الشركة بالكامل

 من الضروري التحكم في نشاط الشركة، وذلك من خلال وضع خطط مستقبلیة لتطور  أثناء الإدارةحتى

الأھداف والعمل على تحقیقھا على  وتحدید) تخطیط استراتیجي(العمل على المدى المتوسط، والبعید 

  ).تخطیط العمل(المدى القریب 

 أحد أھم ھذه الخطط العملیة (، التي ترجمت فیما بعد بالخطط العملیة الاستراتیجیاتتأتي فیما بعد

تسمح ھذه الاستراتیجیات ببدء المرحلة العملیة التي یتم فیھا تطبیق الأمور النظریة التي تم ). الموازنة

  .لھا من قبل التخطیط



 ٣٧

 تتحقق من خلال المقارنة بین البیانات : لإتمام عملیة التخطیط مرحلة الفحص والمراقبةفي النھایة تأتي

المتوقعة، والبیانات التي یتم الحصول علیھا فعلیاً، وذلك بھدف تحدید أسباب عدم تحقیق الأھداف 

  .المرجوة، ووضع الحلول الممكنة

  

  

  

  خطة العمل: ة لنشاط الشركةالتخطیط لمبادرة جدید 1.2

قبل البدء في العمل یجب على صاحب النشاط الذي ینوي إنتاج سلعة أو خدمة معینة أن یضع أمامھ الأسئلة 

  :التالیة

في أي نوع من الأسواق؟  

كیف یمكن تنظیم النشاط؟  

من المنافسین الذین سیواجھھم؟  

  :سیع مجال نشاطھ وعروضھ، فإنھ یسأل نفسھأما إذا كان النشاط قائمًا بالفعل ویرید صاحب العمل تو

ما احتیاجات العملاء الجدیدة؟  

ما نوع المنتج أو الخدمة التي ترضي ذوق العمیل بشكل أكبر؟  

كیف یمكن تغییر الإدارة الداخلیة؟  

ما التجدیدات التي أدخلھا المنافسون؟  

الأولى في تلك العملیة التي ستؤدي بعد  ، أي اللحظةفكرة المشروعتشكل الإجابة على ھذه الأسئلة ما یسمى بـ 

  .ذلك إلى میلاد نشاط جدید، أو الوصول إلى اتجاھات جدیدة للشركة

  :إذن على فكرة المشروعتشتمل 

التعریف، والخصائص، ومستوى جودة المنتج أو الخدمة المطروحة للبیع.  

موقع الشركة في حالة بدء نشاط جدید.  

لعملاءحجم الطلب على المنتج، ونوعیة ا.  

تحلیل المنافسین المباشرین، وذلك من خلال نقاط القوة والضعف التي تمیزھم.  

  :تتمثل فكرة المشروع في خطة العمل، تشتمل ھذه الخطة تفصیلیاً على



 ٣٨

أي السوق الذي ستعمل الشركة فیھ، وذلك بالدراسة الجیدة للطلب على  :تحلیل العوامل الخارجیة

  .وللمنافسین الذین ستواجھممنتجات الشركة، أو خدماتھا، 

أي القرارات المتعلقة بنوع المنتج أو الخدمة وتنظیم النشاط: تحلیل المحیط الداخلي.  

التي سیتم تبنیھا لتحقیق فكرة المشروع تحدید السیاسات.  

أي تحدید الاستثمارات اللازمة، وعمل خطة التغطیة المالیة، وتقدیر عمل دراسة جدوى للمشروع ،

  .قتصادیةالنتائج الا

الناتجة عن دراسة الجدوى، واتخاذ القرارات النھائیة حول إمكانیة نجاح المشروع من  تقییم البیانات

  .الناحیة الاقتصادیة

إذا اتضح من المعطیات إمكانیة الحصول على نتائج اقتصادیة ملائمة، یمكن بدء المشروع، أما على العكس إذا 

  . المشروع أو تركھظھرت بعض الصعوبات فلابد من مراجعة 

  تحلیل العوامل الخارجیة

الاقتصادیة للمكان الذي ستعمل فیھ الشركة بھدف  –البیئیة والاجتماعیة - یبدأ ھذا التحلیل بالدراسة الجغرافیة

معرفة الأنشطة الاقتصادیة المھیمنة على المنطقة، وكذلك التعرف على العادات والتقالید والمنشآت والبنیة 

ومن أجل بدء نشاط سیاحي یتم التركیز على مسار التدفق السیاحي . سیة الموجودة بالمنطقةالتحتیة الأسا

  .والأحوال المناخیة

یلي ذلك دراسة الطلب، أي دراسة وتحلیل السوق بھدف دراسة سلوكیات وخصائص المستھلكین الذین یترددون 

  .المستھلكین) تشریح(على المنطقة، وذلك للقیام لتقسیم 

تم التقسیم أو التشریح على أساس العمر، أو النوع، أو بلد المنشأ، أو الدخل، وبالتالي القدرة الشرائیة، یمكن أن ی

وكالة، (، وطریقة تنظیم الرحلة )إجازة، عمل، دراسة إلخ(والمؤھل الدراسي، وأسباب السفر إلى ھذه المنطقة 

، أي المجموعة الھدفیم السوق إلى تحدید یھدف تقس). الإنترنت، معلومات دعائیة في المجلات، معارف، إلخ

  .  مجموعات العملاء المتوقعین الذین توجھ إلیھم المنشأة عروضھا والقنوات الدعائیة الأنسب للوصول إلیھم

  :لبدء نشاط جدید لمنشأة فندقیة، فإنھ لابد من معرفة المعلومات الھامة التالیة والتي تنبع من السوق

رددون على المنطقة؟ما نوعیة السیاح الذین یت  

ما احتیاجات السیاح التي یمكن إرضائھا؟  

ما الاحتیاجات التي لا یمكن إرضاؤھا؟  

ما الأسعار المقبولة في السوق؟  

ما مدى استعداد السیاح للدفع لإرضاء احتیاجاتھم؟  

ما قنوات المعلومات التي تؤثر على اختیاراتھم؟  

  .عروض المنشأ الجدیدةتعد الإجابة على ھذه الأسئلة مفیدة لتفعیل 
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من العوامل الھامة لتحدید عروض المطعم الجدید، أو تجدید العروض القائمة بالفعل دراسة العادات الغذائیة لمن 

  :ومن العوامل التي تؤثر على ھذه العادات ما یلي. یتردد على المكان

العادات والثقافة المحلیة.  

الأعراق المختلفة.  

 فالعمیل یكون على وعي جید بالعلاقة بین التغذیة والصحة : عادات الاستھلاكالتغییرات التي تطرأ على

  .وبالتالي فدائمًا ما ینتبھ لنوعیة الطعام

أسالیب الحیاة المختلفة .  

یشمل تحلیل العوامل الخارجیة أیضًا عناصر الإمداد المتاحة التي یمكن أن تلجأ إلیھا الشركة، وھي الموردین، 

من المھم معرفة الخصائص، والأسعار، والوسائل، وغیرھا من العناصر الھامة اللازمة  .والعمال المتخصصین

  .لإتمام العقود المختلفة

تتم ھذه المرحلة التحلیلیة بدراسة السوق التنافسیة، عن طریق جمیع المعلومات حول الشركات الموجودة، وذلك 

ملاء التي یخدمونھا، والأسعار، حصة السوق التي لمعرفة حجمھم، وأنواع الخدمات التي یقدمونھا، وشریحة الع

مثل القرب من البحر في منطقة ساحلیة، (تشغلھا كل شركة من الشركات المنافسة، بالإضافة إلى نقاط القوة 

منشأة معزولة، أسعار مرتفعة لا تتناسب مع جودة (، كذلك نقاط الضعف )علامة تجاریة تحدد جودة المنتج

  ).الخدمة المقدمة

  یزة التنافسیةالم

تتیح المعلومات التي یتم تجمیعھا في مرحلة دراسة العوامل الخارجیة تحدید العناصر التي تمكن أیة شركة جدیدة 

من خلق المیزة التنافسیة الخاصة بھا، أي مجموعة العناصر التي تمیزھا عن منافسیھا، وبالتالي تضمن لھا 

  .النجاح على المدى البعید

  :یزة التنافسیة فيیمكن أن تتمثل الم

عندما تنجح الشركة في تنظیم العملیة الإنتاجیة بشكل أكثر كفاءة وفاعلیة من منافسیھا، وذلك : السعر

  ،)عدد أقل من الموظفین، تقلیل المصروفات إثناء الشراء(بفضل استخدام عدد أقل من الموارد 

في مجالھا مقارنة بالشركات " ةمتفرد"عندما تتمكن الشركة من خلق ھویتھا التي تجعلھا : التمیز

  ).قائمة طعام مبتكرة، خدمة ممیزة، إقامة عروض أثناء وجبات العشاء: مثال(المنافسة 

 من المھم أیضًا تقدیر رد فعل المنافسین، أي قدرتھم على تبني سیاسات دفاعیة فور ظھور شركة جدیدة

 ).حفاظ على المیزة التنافسیةعلى سبیل المثال قدرتھم على خفض الأسعار فورا لل(في السوق 

"بوصفھا میزة تنافسیة" الصفحة الإلكترونیة  

 نصائح ھامة لمن "في كتابھ -الذي ندین لھ باختراع مانع الصواعق–كتب بنجامین فرانكلین  ١٧٣٦في عام

تحولت ھذه الجملة البسیطة مع مرور السنین إلى ". الوقت من ذھب: "جملة شھیرة" یرغب أن یصبح غنیاً
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فیعتبر ادخار الوقت نظامًا تستخدمھ الشركات بوصفھ عنصرًا أساسیاً لخلق . فعالة في مجال التسویق تراتیجیةإس

  ).  توتر أقل، وانتظار أقل(، وبوصفھ أداة لتسھیل حیاة العملاء )في نطاق السرعة والإنتاج(میزة إضافیة 

 ،فھي تتیح للعمیل شراء تذاكر الطیران أو تعتبر الصفحة الإلكترونیة وسیلة فعالة لادخار المال والوقت

القطارات مباشرة من البیت أو من مكان العمل، وكذلك حجز الفنادق والمطاعم، ودفع الفواتیر، وشراء الأجھزة 

الكھربیة، والأثاث، والسیارات، والدراجات البخاریة، إلخ، كما أنھا تتیح للشركات سرعة التواصل مع العملاء، 

المنتجات أو الخدمات، حیث تقرب العمیل إلیھا، وتمكنھ من الحصول على أكثر الاختیارات  وتسھیل عملیة بیع

  .المناسبة، فتجعلھ شریكًا أساسیاً في العملیة الإنتاجیة، وتوفر لھ إمكانیة الحصول على الخدمة أو المنتج بنفسھ

تغرقھ الشركات بین العملیتینیعتمد التبادل بین العرض والطلب في ھذه الأیام على وقت التواصل الذي تس .

وبالتالي یجب أن تلتزم الشركات بالبحث عن المیزة التنافسیة أیضًا فیما یتعلق بعامل الوقت، وذلك عن طریق 

إتاحة الخدمات عن طریق الإنترنت بجانب الطریقة التقلیدیة في التسویق، وذلك لزیادة سرعة سیر العمل 

  ).بیع، والدعم، إلخالاتصال بالعمیل، والمراسلات، وال(

 فعلى سبیل المثال یمكن للقرى السیاحیة والفنادق أن تقلل من أوقات الانتظار بین طلب العمیل، وبین تقدیم

العرض المخصص لھ، وذلك عن طریق إتاحة صفحة على موقعھم یستطیع العمیل من خلالھا معرفة الأسعار، 

  .والقیام بالحجز بصورة سھلة وسریعة

تتحول عملیة البیع بحضور الطرفین إلى عملیة إلكترونیة سریعة، وذلك عن طریق الاستفادة  وبذلك یمكن أن

فتقدیم الشركات من خلال مواقعھا خیارات . من الموقع الذي یتیح للشركات القیام بما یسمى بالتجارة الإلكترونیة

صًا لشركة معینة أداة لتحسین یعد الموقع المصمم خصی. ترضي جمیع المتطلبات والأذواق تعد ضماناً للجودة

  .  حیث یحرر الشركة من تكالیف الموظفین والموردین: العملیة الإنتاجیة

   لقد لجأت العدید من الشركات إلى ھذا الحل، أي اللجوء إلى إنشاء موقع على شبكة الإنترنت مدروس

  .لیة البیعبعنایة بناءً على إمكانیات الشركة، ومناسب لكفاءاتھا، ومتوافق مع سیر عم

السیاحة وفن تذوق الطعام  

 حققت إیطالیا رقمًا قیاسیاً في الأطباق التي تمیزھا عن غیرھا من دول العالم، حیث وصل عددھا إلى

عامًا على الأقل، وذلك وفقاً لإحصائیات الاتحاد الوطني لحقوق  ٢٥تراكم ھذا الرقم على مدى . ٤٦٩٨

، والذي تم تحدیثھ في ٢٠١٣اعیة التقلیدیة الخاصة بكل إقلیم في عام المزارعین الذي قام بحصر المنتجات الزر

، مع الوضع ٤٦٧١في العام الماضي وصل عدد المنتجات إلى . العدد الثالث عشر المنشور في مجلتھ الرسمیة

ي زاد العدد لأكثر من الضعف، وذلك تأثرًا بنم والنشاط السیاح ٢٠١٣إلى عام  ٢٠٠٠في الاعتبار أنھ من عام 

  .في مجال فن تذوق الطعام والنبیذ
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 تعد إیطالیا من الدول الرائدة في مجال السیاحة الخاصة بتذوق الطعام، حیث تعدى دخلھا في ھذا المجال الـ

ملیار یورو یدفعھا السیاح سواء المحلیین أو الأجانب مقابل تناول الوجبات في المطاعم، ومحال البیتزا،  ٢٤

ة، والأماكن المخصصة للسیاحة الزراعیة، بل وأیضًا مقابل الحصول على المنتجات والمطاعم البیتیة الصغیر

أعلن الاتحاد الوطني لحقوق المزارعین أن كل سائح إیطالي أو أجنبي في إیطالیا ینفق بالتحدید . الغذائیة الممیزة

فبین العناصر : في إیطالیا فتعد الأطعمة والمشروبات أھم ما یمیز الإجازة. ثلث میزانیة الإجازة على المطاعم

المختلفة للإجازة من المسكن إلى المواصلات، ومن خدمات الترفیھ إلى المعالم والأنشطة الثقافیة، تسجل جودة 

  .الطعام أعلى مؤشر من مؤشرات رضاء السیاح الأجانب والإیطالیین

 طالیا توجد في توسكانا، ولكن في المائة من المنتجات الغذائیة التقلیدیة التي تم حصرھا في إی ١٠حوالي

یأتي بعد . ٣٧١منتجًا متمیزًا، وإقلیم لاتسیو بعدد  ٣٨٧یحتل أیضًا إقلیم كامبانیا مكاناً متمیزًا في المقدمة محققاً 

: یلیھم الأقالیم الأخرى). ٢٩٥(، لیجوریا )٣٠٧(، إیمیلیا رومانیا )٣٤١(، وبیمونتي )٣٧١(ذلك إقلیم فینیتو 

فینیتیسیا  - ، فریولي١٥٩، مولیسا ١٨١، ساردینیا ٢٣٢، بولیا ٢٣٤، صقلیة ٢٤٦ومباردیا ، ل٢٦٩كالابریا 

، اومبریا ٧٧، بازیلیكاتا ٩٢، بولزانو ١٠٩، وإقلیم ترنتو المستقل ١٤٧، ابروتسو ١٥٠، ماركي ١٥٣جولیا 

  .٣٢، فال دوستا ٦٩

 الأقالیم على السوق الإیطالیةبفضل التزام المزارعین تھیمن بعض المنتجات الزراعیة الخاصة ببعض :

من الخضروات الطازجة والمعالجة،  ١٣٠٤نوع مختلف من الخبز، والمكرونة، والبسكویت، یلیھم  ١٤٣٨

من المشروبات غیر كحولیة،  ١٥٩من الأطباق المركبة،  ١٧٤من الجبن،  ٤٧٢واللحوم الطازجة، والمجففة، 

من الأسماك،  ١٤٧) لبان والجبن، فیما عدا الزبد، إلخالعسل، منتجات الأ(من المنتجات الحیوانیة  ١٥٥

  .والحیوانات الرخویة، والقشریات

 أنواع جدیدة، منھا على سبیل المثال النقانق الحمراء في كامبانیا، وتورتة مدینة  ٢٠١٣دخلت في قائمة

ي نبتة تنتشر على ضفاف فینستسیا جولیا، وھ –كانوسا في إیمیلیا رومانیا، وعسل الناقصة الشجیریة في فریولي 

الأنھار والمجاري المائیة، وعنب لومباردیا، ونقانق الكبد في بیمونتي، والحمص الأسود في بولیا، وفاصولیا 

جزیرة ساردینیا، وجبن الماعز في توسكانا، وبطاطس فینیتو، وكذلك البطاطس المخصصة لعمل النیوكي في 

  .منطقة جبال لیسیني

دول الأوروبیة في عدد الشركات البیولوجیة، وتفخر كذلك أیضًا بریادتھا في امتلاك تتصدر إیطالیا قائمة ال

  .        منتجات معروفة على مستوى دولي

  تحلیل المحیط الداخلي

یجب أن یتم تحدید نوع، وحجم المنتج أو الخدمة المقدمة على حسب المعلومات المتوفرة من تحلیل العوامل 

، والخصائص )عدد غرف النوم، عدد الطاولات(ل المنشأة، أي الأحجام والمساحات الخارجیة، وكذلك تقییم شك
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، )شركة فردیة، شركة تعاونیة، شركة رؤوس أموال: على سبیل المثال(التقنیة للمنشأة، ومسماھا القانوني 

  .والتدرج الوظیفي للشركة، وعدد العاملین بھا، والكفاءات المھنیة المطلوبة لھا

  

  

  

  اساتتحدید السی

یتم تحدید السیاسات أو الخطط الاستراتیجیة على أساس الأھداف التي ترغب المنشأة في الوصول إلیھا على 

  .المدى المتوسط، أو البعید، بل والقریب أیضًا

یعني ھذا تحدید مجموعة الأفعال التي یتم اتخاذھا، والمصادر التي سیتم توظیفھا لتحقیق فكرة المشروع، وتأكید 

  .التنافسیة المحددة مسبقاًالمیزات 

اختیار موردي المواد الأولیة، الماكینات، (وبالتالي فإن تحدید السیاسات تعني طرق العثور على المصادر 

، كما تعني )المعدات، إلخ، وكذلك أشكال الاتفاقیات المختلفة، العثور على الأیدي العاملة، اختیار المساھمین، إلخ

، الموارد المالیة والتمویلات، تنظیم )تحدید سیر العملیات الانتاجیة(وتوظیفھا أیضًا استغلال ھذه المصادر 

المنشأة، أنظمة الإدارة، وسیاسات التسویق استنادًا إلى نوع المنتج أو الخدمة ونوعیة العملاء، وذلك إما في 

  .مرحلة میلاد منتج جدید في السوق، أو في مراحل التنمیة والتطویر التالیة

  مثال

إعلانات الرادیو (رحلة میلاد مطعم جدید في السوق نتوقع حملة دعائیة ضخمة تتولاھا وكالات متخصصة في م

ثم یقوم المطعم بھدف تأكید ). والتلفزیون على الشبكات المحلیة، بالإضافة إلى تعلیق اللافتات في الطرق، إلخ

ل التخفیضات للعملاء الدائمین، وضعھ في السوق بالبدء في كسب العمیل وتوثیق علاقتھ بالمكان من خلا

  .والدعوات على سبیل المثال

  

  دراسة الجدوى

وتنقسم . تھدف دراسة الجدوى إلى التقییم المالي للقرارات المتخذة، والسیاسات المتبعة، وربحیة المشروع الجدید

  .المالیة –الدراسة الفنیة، والخطة اقتصادیة : دراسة الجدوى إلى

ھي خطة الاستثمارات على المدى المتوسط والبعید، تدرس ھذه الخطة نوعیة، وكمیة،  دراسة الجدوى المالیة

كما أنھا تحدد عدد الموظفین استنادًا إلى . وسعر التجھیزات العینیة وغیر العینیة اللازمة لإنشاء مشروع جدید

  .حجم ودرجة وتصنیف الشركة

  :تتعلق الدراسة بتحدید التالي
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ة والمبنى اللازمین للقیام بالمشروع، والمساحات، والأسعار المتعلقة بذلكوسائل العثور على المنطق .

تتنوع ھذه الوسائل وتتطلب أوقات والتزامات مالیة شدیدة الاختلاف، أمام صاحب المشروع الاختیارات 

  :التالیة

العثور على المنطقة التي سیقام علیھا المبنى  

ض أعمال التجدید والصیانةالحصول على مبنى قائم بالفعل مع القیام ببع  

شراء أو إیجار منشأة عاملة بالفعل  

إیجار وحدة  

تأجیر تمویلي  

 في حالة سلسلة المطاعم والفنادق، یمكن بدء نشاط جدید بالاسم نفسھ من خلال عقد حق

الامتیاز، أو حق الإدارة، مما یسمح للسلسلة بالتوسع في السوق، عن طریق رؤوس أموال 

  ون التزامات مالیة مباشرةالغیر، وبالتالي د

 أجھزة التدفئة، التبرید، مانع الحریق، (نوعیة التجھیزات، وخصائصھا الفنیة، وأسعارھا

أدوات المطبخ، أدوات القاعات أدوات (، كمیة وأسعار الأدوات )الكابلات والوصلات، إلخ

  .، قطع الأثاث والمفروشات، البیاضات، المركبات، إلخ)السكرتاریة

نیة التحتیة المتعلقة بالتوصیلات الكھربیة، الصرف، الغاز، بالإضافة إلى التعاقدات مع أسعار الب

مصروفات محرر العقود، (شركات الاتصالات، وكذلك مصروفات تسجیل المنشأة وتوثیقھا 

  ،)مصروفات التسجیل بغرفة التجارة والصناعة والزراعة والمھن الحرفیة

بین عقود العمل الدائمة، والعقود الموسمیة عدد العاملین بالمنشأة، مع التفریق.  

یعد التقییم الاقتصادي والمالي من أھم العناصر في خطة دراسة الجدوى لأي مشروع، حیث یشتمل ھذا التقییم 

في دورة أي نشاط جدید، لأنھا " الفترة الحرجة"سنوات قادمة، وھي المدة التي توصف بـ  3على البیانات لمدة 

  .جھ فیھا المشروع مشكلات وصعوبات تأكید وضعھ بالسوقالفترة التي یوا

المالیة على دراسة الجدوى المالیة، ودراسة الجدوى الاقتصادیة، التي تتطلب عمل  –تحتوي الخطة الاقتصادیة 

الخطة  بیان مالي، یعد ھذا البیان سنویاً عند نھایة السنة المالیة للشركة، وبالتالي فإنھ یشتمل على أرقام نھائیة، أما

  .المالیة فھي توضح الأھداف والتوقعات المستقبلیة –الاقتصادیة 

تعد دراسة الجدوى الاقتصادیة توقع للحساب الاقتصادي للعام الأول، والعامین التالیین، مع تقدیر المحصلة 

  .الاقتصادیة في السنوات الثلاثة

  :وبالتالي فإن ھذه الخطة تتعلق بـ

عملیات البیع التي سیحققھا المشروع الجدید في خلال ثلاث سنواتعلى أساس  المكاسب المتوقعة .

تضع عملیة التوقع في الاعتبار نسبة مئویة للإنتاج تزداد شیئاً فشیئا، بناء على فرضیة استقرار الشركة 

  .ونجاحھا من خلال دراسة السوق
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وتنقسم إلىالنفقات المتوقعة ،:  

بالقرارات التي تم اتخاذھا بالفعل في دراسة الجدوى  أسھل في توقعھا لأنھا ترتبط: نفقات ثابتة

، مرتبات العاملین بعقود دائمة، الإیجار إن وجد، )الإھلاك(الفنیة، أي نفقات الأصول الثابتة 

  .الالتزامات المادیة، التأمینات، إلخ

المغسلة: على سبیل المثال(سعر المواد الأولیة، أسعار الخدمات المختلفة : نفقات متغیرة ،

تعتمد النفقات المتغیرة على حساب إجمالي التغیر . ، ومرتبات العاملین بعقود موسمیة)العمولات

في المصروفات، أي على التكلفة التقریبیة لإعداد قائمة طعام، أو توفیر غرفة نوم، وبالتالي 

تعتبر ھذه المھمة أصعب في تحدیدھا بشكل تأكیدي، ولذلك یتم اللجوء في إعدادھا إلى 

 .خصصین في ھذا المجال یقومون بتقدیر النسب وحسابھامت

  

  

المتوقعة في أول ثلاث سنوات عمل المحصلة الاقتصادیة  

 دراسة الجدوى الاقتصادیة

 العام الثالث العام الثاني العام الأول 

    مكاسب عملیات البیع المتوقعة

  النفقات المتوقعة

  الموظفین

  المواد الأولیة

  الخدمات

  صول الثابتةتكالیف الأ

  الالتزامات المادیة

  الالتزامات التأمینیة

  الإیجار

  المصروفات الإداریة

 المصروفات التجاریة

   

    إجمالي التكالیف المتوقعة

    المحصلة الاقتصادیة المتوقعة
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التي من الواجب تھدف دراسة الجدوى المالیة إلى تحدید المتطلبات المالیة المبدئیة، أي حجم الموارد الاقتصادیة 

  .توافرھا لقیام النشاط، وبدء الإنتاج، بالإضافة إلى مصادر التمویل المتوقعة

  :تشتمل دراسة الجدوى المالیة

تحدد وفقاً لدراسة الجدوى الفنیة، وتختص برأس المال اللازم : المتطلبات المالیة الأساسیة لرأس المال الثابت

  العینیة المتوقعة،لحصول الشركة على الأصول العینیة وغیر 

یحسب وفقاً للنفقات في صورتھا النقدیة، أي النفقات التي  :المتطلبات المالیة الأساسیة لرأس المال المتداول

تدفق (ستلزم الشركة بمجموعة من المصروفات والتكالیف في السنة الأولى، والعائد المادي من عملیات البیع 

، والمدخرات لمواجھة المخاطر، والالتزامات )الإھلاك(لأصول الثابتة ، وبالتالي لا تدخل في ذلك نفقات ا)مالي

توضع أیضًا في الاعتبار نسبة من السیولة اللازمة لسد احتیاجات . المالیة التي ستؤدي إلى نفقات مالیة مستقبلیة

  .   المشروع في البدایة

  .صادر المالیة اللازمة لتغطیة ھذه المتطلباتبعد تقدیر حجم المتطلبات المالیة المبدئیة، یلزم تزوید الشركة بالم

  :المعیار الذي تلجأ إلیھ الشركة أثناء الاختیار بین المصادر المالیة المختلفة لضمان توازنھا ھو

  .یجب أن یتوافق انتھاء التمویلات مع نھایة مدة الاستثمارات

أما . ض متوسطة أو طویلة الأجلأو قرو یجب اللجوء إلى رأس مال خاص،وبالتالي من أجل تمویل الأصول، 

  .المواد الأولیة فیمكن تمویلھا من خلال قروض قصیرة الأجل

سیؤثر اللجوء إلى التمویلات الخارجیة بعد ذلك في دراسة الجدوى الاقتصادیة، وذلك نظرًا لكونھا نفقات مالیة، 

  .لمشروعوبالتالي یجب أخذھا في الاعتبار في تقییم المحصلة الاقتصادیة المتوقعة ل

  

  تقییم البیانات، ومرحلة بدء المشروع

إذا لم تكن نتیجة دراسة الجدوى الاقتصادیة للمشروع مجدیة، حیث أنھا لا تغطي النفقات، ولا تأتي بعائد مربح، 

  .فإنھ من الضروري إعادة النظر في المشروع

الخدمات المقدمة، والأجھزة  من حیث المساحات، وأنواع(یجب إذن تغییر بعض معطیات دراسة الجدوى الفنیة 

إذا لم . من أجل تقلیل بعض النفقات، وذلك للحصول على نتائج مربحة اقتصادیاً) والمعدات، والموظفین، إلخ

  . یحدث ذلك فیجب التخلي عن المشروع

ة إذا جاءت النتیجة الاقتصادیة المتوقعة مرضیة، تأتي مرحلة البدء في المشروع، أي القیام بمجموعة الأنشط

  .المطلوبة في الفترة من بدء الأعمال وحتى افتتاح المنشأة

  : تتضمن ھذه المرحلة
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 جمیع الأمور الإداریة، وإجراءات تسجیل المنشأة في غرفة اتحاد التجارة والزراعة والصناعة والمھن

  الحرفیة

إنشاء، وإعادة تأسیس، أو تنظیم المنشأة لتحقیق ملائمتھ للمشروع  

دات الواردة في دراسة الجدوى الفنیةشراء الأجھزة والمع  

 تعیین طاقم الموظفین الإداري الذین من شأنھم المشاركة في تحقیق المبادرة وتطبیق السیاسات الإداریة

یلي ذلك تخطیط التدرج الوظیفي، ). تنظیم الإدارة، والتخطیط لانطلاقة المشروع في السوق(والتجاریة 

  .ثم تبدأ بعد ذلك عملیة الانتقاء والتعیین وإسناد الوظائف والأعمال للموظفین،

  مثال من الواقع

  شركة ذات مسئولیة محدودة )  إل كافالوتشو مارینو(تحدید المتطلبات المالیة لبدء نشاط مطعم 

یورو شھریاً بغرض القیام بمشروع مطعم بقدرة  5000یستأجر شریكان مبنى في منطقة ساحلیة مقابل 

  . یورو 40یوم بمتوسط سعر البیع وجبة في ال 160استیعابیة 

  .اسم المطعم إل كافالوتشو مارینو شركة ذات مسئولیة محدودة، ویوم عطلتھ الاثنین

یقوم الشریكان بدفع ثلاثة شھور من الإیجار على سبیل التأمین، بالإضافة إلى ) شھر أبریل(لحظة توقیع العقد 

  ،) یورو 6000(مصروفات تأسیس، وتسجیل المشروع 

یورو مقابل أجھزة، وقطع أثاث كما ورد في دراسة الجدوى الفنیة، بالإضافة  250000علیھما أیضًا دفع یجب 

  .یدفع كل ثلاثة أشھر بدءا من شھر یونیو 2400إلى تأجیر تمویلي لأصول أخرى بمبلغ 

  .یورو 12000یصل إجمالي تكلفة العاملین إلى 

، وكذلك توفیر سیولة )یورو 250000(معدات وقطع أثاث یقوم الشریكان بتوفیر رأس المال اللازم لشراء 

  .النقدي لازمة لتغطیة الاحتیاجات والمصروفات في فترة البدایة، الأمر الذي یعتمد على توقع التدفق

  .أبریل 13من المتوقع أن یتم افتتاح المطعم في 

في % 50، و % 70ي فترة الصیف من القدرة الإنتاجیة، وف%  30یتوقع الشریكان لأول شھرین مبیعات تقدر بـ 

  . أخر ثلاثة شھور من العام

لحساب حجم السیولة التي یجب على الشریكان ضخھا داخل الشركة لمواجھة النفقات المبدئیة یجب عمل مقترح 

  : للتدفق النقدي الذي یوضح البیانات التالیة للعام الأول من النشاط

سب حجم الإشغال المتوقحساب إیرادات المبیعات في صورة نقدیة على ح.  

  :إیرادات شھر أبریل

  .أقصى عدد من الوجبات، مع الوضع في الاعتبار یومین راحة 2400= یوم من تاریخ بدء النشاط  15×  160

  وجبات متوقعة %720 =  30×  2400
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  إیرادات متوقعة 28800= یورو  40×  720

  

  

  

  

  

ر بشھر، ونمثل لھذه النفقات بالتاليأي النفقات التي یجب تحملھا شھ :المخرجات النقدیة:  

فائدة بنكیة بدءا من شھر مایو.  

ضریبة القیمة المضافة التي تدفع للدولة.  

إیجار شھري یتضمن التأمین الذي یتم دفعھ في الشھر الأول.  

 من %  10مصروفات المغسلة، وغیرھا من المصروفات العامة الأخرى التي تقدر بـ

  .الإیرادات

ین الشھریةمرتبات العامل.  

تأجیر تمویلي یدفع كل ثلاثة شھور بدءا من شھر یونیو.  

فواتیر تدفع كل ثلاثة شھور.  

مصروفات تأمین نصف سنویة.  

المتبقي في نھایة الشھر الإجمالي النقدي  

  

 مقترح التدفق النقدي

 دیسمبر نوفمبر أكتوبر سبتمبر أغسطس یولیو یونیو مایو أبریل الإیرادات

1398  المبدئي إجمالي النقد

0 

624 63808 ... ... ... ... ... 

2880 إیرادات البیع

0 

5184

0 

11648

0 

12096

0 

12096

0 

11648

0 

8320

0 

8000

0 

8320

0 

2880 إجمالي الإیرادات

0 

5184

0 

11648

0 

18476

8 
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3786  النقود المتوفرة

0 

11585

6 

18476

8 

     

          النفقات

         6000 مصروفات تأسیس

1200 مرتبات العاملین

0 

1200

0 

12000 12000 12000 12000 1200

0 

1200

0 

1200

0 

 1700   1800   1700   فواتیر

 8320 8000 8320 11648 12096 12096 11648 5184 2880 مغسلة ومصروفات أخرى

 2400   2400   2400   إیجار تمویلي

 5200 5200 8700 8200 7800 8500 3300 1300  ضریبة القیمة المضافة

1500  فائدة بنكیة

0 

16000 30000 36000 38000 3500

0 

2400

0 

2000

0 

   1900      1900 مبالغ تأمینیة

2000 إیجار

0 

5000 5000 5000 5000 5000 5000 5000 5000 

4278 إجمالي النفقات

0 

3848

4 

 52048      

1398 الإجمالي النقدي المتبقي

0 

624 63808 ... ... ... ... ... ... 

  

  تمثل الأرقام المكتوبة بالخط الأحمر العجز في الموازنة

یتضح من مقترح التدفق النقدي أنھ في أول شھر یجب أن یتحمل الشریكان مصروفات أكثر من الإیرادات 

  .للفرد 10000وبالتالي یقرران تغطیة ھذه المصروفات من خلال حصة إضافیة من مالھم الشخصي تقدر بـ 

  :ز أو الاحتیاج النقدي منینتج العج

  یورو في الشھر الأول 13980

  یورو في الشھر الثاني  624

تسمح التوقعات الإیجابیة حول عملیات البیع في الشھور التالیة بإعادة التوازن المالي حیث یمكن للإیرادات 

  .تغطیة التكالیف

  : وبالتالي یمكن أن نلخص الموقف المالي للمطعم كالتالي
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 بیان مالي

 التمویلات الاستثمارات 

  یورو 250000                          أصول

 یورو 20000السیولة المتاحة               

 یورو 270000رأس مال الشركة     

 یورو 270000إجمالي التمویلات  یورو 270000إجمالي الاستثمارات      

  

  

  شركة ذات مسئولیة محدودة ) إل ماریھ بلو(ط فندق تحدید المتطلبات المالیة لبدء نشا: مثال من الواقع

یورو شھریاً بغرض القیام بمشروع فندق موسمي  ٩٠٠٠یستأجر شریكان مبنى في منطقة ساحلیة مقابل 

  .غرفة نوم ٣٠القدرة الاستیعابیة للفندق . نجوم ٣، فئة )من أبریل إلى أكتوبر(

  :الأسعار المتوقعة لنظام المبیت والإفطار ھي

یورو للفرد ٨٠    ) أبریل، مایو، أكتوبر(الكساد  موسم  

 یورو للفرد ١٢٠    ) یونیو، سبتمبر(موسم متوسط  

 یورو للفرد ١٥٠    ) یولیو، أغسطس(موسم الذروة  

  :یقوم الشریكان بـ) شھر أبریل(لحظة توقیع العقد 

دفع ثلاثة شھور من الإیجار على سبیل التأمین.  

یورو ٦٠٠٠(ع دفع مصروفات تأسیس وتسجیل المشرو.(  

 یورو ٢٥٠٠٠٠(شراء الأجھزة، وقطع الأثاث الواردة في دراسة الجدوى الفنیة.(  

 یدفع كل ثلاثة أشھر بدءا من شھر یونیو ٢٤٠٠تأجیر تمویلي لوحدات أخرى بمبلغ.  

 یورو للجمیع ٣٠٠٠موظفین بعقد دائم، بالإضافة إلى موظفین اثنین في موسم الذروة بإجمالي  ٤تعیین.  

وسیولة لازمة لتغطیة )یورو ٢٥٠٠٠٠(ھیز رأس مال خاص لازم لشراء معدات وقطع أثاث تج ،

  . الاحتیاجات والمصروفات في فترة البدایة

توقع معدل الإشغال التالي:  
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٣٠    أبریل، مایو، أكتوبر %  

٦٠        یونیو %  

٨٠        یولیو%  

٩٠      أغسطس%  

٤٠        سبتمبر% 

  

  التخطیط أثناء الإدارة ٤.٣

الإدارة یجب أن یتم التخطیط لنشاط الشركة، وإخضاعھ للفحص والمراقبة، وذلك بھدف ضمان الربح، أثناء 

  .ودوام نشاط الشركة في السوق

الأھداف المرجوة على المدى المتوسط والبعید، والسیاسات المتبعة  الإستراتیجیةعملیة التخطیط تحدد     

القوانین، (خ الذي ستعمل فیھ الشركة سواء من حیث البیئة لتحقیقھا، مع الأخذ في الاعتبار الوضع والمنا

، أو الممیزات الخاصة )خصائص المنافسة، والموردین، والعملاء(، أو السوق )والأحوال السیاسیة والاقتصادیة

  .للقطاع الذي تعمل فیھ الشركة

دخول شركات جدیدة  مثل( والمخاطر) مثل زیادة الطلب( الفرصتشمل عملیة تحدید السیاسات التعرف على 

  .الإیجاب على نشاط الشركة أوالتي تؤثر إما بالسلب ) منافسة في المجال نفسھ

، أي الممیزات التنافسیة التي تمتلكھا الشركة مقارنة بمنافسیھا نقاط القوةتؤدي الدراسة الجیدة للنشاط إلى تحدید 

قلة التعاقدات مع : مثال(تي تعاني منھا الشركة ، أي السلبیات النقاط الضعف، أو )علامة تجاریة معروفة: مثال(

  ).الموردین وبالتالي أسعار مرتفعة

عملیة التخطیط عملیة متغیرة وفي حالة . یجب أن یعمل التخطیط على تعزیز نقاط القوة، واحتواء نقاط الضعف

  .تطور مستمر، حیث إنھا یجب أن تتكیف بشكل دائم مع التغیرات التي تطرأ على السوق

رن مرحلة الفحص والمراقبة بین المعطیات الفعلیة والمعطیات التي تم التخطیط لھا، وذلك للتحقق من بلوغ تقا

الأھداف المرجوة، وتحدید الحلول الضروریة التي من شأنھا تغییر السیاسات المتبعة بحسب التغییرات التي 

  .    تطرأ على الشركة
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بدوره إلى موازنة، التي تمثل أحد أھم الوسائل الفعالة التي تساعد  تترجم عملیة التخطیط إلى إنتاج، الذي یحتاج

  .في تحدید فعلي للأھداف، وتحدید المصادر الضروریة، ومراقبة العملیة الإداریة

  

  لمحة عن السیاحة الثقافیة: قراءات

  الأھمیة الاقتصادیة لقطاع السیاحة الثقافیة

ة التابعة للأمم المتحدة تتمثل السیاحة الثقافیة في رحلات الأشخاص وفقاً لتعریف منظمة السیاحة العالمیة، الھیئ

بدافع أھداف ثقافیة مثل الإجازات الدراسیة، والمشاركة في العروض المباشرة، والمھرجانات، والأنشطة 

لرغبة في تتعلق السیاحة الثقافیة أیضًا با. الثقافیة، وزیارة المعالم والمواقع الأثریة، وزیارة الأماكن المقدسة

  .  الانغماس في الحیاة الاجتماعیة، وفي كل ما یمثل الھویة والشخصیة للبلاد

یعد القطاع الثقافي من أھم عناصر الإنماء السیاحي، وبالتالي لھ أثر إیجابي فعال على المستوى الاقتصادي 

  .للدولة

یة لھ أھمیة كبیرة، حیث یعد أحد من وجھة النظر الاجتماعیة، فإن توسیع دائرة المعلومات الثقافیة والحضار

  .   مؤشرات ارتفاع مستوى المعیشة للأفراد، وقضاء أوقات الفراغ، ومستوى التعلیم

تعدت الصناعة  ٢٠١٠یؤثر القطاع الثقافي بشكل فعال على الاقتصاد الإیطالي، فیكفي أن نذكر أنھ في عام  

طبقاً لإحصائیات اتحاد الخدمات العامة للثقافة (من إجمالي الدخل % ٤.٩ملیار یورو، بما یعادل  ٦٨الثقافیة الـ 

  ).والسیاحة والریاضة

  .ول العالم في الأنشطة المتعلقة بالثقافةتصدرت إیطالیا قائمة د ٢٠١١وفي عام 

  العرض

مقصدًا أساسیاً للمھتمین بالثقافة، الأمر الذي یؤثر تأثیرًا -نظرًا لما تملكھ من تراث سیاحي وفني–تعتبر إیطالیا 

بمفھوم  ارتباطاً وثیقاً –نظرًا لكونھا مھد الثروات الفنیة والتاریخیة  –فترتبط إیطالیا . فعالا على اقتصاد الدولة

الثقافة بكل ما یحویھ من عناصر مثل فن تذوق الطعام، وفن المھن الحرفیة، وفن الفلكلور، وغیرھا من الفنون 

تمتلك إیطالیا العدد الأكبر من المواقع المسجلة في قائمة التراث . التي تمثل التراث الروحاني والمعنوي للدولة

دولة  ١٥٧موقع في  ٩٦٢، وذلك من إجمالي )٤٣(، ثم الصین )٤٤(، تلیھا إسبانیا )موقع ٤٧(العالمي للإنسانیة 

تشتھر إیطالیا في أذھان الجمیع ). مختلط ٢٩خاص بالطبیعة، و ١٨٨موقع ثقافي، و ٧٤٥منھا (في العالم 

. فحیث یكثر الطلب، یكثر ویزداد العرض. ببحرھا الصافي، وتراثھا الثقافي الضخم، ومناظرھا الجبلیة الخلابة
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ویقدم القطاع الفندقي أكبر نسبة . المنشآت الفندقیة في المدن الساحلیة، والمواقع الفنیة، والمناطق الجبلیةوتكثر 

  ).طبقاً لتصنیف المعھد الوطني للإحصاء(من العروض في المواقع الفنیة 

  الطلب

فقد سجلت ھذه المدن : لیةفي إیطالیا یزداد التدفق السیاحي على المدن الساحلیة، والمواقع الفنیة، والمناطق الجب

تعد الأماكن السیاحیة التاریخیة والفنیة من أھم المقاصد . من إجمالي النشاط السیاحي في إیطالیا% ٦٥نسبة 

السیاحیة، التي یقصدھا السیاح بشكل أكبر من المدن الساحلیة حیث إنھا أنسب في حالة الزیارات السریعة، 

  .خلال العامویمكن أن تتكرر زیارتھا أكثر من مرة 

أدت التغییرات المتعددة في الطلب على السیاحة الثقافیة إلى انتشار ظاھرة جدیدة في إیطالیا وأوروبا بوجھ عام، 

تعد . ألا وھي الإجازة السریعة، بھدف الزیارات الخاطفة للمدن، من أجل كسر الروتین والقضاء على الرتابة

یتم تسھیل ھذا النوع . ریة، حیث ینتشر مفھوم مدن أكثر ومُدد أقلزیارة المدن السریعة ھي مفھوم الإجازة العص

وكذلك إقامة ) خطوط جویة ذات أسعار مخفضة(من السیاحة وتطویره من خلال زیادة عروض وسائل النقل 

  . الأحداث الثقافیة

  الأسواق الرئیسیة التي یزداد فیھا الطلب على السیاحة الثقافیة 

لإیطالیا من القارة الأوروبیة، ومن إیطالیا نفسھا بصفة خاصة، حیث یستمتعون  یأتي أغلب السیاح الوافدین

ولكن مع مرور الوقت تناقص السیاح الإیطالیین بالمقارنة بعدد السیاح الأجانب، نظرًا . بمنافع السیاحة عن قرب

  .لقوة جذب مدن إیطالیا الفنیة

اح الیابانیون الأكثر اھتمامًا بزیارة المدن الفنیة الإیطالیة، یعد السی. تختلف الأسباب الثقافیة على حسب بلد السائح

  .، یأتي بعد ذلك السیاح الوافدون من إنجلترا، وإسبانیا، والولایات المتحدة الأمریكیة%٧٨حیث یشكلون نسبة 
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  تدریبات

  اختبار اختیار من متعدد

  حدد الإجابة الصحیحة من الإجابات الموجودة

ة العملخط:  

تحقیق فكرة المشروع  

تتمثل في التخطیط للعمل الإداري  

تتعلق بتأكید وضع الشركة في السوق  

 توقع الحساب الاقتصادي  

  

دراسة الجدوى الفنیة  

تحدد المتطلبات المالیة المبدئیة  

تشتمل على النفقات والمكاسب ونتیجة العمل  

توضح نوع، وكمیة، وسعر الأصول المطلوبة  

ة الأھداف المرجوة، وتقوم بتجمیع المعلومات حول المنافسینتحدد مجموع  

المتطلبات المالیة لرأس المال الثابت  

یعادل إجمالي النفقات المتوقعة  

یتم الحصول علیھ بطرح إجمالي المكاسب من إجمالي النفقات  

 التي ستقوم الشركة بشرائھاالعینیة وغیر العینیة یتم حسابھ على أساس الأصول  

معدل الإھلاك(فقات الأصول الثابتة المتوقعة یعادل ن(  

  

دراسة الجدوى الاقتصادیة  

تشتمل على تقییم مصادر التمویل المتوقعة  

ھي توقع الحساب الاقتصادي للعام الأول والعامین التالیین  

یصف وسائل شراء الأصول العینیة  

ھي تقییم المتطلبات المالیة  
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 تعد عملیة التخطیط الاستراتیجي  

ط قصیر المدىتخطی  

تخطیط لحظة بدء المشروع  

 الأھداف المرجوة، والسیاسات المتبعة على المدى المتوسط والبعیدتحدید  

تحدید متطلبات التمویل على المدى القریب 

  

  

  

المیزة التنافسیة  

تمیز الشركة عن منافسیھا  

تعد خاصیة من خصائص العرض  

تجبر الشركات على تعیین عدد أكبر من الموظفین  

وجد فقط في بعض القطاعات الانتاجیةت 

  

  

  اختبار صواب أم خطأ

  اكتب ما إذا كانت العبارة صحیحة أم خاطئة

تتمثل فكرة المشروع في خطة العمل.  

 یقوم تحلیل المحیط الداخلي بدراسة الطلب على المنتجات والخدمات.  

یتم تحدید التدرج الوظیفي أثناء تحلیل المحیط الداخلي.  

 جھزة والمعدات اللازمة للشركة في دراسة الجدوى الفنیةیرد شراء الأ.  

 تتطلب دراسة الجدوى الاقتصادیة عمل بیان مالي.  

 جزءًا لا یتجزأ من المتطلبات المالیة الأساسیة لرأس المال ) الإھلاك(تعتبر نفقات الأصول الثابتة

  . المتداول

 تأتي مرحلة بدء المشروع قبل عمل دراسة الجدوى  

 تخدام عدد أقل من الموارد میزة تنافسیةیعد اس.  

  

  اختبار الأسئلة المقالیة

  أجب عن الأسئلة التالیة

 ما المقصود بعملیة التوقع؟  

ما المقصود بفكرة المشروع؟  

 ما المقصود بالمیزة التنافسیة؟  

 ما المقصود بدراسة جدوى المشروع؟  

 ما ھي وظیفة دراسة الجدوى الفنیة؟  

 صادیة المالیة؟ما ھي الخطة الاقت  
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ما ھي عملیة التخطیط الاستراتیجي؟  

ما المقصود بنقاط قوة ونقاط ضعف الشركة؟  

  

  تدریبات عملیة

  :قرر أخوان افتتاح كوفي شوب في وسط مدینة كبیرة، ویقدران قیمة تكالیف المشروع كالتالي. 23

 ر،على أن یتم دفع المبلغ كل ثلاثة أشھ) یورو سنویاً 36000(ایجار المكان  

 یورو 25000(شراء قطع أثاث، ومفروشات(،  

 یورو 12000(أجھزة ومعدات(،  

 یورو 7500سلع للتخزین.  

 1500حدد المتطلبات المالیة المبدئیة، مع الوضع في الاعتبار أن الأخوین یھدفان إلى ادخار سیولة تقدر بـ 

  .یورو

  )یورو 55000(

. یر باستخدام وحدة عقاریة تملكھا تحتاج إلى إعادة تأسیستقرر أنا سولداتي دي كومو بدء نشاط مطعم صغ. 24 

یورو،  36000مفروشات : وتقدر قیمة تكالیفھا الأخرى كالتالي. یورو 70000ستتكلف إعادة التأسیس مبلغ 

یورو، تكالیف البنیة التحتیة  9000.... یورو،  31000القاعات یورو، أجھزة المطبخ 18000أجھزة ومعدات 

  .یورو 7900عمة ومشروبات یورو، أط 2500

  قم بعمل دراسة جدوى فنیة

  أكمل العبارات التالیة، مستخدمًا الكلمة المناسبة

  تقییم البیانات، ومرحلة بدء المشروع. 25

  إعادة النظر  - البدء في  –لا تغطي  - تعدیل  - ترك  –غیر مجدیة  -تقلیل 

النفقات، ولا تأتي بعائد ................، أي أنھا .............إذا كانت نتیجة دراسة الجدوى الاقتصادیة للمشروع 

  .في المشروع............................ مربح، فإنھ من الضروري 

من حیث المساحات، أنواع الخدمات المقدمة، (بعض معطیات دراسة الجدوى الفنیة .............  یجب إذن

بعض النفقات، وذلك للحصول على نتائج مربحة ........... ..من أجل ) الأجھزة والمعدات، الموظفین، إلخ

  . المشروع...................... إذا لم یحدث ذلك فیجب . اقتصادیاً

المشروع، أي القیام بمجموعة ....................إذا جاءت النتیجة الاقتصادیة المتوقعة مرضیة، تأتي مرحلة 

  .عمال وحتى افتتاح المنشأةالأنشطة المطلوبة في الفترة من بدء الأ
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  تحلیل العوامل الخارجیة. 26

  نقاط الضعف –نقاط القوة  –العملاء  -حصة السوق  ––السوق التنافسیة   - الخدمات  

، أي جمع المعلومات حول الشركات الموجودة، لمعرفة حجمھا، ................. تتم ھذه المرحلة التحلیلیة بدراسة 

التي ................ التي تخدمھا، والأسعار التي تفرضھا، و............... بھا، وشریحة........ ...........وأنواع 

مثل القرب من البحر في منطقة .........................  (تشغلھا كل شركة من الشركات المنافسة، بالإضافة إلى 

منشأة معزولة، أسعار مرتفعة لا تتناسب مع ........ (............، كذلك )ساحلیة، علامة تجاریة تحدد جودة المنتج

  ).جودة الخدمة المقدمة

  

  الموازنة في المطاعم: الثاني الفصل

  المنشأة ومحتوى الموازنة 2.1

تتحقق عملیة التخطیط الاستراتیجي من خلال صیاغة الخطط التي تشتمل على الأھداف متوسطة وطویلة المدى 

  .تتماشى الخطط قصیرة المدى مع مثیلاتھا على المدى الطویل ویجب أن). سنوات أو أكثر 5(

  :تتمثل الموازنة في صیاغة بیان محاسبي تحدد فیھ الأھداف المرجوة مسبقاً عن طریق توضیح

إیرادات عملیات البیع  

النفقات  

المتطلبات المالیة  

الاستثمارات المتوقعة  

ویة، یتم على أساسھا متابعة نتائج التنفیذ الفعلي والرقابة إذن فالموازنة ترجمة نقدیة لخطط وبرامج الشركة السن

، والمعطیات )المعطیات المتوقعة(تقوم عملیة الرقابة بالمقارنة بین المعطیات الموجودة في الموازنة . علیھا

ا وحساب الفرق بینھم) الإیرادات والنفقات الفعلیة(الفعلیة التي تتحقق على أرض الواقع أثناء عمل المنشأة 

  .   وذلك لقیاس مدى قدرة الشركة على الوصول إلى الأھداف المحددة مسبقاًوتحلیل الانحراف، 

إذا تحققت الأھداف یستمر العمل بصورة طبیعیة، وإلا یتم تحدید الأسباب المسئولة عن إحداث الفرق للوصول 

  .إلى حلول

وازنة، ویشارك فیھا جمیع مدراء القطاعات في المنشآت الصغیرة والمتوسطة تھتم الإدارة مباشرة بتحریر الم 

داخل المنشأة، حیث یقدمون المعطیات المطلوبة، وتقاریر المعلومات الدوریة، والمستجدات التي تطرأ على 

  .دوائرھم، مع تحمل المسئولیة كاملة عما یقدمونھ

  .رو القطاعات المختلفة بالشركةأما في المنشآت الكبیرة فیتم غالباً تعیین لجنة لعمل الموازنة، یشارك فیھا مدی

وتعد الموازنات للعام السابق، وبصفة خاصة في الجزء الثاني من العام حتى تتمكن الشركة من الحصول على 

  .أحدث البیانات
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  .من خلال ظروف العمل المتوقعة داخل المنشأة معطیات ثابتة یتم توقعھاتتم الموازنة على أساس 

للمستقبل فحسب، بل ھي خطة لتحقیق أھداف متعددة تسعى المنشاة لتحقیقھا،  عناصر الموازنة لیست توقعًا 

  .وذلك من خلال التخطیط الجید للعمل، والمراقبة الدائمة

  .وبالتالي تعد الموازنة أداة تحفیز تسعى إلى تحسین مستوى المنشأة بالكامل

  

  

  

  كیف یتم إعداد الموازنة؟

  :لأي نشاط من الموازنة العامةتتكون 

اقتصادیةوازنة م  

 استثماریةموازنة  

 مالیةموازنة  

ملخصًا لمجموعة من الموازنات المتنوعة، وتعتمد على حجم، ونوع النشاط الذي  الموازنة الاقتصادیةتعتبر 

  .تقوم بھ المنشأة

، حیث )شھریاً، كل شھرین، كل ثلاثة أشھر، إلخ(تغطي المعطیات الواردة في الموازنة فترات زمنیة قصیرة 

  .كون من السھل مراقبة العمل داخل المنشأةی

 60نسبة الإشغال المتوقعة بالفندق : مثال(إذا كانت المعطیات الواردة تخص مستوى نشاط معین(% ،

  . موازنة ثابتةتكون الموازنة 

 فنحن %) 60أو % 40توقع نسبة إشغال إما : مثال(إذا كانت المعطیات تغطي عدة مستویات من النشاط

  .نة مرنةموازأمام 

النفقات التي یجب أن تتحملھا المنشأة في المستقبل بشأن تجدید الأثاث والمفروشات،  الموازنة الاستثماریةتتوقع 

  . والأجھزة والمعدات، وتركیبات البنیة التحتیة، أو شراء أصول جدیدة

اجة المالیة، والكمیات الدخول والنفقات المستقبلیة شھر بشھر، مما یوضح فترات الح الموازنة المالیةتقدر 

  .المطلوبة

  الموازنة الاقتصادیة لمطعم 2.2

  :یمكن أن تشتمل الموازنة الاقتصادیة لمطعم متوسط أو كبیر على الموازنات القطاعیة التالیة
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نقطة الانطلاق في الموازنة الاقتصادیة لمطعم متوسط الحجم ھي موازنة المبیعات التي تعتمد على توقع عائدات 

قائمة ألا كارت، القوائم السیاحیة، قوائم البیتزا، (ھرًا بشھر، والتي تقسم على حسب المنتجات المختلفة البیع ش

  ).المآدب

في الواقع العملي نظرًا لضخامة حجم المعلومات التي یجب معالجتھا لوضع وتحقیق الموازنة، یستخدم المطعم 

  .وازنات القطاعیة، وتحلیل الانحرافاتبرامج الكمبیوتر المختلفة لحساب المعطیات، وإعداد الم

  

  

  

  

  الرقابة على الموازنة 2.3

تقنیة تحلیل النتائج التي توصلت إلیھا المنشأة، والمقارنة بینھا وبین الأھداف المحددة  الرقابة على الموازنة تمثل

أة من الوصول إلى مسبقاً في الموازنة، مع دراسة مسارات التصحیح اللازمة لإزالة العوائق التي تمنع المنش

  .أھدافھا

تتمثل عملیة الرقابة إذن في المقارنة المستمرة بین العناصر المستھدفة الواردة في الموازنة، والنتائج الفعلیة، 

  .على أن تقوم في خلال فترات قصیرة بتحدید الانحرافات بین ما تم التخطیط لھ وبین ما تم تحقیقھ بالفعل

دوریة، أي مستندات تحتوي على معطیات الموازنة، والمعطیات  تقاریرة بإعداد یقوم مدراء القطاعات المختلف

الأخطاء التي تعدت (تفید التقاریر في تحدید الانحرافات الخطیرة . النھائیة، مع حساب معدلات الانحراف

  .، مع بیان الأسباب، واقتراح الحلول الممكنة)المستویات المسموح بھا

  :للمنشأة من ةالانحرافات الإیجابیتنتج 

 عائدات أعلى                         انحرافات تحمل العلامة+  

نفقات أقل                             انحرافات تحمل العلامة   ــ  

  :للمنشأة للانحرافات الإیجابیةالمحتملة  الأسباب

،زیادة غیر متوقعة في المبیعات، بفضل فرص جدیدة أتاحھا سوق العمل  

 شراء احتیاجات المنشأة من دول خارج الاتحاد الاوروبي (التكالیف بسبب انخفاض الأسعار انخفاض

  ،)یقل فیھا سعر الصرف

كفاءة إنتاجیة عالیة مع تقلیل الھدر  

أخطاء حدثت في إعداد الموازنة وفي تقدیر معطیاتھا  

  :للمنشأة من الانحرافات السلبیةتنتج 
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                         انحرافات تحمل العلامة ــ  عائدات أقل  

 نفقات أعلى                           انحرافات تحمل العلامة+  

  :للمنشأة للانحرافات السلبیةالمحتملة  الأسباب

نقص في المبیعات نتیجة عوامل خارجیة، أو سیاسات تسویق خاطئة  

خدمات التي تحتاجھا المنشأة، أو زیادة ارتفاع النفقات إما نظرًا للزیادة المفاجئة في أسعار المنتجات أو ال

  كمیة المشتریات نظرًا لزیادة الھدر، أو شراء منتجات منتھیة الصلاحیة

أخطاء حدثت في إعداد الموازنة وفي تقدیر معطیاتھا  

  

  1مثال 

  .نقدم ھنا مثال لتقریر قطاع الأغذیة والمشروبات لفندق في شھر مارس

 المطعم الكوفي شوب العائدات

  ت الموازنةعائدا

 العائدات الفعلیة

  یورو 18000

 یورو 19500

  یورو 39000

 یورو 35000

  الانحراف

% 

 +1500  

 +8.3% 

  4000ــ 

 %10ــ 

  

  ممیزات ومشكلات الموازنة 2.4

  .عملیة إعداد الموازنة نشاط مركب ومتشعب، یؤدي إلى الالتزام في عملیة التنظیم والتعاون بین موظفي المنشأة

  :ازنةالمو ممیزات

ترشید الإجراءات التقنیة، والإداریة، والمحاسبیة التي تسمح بتجمیع البیانات بشكل دوري ودائم،   .١

  ومعالجتھا، وتحدیثھا بسرعة

  وضوح أكبر في عملیات تحدید الأھداف، وتخصیص المسئولیات  .٢

المستھدفة الواردة المراقبة الدائمة عن طریق التقاریر الدوریة، وذلك من خلال مقارنة مستویات الأداء   .٣

  في الموازنة مع النتائج الفعلیة المحققة

  تحفیز المنشأة بالكامل نحو مستویات أعلى من الكفاءة والانتاج  .٤

  :الموازنة مشكلات
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  توفیر التكالیف اللازمة، والتي غالباً ما تكون مرتفعة .١

  مرحلة من مراحل العملمخاطرة البیروقراطیة المبالغ فیھا التي ترتبط بوجوب التوثیق الدقیق لكل   .٢

المغالطة في تقییم بعض العناصر، نتیجة رغبة بعض المسئولین في الاقتراب الشدید من الأھداف   .٣

  ، وذلك لنیل رضاء رؤسائھم   )تقلیل المبیعات أو زیادة النفقات(المتوقعة 

  

  

  

  

  

  الموازنة الاقتصادیة لمطعم    مثال من الواقع 

  

  .ن ھي موازنة مطعم نفترض لھا بعض المعطیات المناسبةمثال الموازنة التي نقدمھا الأ

مكان في الیوم، مفتوح طوال العام، یبیع وجبات بطریقة قائمة الطعام حسب الطلب  400مطعم قدرتھ الاستیعابیة 

بناء على توقع عدد الوجبات المباعة كل . ، ویقوم أیضًا بإعداد المآدب في الفترة من أبریل لأكتوبر)ألا كارت(

  .ر یتم تحدید موازنة المبیعاتشھ

  توقع عدد الوجبات: موازنة المبیعات

وجبات  المنتجات

 شھر ینایر

وجبات شھر 

 فبرایر

وجبات 

 شھر مارس

وجبات 

شھر 

 أبریل

وجبات 

 شھر مایو

..

. 

وجبات شھر 

 دیسمبر

إجمالي عدد 

الوجبات 

 السنوي

القائمة ألا 

  كارت

  

 المآدب

3000  

  

  

 ــــــــــــ

2900  

  

  

 ــــــــــــــ

3500  

  

  

 ـــــــــــــ

4000  

  

  

400 

4900  

  

  

580 

..

. 

3200  

  

  

 ـــــــــــــــ

53820  

  

  

5200 

     

یورو للمأدبة یتم الحصول على جدول العائدات  50یورو، و 35وبتطبیق سعر متوسط للوجبة بقائمة ألا كارت بـ 

  :التالي

  

عائدات  المنتجات

 ینایر

عائدات 

 فبرایر

عائدات 

 مارس

ئدات عا

 أبریل

عائدات 

 مایو

..

. 

عائدات 

 دیسمبر

إجمالي العائدات 

 السنویة

القائمة ألا 

  كارت

  

 المآدب

3000  

  

  

 ــــــــــــ

2900  

  

  

 ــــــــــــــ

3500  

  

  

 ـــــــــــــ

4000  

  

  

400 

4900  

  

  

580 

..

. 

3200  

  

  

 ـــــــــــــــ

53820  

  

  

5200 

 

  :وضع الافتراضات التالیة لاستیفاء الموازنات القطاعیة الأخرى یتم

 بناء على تقدیر تكلفة الطعام، ونوع القائمة التي ینوي المطعم تقدیمھا، : تكالیف المواد الأولیة

وعلى أساس البیانات التي یتم استخراجھا من محاسبات الأعوام الماضیة یتم تحدید متوسط 
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 14لفرد في القوائم ألا كارت، ویورو ل 10.50التكلفة للمواد الأولیة المستخدمة التي تصل إلى 

  .یورو في حالة المآدب

  موظفین ثابتین للعمل في الصالة بمتوسط تكلفة شھریة تصل إلى  4عدد : مرتبات العاملین

موظفین یتم تعیینھم في الفترة من أبریل إلى  3شھر، وعدد  14یورو لكل موظف لمدة  2700

  .لموظفیورو في الشھر ل 2000سبتمبر بتكلفة تقدر بـ 

 یورو للوجبة المباعة 1تقدر بحوالي : مصروفات مغسلة.  

 یورو، ومصروفات نظافة وصیانة  5000إیجار شھري للعقار بمبلغ : مصروفات أخرى عامة

یورو شھریاً، وتكالیف إھلاك سنویة تحسب  1800یورو، وتكالیف فواتیر متنوعة تقدر بـ  850

  %. 15جنیھ بنسبة  120000یة بـ على أساس القیمة الإجمالیة للأصول التقن

 یورو 6000تقدر سنویاً بـ : مصروفات تجاریة. 

  موازنة الاستھلاك والإمدادات

  

تكالیف المواد 

 الأولیة

عائدات 

 ینایر

عائدات 

 فبرایر

عائدات 

 مارس

عائدات 

 أبریل

عائدات 

 مایو

..

. 

عائدات 

 دیسمبر

إجمالي العائدات 

 السنویة

القائمة ألا 

  كارت

  

 المآدب

3000  

  

  

 ــــــــــــ

2900  

  

  

 ــــــــــــــ

3500  

  

  

 ـــــــــــــ

4000  

  

  

400 

4900  

  

  

580 

..

. 

3200  

  

  

 ـــــــــــــــ

53820  

  

  

5200 

  

  

  موازنة العاملین

  

.. مایو أبریل مارس فبرایر ینایر تكالیف العاملین

. 

 إجمالي التكالیف السنویة دیسمبر

  العاملین الثابتین

  

  

 لموسمیینالعاملین ا

2160

0  

  

  

 ــــــــــــ

21600  

  

  

 ــــــــــــــ

21600  

  

  

 ـــــــــــــ

2160

0  

  

  

6000 

2160

0  

  

  

6000 

..

.  

  

  

..

. 

43200  

  

  

 ـــــــــــــــ

302400  

  

  

36000 

  

  موازنة التكالیف العامة، والإداریة، والتجاریة

  

لتكالیف إجمالي ا دیسمبر ... مایو أبریل مارس فبرایر ینایر التكالیف 

 السنویة

  الإیجار

  تكالیف النظافة والصیانة

  الفواتیر

  معدلات الإھلاك

 التكالیف التجاریة

5000  

850  

1800  

1500  

500 

5000  

850  

1800  

1500  

500 

5000  

850  

1800  

1500  

500 

5000  

850  

1800  

1500  

500 

5000  

850  

1800  

1500  

500 

 5000  

850  

1800  

1500  

500 

60000  

10200  

1800  

1500  

500 
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  الموازنة الاقتصادیة

  
إجمالي التكالیف  دیسمبر ... مایو أبریل مارس فبرایر ینایر 

 السنویة

  الإیرادات

  قائمة الأ كارت

  

 المآدب

  

105000  

  

 ــــ

  

101500  

  

 ــــ

  

122500  

  

 ــــ

  

140000  

  

20000 

  

171500  

  

29000  

 

  

... 

  

112000  

  

 ـــ

  

1883700  

  

260000  

  

 

  101500 105000 )أ(ات إجمالي الإیراد

 

122500  

 

160000 200500 ... 112000 2143700 

         التكالیف

المواد الأولیة لقائمة ألا 

 كارت

        

         المواد الأولیة للمآدب

         العاملین الدائمین

         العاملین الموسمیین 

         الإیجار

         نفقات النظافة والصیانة

         الفواتیر

         معدلات الإھلاك

         التكالیف التجاریة 

         )ب(إجمالي التكالیف 

صافي الأرباح بعد 

 ) ب -أ (الضریبة 
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  تدریبات

  اختبار الأسئلة المقالیة

  أجب عن الأسئلة التالیة

  

من الذي یقوم بإعداد الموازنة؟  

بین الموازنة الثابتة والموازنة المرنة اشرح الفرق.  

قم بإعداد قائمة بالموازنات القطاعیة التي تشتمل علیھا الموازنة الاقتصادیة لفندق.  

اشرح ما المقصود بالرقابة على الموازنة.  

اذكر مجموعة الأسباب المسئولة عن حدوث انحرافات إیجابیة في نشاط المنشأة.  

؟ما ممیزات استخدام الموازنة  

ما المشكلات الناتجة عن استخدام الموازنة؟  

  

  اختبار صواب أم خطأ 

  حدد ما إذا كانت العبارة صحیحة أم خاطئة

في المنشآت الكبیرة تقوم الإدارة بنفسھا بإعداد الموازنة.  

الرقابة على الموازنة ھي المقارنة بین التكالیف والإیرادات المتوقعة.  

 بقیتم إعداد الموازنة للعام السا.  

 تشتمل الموازنة العامة على الموازنة الاقتصادیة، والموازنة الاستثماریة، والموازنة المالیة.  

 الموازنة التي تخص نشاطا واحدا من المبیعات موازنة ثابتة.  

  ،تتوقع الموازنة الاستثماریة مجموعة مشتریات من أجل تجدید الأجھزة والمعدات، وقطع الأثاث

  .تحتیةوتركیبات البنیة ال
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 التقاریر مستندات یقدمھا مدراء القطاعات المختلفة.  

 یقوم تحلیل الانحرافات بقیاس وتحلیل الفرق بین نفقات وعائدات المنشأة.  

 یعد ترشید الإجراءات التقنیة، والإداریة، والمحاسبیة إحدى ممیزات الموازنة.  

   

  

  

  

  اختیار من متعدد

  اختر الإجابة الصحیحة

  

الاستراتیجي  عملیة التخطیط  

 تتضمن خطط العمل قصیرة المدى.  

تتحقق المستقبلیة من خلال صیاغة الخطط متوسطة وطویلة المدى.  

 تتمثل في تحلیل معدلات الانحراف.  

 تتمثل في إعداد الموازنة.  

 تفید الرقابة على الموازنة في:  

تحلیل موازنة العمل بشكل تفصیلي.  

تحلیل عائدات المنشأة فحسب.  

ق من كمیة ونوعیة المواد الأولیة التي تم شراؤھاالتحق.  

التأكد من الوصول إلى الأھداف المخطط لھا.  

یقارن تحلیل الانحراف بین:  

العائدات والنفقات أثناء العمل.  

معطیات الموازنة مع النتائج الفعلیة التي تم الوصول إلیھا.  

الإیرادات المتوقعة مع النفقات المتوقعة.  

راتیجیة بعیدة المدى مع الأھداف القریبةالأھداف الاست.  

 تعتمد الانحرافات السلبیة على:  
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نقص في المبیعات.  

كفاءة أعلى في الإنتاج.  

انخفاض أسعار الأصول التي یتم شراؤھا من الخارج.  

قلة الھدر. 

  

  

 تتمثل مشكلات الموازنة في:  

تشغیل جمیع المسئولین في المنشأة.  

تلفةترشید أكبر للإجراءات المخ.  

مخاطرة البیروقراطیة المبالغ فیھا.  

المقارنة الدائمة بین العناصر المستھدفة، والعناصر المتحققة بالفعل  .  

  تدریبات عملیة

 أكمل الجدول التالي الذي یمثل موازنة مبیعات منشأة فندقیة في وسط مدینة ساحلیة، بقدرة

  . مبرسبت 30غرفة النوم، یعمل من أول مایو وحتى  90استیعاب 

متوسط الأسعار المتوقعة  عدد العملاء %نسبة الإشغال المتوقعة  شھر

 للشخص

 الإیرادات المتوقعة

  مایو

  یونیو

  یولیو

  أغسطس

 سبتمبر

60 %  

70 %  

80 %  

90 %  

60 % 

..............  

..............  

..............

.  

..............

.  

..............

. 

  یورو 70

  یورو 80

  یورو 90

  وروی 95

 یورو 80

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

. 
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 قم باستیفاء موازنة العملاءEuropa di Forlì  60أشھر في العام، ویستوعب  9الذي یعمل 

مارس  31ینایر وحتى  1من %  40نسبة إشغال بمتوسط مفردة، ویتوقع  8غرفة مزدوجة، و

  .یورو للفرد 110سبتمبر بسعر  30أبریل إلى  1من %  70یورو للفرد و 60بسعر 

عدد  %نسبة الإشغال المتوقعة  شھر

العملاء 

 المتوقع

متوسط الأسعار المتوقعة 

 للشخص

 الإیرادات المتوقعة

  ینایر

  فبرایر

  مارس

  أبریل

  مایو

  یونیو

  یولیو

أغسط

  س

 سبتمبر

................................

..  

................................

..  

................................

..  

................................

..  

................................

..  

................................

..  

................................

..  

................................

..  

................................

..............  

..............  

..............

.  

..............

.  

..............

.  

..............

.  

..............

.  

..............

.  

..............

.  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

..  

...................................

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................

.  

.......................
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 لصاحبة " لا كویلا دورو"تظھر المعطیات التالیة من الحساب الاقتصادي في نھایة العام لفندق

  :في العامcoperti 160یوم في العام، بقدرة انتاجیة أقصاھا  330جوفاني باسیللي، عمل الفندق 

  780000        عائدات قوائم ألا كارت  

      810000        عائدات قوائم طعام سیاحیة

  220000          عائدات مآدب

  1810000        إجمالي العائدات      

یورو، وسعر الوجبة الواحدة في المأدبة  27یورو، القائمة السیاحیة  40متوسط سعر البیع لقائمة ألا كارت كان 

ات قائمة في نسبة مبیع%  10یورو، حدد على ھذا الأساس موازنة المبیعات للعام الجدید، مع افتراض زیادة  22

 25یورو،  30یورو،  45: إذن أسعار البیع المتوقعة بالترتیب. للمأدبة%  5ألا كارت والقائمة السیاحیة، و 

  .یورو

  لا كونكیلیا دي لیتشیھ"تظھر النفقات التالیة من الحساب الاقتصادي لفندق:"  

  390000      نفقات المواد الأولیة 

  424000        مرتبات موظفین

  160000        نفقات خدمات

  18000        نفقات تسویق

  15000        التزامات مالیة

  40000        معدلات إھلاك 

  

  1047000        إجمالي النفقات

L’u�le al lordo delle imposte risulta 692000  
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یورو، والنفقات تبقى ثابتة، فما نسبة العائدات التي یجب أن  7300000نظرًا لأن الفائدة المتوقعة للعام القادم 

  رج في الموازنة الاقتصادیة؟ وما معدل الزیادة في العائدات الذي یجب أن یدرج في الموازنة؟تد

  مفردة، فترة الذروة فیھ تمتد  15غرفة مزدوجة و 70فندق بریطانیا الذي یعمل طوال العام، یحوي

عر ومتوسط س% 85سبتمبر وعید القیامة في شھر أبریل، بتوقع نسبة إشغال  30یونیو إلى  1من 

أما في موسم الكساد في الأشھر الباقیة . یورو 10یورو، إفطار  110الإقامة للفرد في الیوم الواحد 

  .یورو 70ومتوسط سعر الإقامة للفرد %  45تكون نسبة الإشغال المتوقعة 

  .یورو 35من العملاء في جمیع المواسم وجبة واحدة في الیوم بمتوسط سعر % 80یستھلك 

  :النفقات المتوقعة

یورو لكل وجبة 18یورو، للوجبات الأخرى  2.5إفطار : نفقات المواد الأولیة.  

 یورو في قطاع المطعم 1یورو للشخص في قطاع الغرف، و  3نفقات المغسلة.  

موظفین، وقطاع المطعم  5یورو في الشھر لـ  3000قطاع الغرف : تكالیف العمالة الدائمة

  .موظفین 6یورو في الشھر لـ  3200

موظفین  2موظفین في قطاع الغرف، و  2یورو في الشھر لـ  2800: ف العالیة الموسمیةتكالی

  .في قطاع المطعم، والمعینین فقط في موسم الذروة

یورو شھریاً 1500: مصاریف عامة.  

یورو 150000: معدل إھلاك سنوي.  

یورو شھریاً 500: مصاریف دعایة.  

یورو في الشھر 120: مصاریف إداریة.  

  .موازنة اقتصادیة للفندق قم بعمل

  مكان، یعمل  110لدى مسئول قسم الأغذیة والمشروبات لفندق قاعة طعام بقدرة استیعابیة

  :المطعم في المساء فقط، وتوقع النسب التالیة لمبیعات الوجبات في فصل الصیف

50      یونیو %  

75      یولیو%  

80    أغسطس %  

60      سبتمبر %  

  :لنفقات المتوقعة كالتاليیورو، وا 42متوسط سعر البیع 

 من سعر المبیعات%   30المواد الأولیة تستقطع.  
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یورو  2600في المطبخ بمتوسط رواتب  4موظفین في صالة الطعام، و 5: العمالة

  .شھریاً

 یورو 1نفقات المغسلة.  

  یورو في الشھر 500): غاز، كھرباء، میاه، إلخ(فواتیر.  

 یورو 280000التقنیة التي تبلغ من قیمة الأصول %  15معدلات إھلاك.  

  .قم بإعداد الموازنة الاقتصادیة للشھور الأربعة

  

  

  تدریبات تكملة

  أكمل العبارات التالیة بما تراه مناسباً من الكلمات الموجودة

 الموازنة  

  المتوقعة -نتائج  - الفعلیة  - الموازنة  -الفرق  -نقدیة  -الانحراف  -المقارنة 

العمل ............... لخطط وبرامج الشركة السنویة، یتم على أساسھا متابعة ....................الموازنة ترجمة 

المعطیات ...............(بین المعطیات الموجودة في .................. تقوم عملیة الرقابة بـ . الفعلي والرقابة علیھا

الإیرادات والنفقات (ق على أرض الواقع أثناء عمل المنشأة التي تتحق................ ، والمعطیات ..............)

وذلك لقیاس مدى قدرة الشركة على الوصول إلى ، ................بینھما وتحلیل ............... وحساب ) الفعلیة

  .الأھداف المحددة

  ملخص

ط والبعید، وتنظیم العمل على نشاط التوقع، والتخطیط الاستراتیجي على المدى المتوسالتخطیط  تحتوي عملیة

  ).الموازنة(

  :ھي الخطة العملیة التي تتجسد من خلالھا فكرة المشروع، وتمر ھذه الخطة بمراحل متنوعةخطة العمل 

تتمثل في تقییم مصادر الإمداد، وتحلیل الطلب، والمنافسة التي  :دراسة العوامل الخارجیة

لأخرى، حتى تتمكن الشركة المعینة من توضح نقاط القوة والضعف التي تمتلكھا الشركات ا

  .خلق المیزة التنافسیة الخاصة بھا

تحدد الشكل القضائي، ونوع وحجم، وخصائص المنشأة التقنیة، وكذلك : دراسة المحیط الداخلي

  .عدد الموظفین

طرق استغلال المصادر، وأنظمة الإدارة، وسیاسات التسویق: تحدید السیاسات.  

ععمل دراسة جدوى للمشرو.  

إذا بدت النتائج مرضیة تقییم البیانات، ومرحلة البدء .  
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یتم ترجمة قرارات صاحب العمل إلى مصطلحات نقدیة، : دراسات الجدوى الخاصة بالمشروع

  :وتنقسم دراسات الجدوى إلى

   خطة الاستثمارات التي تحدد نوع، وكمیة، وتكلفة، وطرق الحصول على : دراسة الجدوى التقنیة

  .ول اللازمة لبدء النشاطجمیع الأص

توقع للتكلفة الاقتصادیة للعمل في العام الأول، والعامین التالیین، على : دراسة الجدوى الاقتصادیة

ثلاث (المالیة  –أساس التي سوف تحققھا الشركة مع مرور الوقت كما ھو متوقع من الخطة الاقتصادیة 

  ).سنوات

یة المصادر المالیة اللازمة لبدء الإنتاج ومصادر التمویل تھدف إلى تحدید كم: دراسة الجدوى المالیة

  :تشتمل ھذه الدارسة على. المختلفة

تحدد وفقاً لدراسة الجدوى الفنیة، وتختص برأس المال : المتطلبات المالیة الأساسیة لرأس المال الثابت

  .اللازم لحصول الشركة على الأصول العینیة وغیر العینیة المتوقعة

 أي حساب إجمالي التكالیف النقدیة للعام الأول والتي  :المالیة الأساسیة لرأس المال المتداولالمتطلبات

  ).نفقات متوقعة –إیرادات متوقعة (ترتبط بالتدفق النقدي 

بیان یتم من خلالھ التحدید المسبق للنتائج والأھداف التي سیتم الوصول إلیھا في المستقبل: الموازنة.  

  .ي العام السابق للعام المستھدف، على أساس البیانات المتوقعةیتم عمل الموازنة ف

إذا كانت البیانات مرنة إذا كانت تشیر إلى مستوى واحد فقط من المبیعات المتوقعة، وتكون  ثابتةتكون الموازنة 

  .الموجودة بھا تتناول أكثر من مستوى من مستویات البیع

تتكون من: الموازنة العامة:  

تعد توقعًا لنتائج الإدارة المستقبلیة، وملخصًا لمجموعة الموازنات القطاعیة: صادیةالموازنة الاقت :

موازنة العملاء، موازنة الخدمات المختلفة، موازنة العاملین، موازنة التكالیف العامة للإنتاج، موازنة 

  .  التكالیف التجاریة والإداریة

تتحملھا الشركة في المستقبل على أساس الأصول ھي توقع النفقات التي یجب أن: موازنة الاستثمارات.  

ھي توقع الإیرادات والتكالیف التي ستعلن عن نفسھا في المستقبل، مقسمة شھرًا : الموازنة المالیة

  .بشھر، مع الوضع في الاعتبار مسار التدفق النقدي

لنتائج المتحققة بالفعل، تتم تتمثل في المقارنة المستمرة بین المعطیات المتوقعة وا: الرقابة على الموازنة

  .ھذه العملیة من خلال استیفاء التقاریر التي توضح معدلات الانحراف الإیجابیة والسلبیة وتحدد أسبابھا

  تدریبات

وضح مراحل خطة العمل.  
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اشرح أھمیة التخطیط في الشركات.  

اشرح لماذا تعد الموازنة أداة من أدوات مراقبة الإدارة.  

الخطة الاقتصادیة المالیةاشرح ما المقصود ب.  

وضح خصائص وأھداف الموازنة الاقتصادیة.  

اشرح تحلیل الانحرافات.  

    

  سیاسات البیع في المطاعم: الوحدة الثالثة

  التسویق: الدرس الأول

  تطور فكرة التسویق 1.1

واجھھا وتدیرھا تعد المواجھة المستمرة مع العمیل، والمنافسة داخل السوق من أھم التحدیات التي یجب أن ت

  .المنشأة

یتم تنفیذ عملیة التسویق في مجال التخطیط الاستراتیجي والتنفیذ الفعلي للعمل، وذلك لتحدید الاھداف 

وتلعب عملیة . والاختیارات الاستراتیجیة التي تقود المنشأة إلى غزو السوق، والحصول على مكانة متمیزة بھ

دات الظروف الاقتصادیة، والسیاسیة، والاجتماعیة التي تعمل فیھا التسویق دورًا ھامًا في ظل تغیرات وتعقی

  .جمیع المؤسسات حتى السیاحیة منھا

نشأت عملیة التسویق في الولایات المتحدة الأمریكیة في بدایة القرن العشرین كنشاط تنظیمي یسمح بالتلاقي بین 

ومع مرور الوقت شھد التسوق طفرة شدیدة . عاتالعرض والطلب بین الشرائح المختلفة وبالتالي زیادة نسبة المبی

  .تماشیاً مع نمو السوق، والتحول السریع لأحوال العمل

  :وفیما یلي نعرض للمراحل التي مرت بھا عملیة التسوق

لا تجد الشركات مشكلة في بیع منتجاتھا داخل السوق، نظرًا للازدیاد : النصف الأول من القرن العشرین

في ھذه الفترة كان كل ما یشغل بال أصحاب العمل الحد من التكالیف . رنة بالعرضالشدید في الطلب مقا

: من المستھلكینلأكبر عدد وبالتالي كان الھدف من التسویق ھو تعریف المنتج . لزیادة معدلات المكسب

  .منشأة معتمدة على المنتج

لت المنافسة، وأصبح أمام مع تطور الإنتاج، زاد عرض المنتجات، وع: الستینات من القرن العشرین

المستھلكین العدید من المنتجات التي یمكنھم الاختیار بینھا، وتغیرت السیاسة التجاریة، وأصبحنا أمام 

، أي أنھم أصبحوا یلجأون إلى تقنیات التسویق المختلفة لتشجیع عملیات البیع منشآت تھتم بالمبیعات

ن خلال الدعایة والإعلان، والعروض التشجیعیة، بأسرع ما یمكن، وذلك بجذب انتباه المستھلكین م

  . والأسعار التنافسیة
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شھدت السبعینات تطورًا جدیدًا في مفھوم التسویق، باعتباره أداة لا تقتصر على مرحلة البیع : السبعینات

النھائیة فحسب، بل تمتد لتشمل أیضًا فكرة المشروع والتخطیط لمنتجات جدیدة تھدف إلى الحفاظ على 

، منشآت تھتم أكثر بالسوقفي ھذه الفترة أصبحنا أمام . ء الشركة في السوق، أو نموھا وتطورھابقا

معتمدة في ذلك على تجمیع وتسجیل وتحلیل بیانات من شأنھا تحدید أكثر المنتجات، أو الخدمات إرضاء 

    .لمتوسط والبعیدلذوق واحتیاجات المستھلكین بھدف الوصول إلى أفضل النتائج الاقتصادیة على المدى ا

أي على صورة المنتج الذي العلامة التجاریةتصب المنشأة اھتمامھا على  :من التسعینات وحتى الیوم ،

یبقى في ذھن المستھلك، نظرًا لمجموعة من الخصائص، مثل الجودة، والتصمیم، وبالتالي الثقة في 

بناء على . للخدمة/ میزة جدیدة للمنتجلكي یقوم المستھلك بشراء المنتج مرة أخرى یجب إضافة . المنتج

ھذه الفكرة تصبح عملیة التسویق موجھة للبحث عن قیمة جدیدة متطورة تقدم للمستھلك الذي لم یعد 

ھناك ما یحفزه بشكل كبیر لشراء منتج بعینھ دون الأخر، ولكنھ أصبح أیضًا متیقظاً وفضولیاً ومنفتحًا 

خبیر في مجال التسویق واستراتیجیات تنظیم  –بیترو جویدو ( على العدید من العروض المتجددة دائمًا

  ).الشركات

یھدف التسویق في ھذه المرحلة إلى تحدید العناصر التي تمیز قیمة المنتج أو الخدمة وتجعل لھ ھویة ثابتة 

ا موجھً وبالتالي فإن التسویق في ھذه المرحلة أصبح . على أساس احتیاجات مجموعة مختارة من المستھلكین

  .    إلى العمیل

  ".إدارة العلاقات مع العملاء"یسمى ھذا الخیار الاستراتیجي بـ 

وبالتالي فإن . لقد فھمت الشركات مؤخرًا أن العمیل والمجتمع والبیئة المحیطة المصدر الأھم بالنسبة لھ

ل استراتیجیة بیع الاھتمام الدائم بالاحتیاجات المتغیرة للعمیل، بل وخلق علاقات دائمة معھ، ھم أساس ك

ویتطلب ذلك استخدام مجموعة من الأدوات والوسائل التي تساعد المنشأة على الوصول والتواصل . ناجحة

  .مع العمیل، وجمع المعلومات عنھ، وتشجعیھ على التعبیر عن رأیھ

  إدارة العلاقات مع العملاء

العمیل من خلال الاتصال المباشر في لقد سمح التطور التكنولوجي للشركات في السنوات الأخیرة باكتساب 

تستخدم الإعلانات التي تظھر على الإنترنت صورًا متحركة، وألوان، ورسومًا بیانیة، . الزمن الحقیقي

  . وروابط، وأصوات، مما یجذب انتباه العمیل ویساعد على كسب ثقتھ وولائھ بسھولة

على العمیل وتتبع نظامًا ممنھجًا في تجمیع  فلسفة وثقافة تركز بشكل أساسي إدارة العلاقات مع العملاء

  .البیانات بھدف تحقیق سیاسات تسویق وبیع ناجحة

  :تسمح إدارة العلاقات مع العملاء من خلال الإنترنت بالتالي

تحقیق نسبة مشاھدة أوسع لعدد غیر محدودو من العملاء.  

اكتساب عملاء جدد بصورة سھلة.  

 ثقتھم وولائھمتقویة العلاقات مع العملاء، وكسب.  

تطویر النشاط الدعائي بأشكال وصور جدیدة.  



 ٧٣

 قیاس رضاء العمیل بشكل تنظیمي، وذلك من خلال تزوید العملاء باستبیانات استطلاع الرأي

للتعبیر عن آرائھم، وكتابة تعلیقاتھم، وذلك نظرًا لمیل العملاء لمشاركة تجاربھم مع الأخرین على 

  ).وجبة شھیة، إلخ إجازة ممتعة،(شبكة الإنترنت 

  تسجیل وتحلیل التقاریر، والتعلیقات، والأحكام التي یصدرھا العملاء، باعتبارھا قاعدة بیانات

باستخراج المعلومات المفیدة، وبناء  -التنقیب في البیاناتمن خلال تقنیة –عریضة تسمح 

  .التوقعات، واتخاذ القرارات المتعلقة بالتسویق

  

  

  یةتسویق السیاحة المحل  

یلعب التسویق دورًا مھمًا في مجال السیاحة، حیث تعد عاملا مساعدًا للشركات سواء الكبیرة أو الصغیرة أو 

المتوسطة التي تضطر إلى إدارة نشاطھا في ظروف عالیة الخطورة في سوق دائم الاتساع، تؤثر علیھ عوامل 

  .اقتصادیة، وسیاسیة، واجتماعیة یصعب السیطرة علیھا

ارتفاعًا ملحوظاً لمعدلات المنافسة، وكلما تطورت العروض، كلما ازداد الطلب، وأصبحت للعمیل  یمثل العرض

وجدیر بالذكر أنھ مع مرور الوقت .  القدرة على الحصول على معلومات عدیدة، ومنتجات سیاحیة جدیدة

نخفضت أسعار المنتجات انتشرت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، ودخلت الدول النامیة السوق العالمیة، وا

  .السیاحیة التي أصبحت في تجدد مستمر

ھو مجموعة استراتیجیات السیاسة التجاریة التي تستخدمھا  التسویق الجزئيأو  التسویق السیاحي الخاص

  . الشركات الصغیرة للحصول على معلومات من السوق للتعرف على اختیارات المستھلكین، وتلبیة احتیاجاتھم

على السوق، وعلى سیاسات كسب ثقة، وولاء العمیل من العوامل الرئیسیة للسیاسة التجاریة  أصبح التعرف

  .    للمنشأة

  :یعتبر المنتج السیاحي مركباً، أي مكون من مجموعة من العناصر المرتبطة ببعضھا البعض بشكل وثیق، وھي

  الخصائص المناخیة والجغرافیة للبلد .١

نیة، والمنتجات المحلیة الممیزة التي تنال اھتمام أكبر عدد من العادات الثقافیة، والأعمال الف .٢

  المستھلكین

  البنیة التحتیة   .٣

  الظروف البیئیة .٤

  الخدمات المقدمة من قبل الفنادق والمطاعم .٥

  أنشطة السیاحة الوافدة .٦

  

ولة لتحسین أو وبالتالي إذا تواجد النشاط السیاحي في مكان یعاني من قلة الخدمات العامة، لا تفید أي جھود مبذ

  . تجدید أو تسویق صورة النشاط، نظرًا لقلة أھمیة المكان، أو عدم كفاءة الخدمات الموجودة بھ

  

وبناءً على ذلك فإنھ من المھم الربط بین أعمال التسویق المختلفة التي تنتھجھا الشركات السیاحیة، إما بصورة 

على أعمال الدعایة، والحمایة، وإعلاء قیمة الأماكن  فردیة أو من خلال الجمعیات أو المجموعات، مع التركیز



 ٧٤

البلدیات ومجالس المدینة، والأقالیم، والمقاطعات، ومكاتب المعلومات (السیاحیة من قبل الجھات الحكومیة 

  ).السیاحیة، والأنظمة السیاحیة المحلیة، الوكالة الوطنیة لتنمیة السیاحة

  

ھي مجموعة الأنشطة التي تنظمھا الھیئات الحكومیة بھدف إرضاء  يالتسویق السیاحي العام أو التسویق الكل

  . المستھلكین، وجذب انتباھھم تجاه منطقة سیاحیة معینة بدءا من منطقة صغیرة وحتى الدولة بالكامل

  

یعد ھذا التسویق تسویقاً محلیاً یھدف إلى تبني سیاسات تھدف إلى تحقیق التطور الاجتماعي والاقتصادي، وإلى 

  .جیع الأنظمة الانتاجیة المحلیةتش

  :تتمثل ھذه الأنشطة في

إجراء الدراسات والأبحاث، وتجمیع البیانات الإحصائیة  

حفظ، وإعلاء قیمة المصادر البیئیة والفنیة والثقافیة  

 تنظیم الأحداث والمعارض والعروض الشعبیة لتشجیع المنتجات المحلیة والعادات والتقالید التاریخیة

  والثقافیة

 تشجیع وتحدیث وتطویر العروض السیاحیة بتسھیلات نقدیة بھدف بناء وإعادة تأسیس وتوسیع الأماكن

  السیاحیة

إخضاع النشاط السیاحي الخاص للقواعد والقوانین لضمان أفضل مستویات الجودة  

  توفیر وتحسین وتحدیث المھن السیاحیة  

الاعتناء بالبینة التحتیة والحرص على عملھا بكفاءة  

ھو مجموعة من الأعمال الفردیة والجماعیة الموجھة لتفعیل أنشطة جدیدة في بلد ما، وتطویر  التسویق المحلي

  .الشركات المحلیة، والتسویق بصورة مشرفة في انحاء العالم

  

یعد التسویق المحلي استراتیجیة تھدف إلى الإعلاء من قیمة الغرض لدى المستھلك، وذلك من خلال تقویة 

  .بین المنتج وبلد المنشأ الخاصة بھالرابط 

  

من أشھر الأعمال الجماعیة تنظیم المعارض، وإقامة حفلات تذوق الطعام والنبیذ، وغیرھا من العروض 

تبني مجموعة من العروض التشجیعیة التي تقودھا الشركات والجمعیات من خلال وسائل دعائیة المحلیة، مع 

، )والمتاجر الكبیرة المحلات،(الدعایة عن طریق الشركات التجاریة قلیلة التكلفة، مثل إعلانات الطرق، و

  .والصحافة المحلیة، وتوزیع الكتیبات، ونشر الأخبار على مواقع الإنترنت

یمكن أن یؤدي التعاون بین وكالات السفریات الخاصة والھیئات الحكومیة العامة، من خلال مشروعات 

  .ملموسة على المدى القریب والمتوسط والبعید إیجابیةائج والبرامج المشتركة، إلى الوصول إلى نت

  

    

  

  

  

  



 ٧٥

  تدریبات

  اختر الإجابة الصحیحة

التسویق الموجھ إلى العمیل  

یصب اھتمامھ على عوامل المنافسة  

ظھر في التسعینات واستمر حتى الآن  

یھدف إلى تجمیع وتحلیل بیانات عن المنتج  

یعتمد على البیانات الإحصائیة  

  

ق المحليالتسوی  

یھدف إلى تفعیل أنشطة جدیدة داخل الدولة  

یضع خططاً طویلة المدى  

یعمل على اكتساب عملاء جدد بصورة سھلة  

ظھر في بدایات القرن العشرین  

  

إدارة العلاقات مع العملاء   

تركز بشكل أساسي على العمیل  

تركز بشكل أساسي على المنتج  

تستخدم الصفحات الإلكترونیة  

 التسویق الكليصورة من صور  

  

التسویق السیاحي العام أو الكلي  

مجموعة من الاستراتیجیات التي تنظمھا الھیئات الحكومیة  

مجموعة من الاستراتیجیات التي تتبعھا الشركات الخاصة  

ھو التنسیق بین الشركات الخاصة والھیئات العامة  



 ٧٦

 نشاط تسویقي تنظمھ المطاعم والسلاسل الفندقیة  

  

  صحیح أم خطأ

  د إذا ما كانت العبارات التالیة صحیحة أم خاطئةحد

 تھدف المنشآت التي تھتم بالسوق إلى استخدام سیاسیات تسویقیة من شأنھا زیادة المبیعات على المدى

  .القریب

نشأت عملیة التسویق في الولایات المتحدة الأمریكیة في بدایة القرن العشرین.  

ناصر المرتبطة ببعضھا البعض بشكل وثیق مركباً، وبالتالي یتكون المنتج السیاحي من مجموعة من الع

  . یعد منتجًا مركباً

 إذا تواجد النشاط السیاحي في مكان یعاني من قلة الخدمات العامة یمكن تدارك الأمر واكتساب العملاء

  .على أیة حال

في العروض  مع التطور التكنولوجي في السنوات الأخیرة خرجت الدول النامیة من مجال المنافسة

  .السیاحیة

  اختبار الأسئلة المقالیة

  أجب عن الأسئلة التالیة

  المنشآت التي تھتم بالسوق"عرف."  

 المنشآت الموجھة للعمیل"عرف."  

 ما المقصود بالتسویق الخاص أو الجزئي؟  

 ما المقصود بالتسویق العام أو الكلي؟  

  میزات التي تجلبھا للمنشأة؟وما الم" إدارة العلاقات مع العملاء"ما المقصود بـ  

 ما أھداف التسویق السیاحي المحلي؟  

 ما الأنشطة الأساسیة التي یمكن القیام بھا في مجال التسویق السیاحي المحلي؟ 

  

  

  

  

  



 ٧٧

  اختبار تكملة

  أكمل العبارات باستخدام الكلمات التالیة

 نشأة التسویق  

  والتحول -و السوق غز -المبیعات  -التخطیط الاستراتیجي - نمو  -التلاقي 

والتنفیذ الفعلي للعمل، وذلك لتحدید الأھداف ....................................... یتم تنفیذ عملیة التسویق في مجال 

وتلعب . ، والحصول على مكانة متمیزة بھ.....................والاختیارات الاستراتیجیة التي تقود المنشأة إلى 

ا ھامًا في ظل تغیرات وتعقیدات الظروف الاقتصادیة، والسیاسیة، والاجتماعیة التي تعمل عملیة التسویق دورً 

  .فیھا جمیع المؤسسات حتى السیاحیة منھا

نشأت عملیة التسویق في الولایات المتحدة الأمریكیة في بدایة القرن العشرین كنشاط تنظیمي یسمح 

ومع مرور .................. الشرائح المختلفة وبالتالي زیادة نسبة ْ بین العرض والطلب بین....................... بـ

  .السریع لأحوال العمل.................. السوق، ......................... الوقت شھد التسوق طفرة شدیدة تماشیاً مع 

  :الدرس الثاني

  استراتیجیة التسویق                       

  خطة التسویق 2.1

التسویق جمیع أنشطة الشركة ویساعد على تحقیق أھداف قصیرة، ومتوسطة، وطویلة الأجل، یشمل 

اعتمادًا على اختیار المنتجات أو الخدمات، والأسعار، وقطاعات السوق التي تنوي الوصول إلیھا، وقنوات 

  .تتسع ھذه الأنشطة أو تقل تبعًا لحجم الشركات. الدعایة، وجمیع أشكال التواصل

لشركات الصغیرة والمتوسطة بشكل أساسي على تقدیم عروضھا من خلال مواقع تعتمد ا

الإنترنت التي تسمح بنسبة مشاھدة عالیة للشركة وعروضھا، وتتیح القیام بالحجز عبر 

الإنترنت، وتساعد الشركات على التواصل المباشر مع العملاء، وجمع كمیة ضخمة من 

  .البیانات والمعلومات في الحال

اط التسویق في الشركات الكبیرة أكبر وأعم، حیث تشترك فیھ إدارة الشركة بأكملھا، یعد نش

حیث تقوم بدراسة السوق بصورة أعمق، وذلك من أجل تحدید مكانة المنتج، من خلال تحلیل 

وتقییم نتائج الشركات المنافسة، وتحدید كفاءة منتجاتھم، والعروض التشجیعیة، وأعمال الدعایة 

  .والإعلان

ي مجال التخطیط الاستراتیجي، وتنظیم العمل بالشركات المتوسطة والكبیرة، یتحقق نشاط التسویق من خلال ف

  .إعداد الخطط التسویقیة

خطة التسویق مستند یحدد الأھداف التسویقیة والاستراتیجیات والمواعید والمصادر، یلي كل ذلك مرحلة الفحص 

  .والمراقبة، وتقییم الخطة نفسھا

  :التسویق بالمراحل التالیة تمر خطة

 تحلیل الموقف الداخلي للشركة، والعوامل الخارجیة المؤثرة علیھ، اعتمادًا على مجموعة البیانات

  التي یتم تجمیعھا بمختلف الوسائل

تحدید أھداف التسویق  

 المزیج التسویقي(تحدید واختیار استراتیجیة التسویق(  



 ٧٨

مرحلة المراقبة والتقییم  

  

للازمة لإجراء التحلیلات عبارة عن مجموعة عناصر تستخلصھا الشركة مباشرة من الشؤون البیانات ا 

ھیئات حكومیة، شركات (، أو من الجھات الخارجیة )سجلات العملاء، والاحصائیات الداخلیة(المحاسبیة لدیھا 

سات التي تنقل عن ، أو من مواقع الإنترنت للعدید من الھیئات، والمؤس)والمعھد الوطني للإحصاءمنافسة، 

یجب أن التعامل مع ھذه البیانات بشكل مناسب، . طریق شبكة الإنترنت جزء كبیر من تراثھا المعلوماتي

إلى معلومات مفیدة للشركة التي یجب أن تتخذ  -أیضًا عن طریق التنقیب في المعلومات– ومعالجتھا وتحویلھا

  .القرارات الخاصة بالتسویق

  

  مثال

، أما في شھر یونیو 2800ندق أمبرا أنھ في شھر یونیو من العام س وصل عدد العملاء إلى یتضح من حسابات ف

  :البیان أو المعطى. 3400من العام السابق كان عدد العملاء 

  .فرد أقل 600=  2800 – 3400

  ).بیان معالج% (18المعلومة المستخلصة ھي أن ھناك انخفاض في عدد العملاء بنسبة 

المعلومة، یقوم وكیل السفریات الذي لم یغیر الأسعار في الموسمین، بالبحث عن أسباب ھذا بالحصول على ھذه 

یتضح من البحث الدقیق في سجلات الحضور أن سبب . التراجع، وبالتالي یقرر المسارات التصحیحیة الممكنة

وبالتالي تم اتخاذ . بتھالانخفاض كان في عدد السیاح الإیطالیین، أما تدفق السیاح الأجانب فقد حافظ على نس

القرار بالتوجھ إلى بعض الوكالات في أھم المدن الإیطالیة لكي تعرض على العائلات برامج الإجازات البحریة 

  ).قرارات التسویق(التي تشمل خدمات الشواطيء بأسعار مخفضة 

  تحلیل الوضع الخارجي والداخلي  2.2 

تتعلق بالبیئة المحیطة، التي تتمثل في العملاء، والمنافسة، تتأثر أنشطة الشركة بالأحوال الخارجیة التي 

  .والموردین، الذین تحتاج الشركات إلى بیانات ومعلومات كثیرة عنھم لتقوم بمعالجتھا

  دراسة السوق

، أي الأبحاث التي تقوم بھا الشركات حول شرائح دراسة السوقیمكن الحصول على معلومات مھمة من خلال 

  .اختیار العینات الاحصائيرة من قبل، من خلال نظام من المجتمع مختا

  دراسة السوق  

یمكن أن تقوم الشركة مباشرة بدراسة السوق، ولكن في أغلب الأحوال تلجأ الشركات إلى معاھد البحث 

  .المتخصصة التي ترتفع تكلفتھا بشكل كبیر

  :دراسة السوقیمكن أن تكون 



 ٧٩

م معلومات عن خصائص السوق الذي تعمل بھ الشركة تھدف إلى تحدید بیانات رقمیة تقد: كمیة

حجم المبیعات، عدد السیاح الحالیین والمتوقعین، حصص السوق التي تشغلھا الشركات المنافسة، (

  )إلخ

تصرف المستھلكین تجاه العروض التشجیعیة، أو : مثال(تدرس ردود أفعال المستھلك : نوعیة

  ).ت، إلخالمنتجات الجدیدة، أو في اختیار الإجازا

یمكن من خلال ھذه الدراسات معرفة درجة رضا العملاء بعد استخدامھم سلعة أو خدمة معینة، وتحدید أنواع 

  .الطلب وتقسیمھا

  :المستخدمة في استخراج البیانات في التالي الوسائلتتلخص 

مقابلات شخصیة أو تلیفونیة  

 م في المنتجات الجدیدة، أو حملات عملاء یعبرون عن آرائھ 7أو  6مناقشة موجھة مع مجموعة من

  الدعایة

 استبیانات ترسل عن طریق البرید أو عبر الإنترنت لیقوم العمیل الذي استفاد من الخدمة أو السلعة

  باستیفائھا

  تحلیل الطلب

یتمثل تحلیل الطلب في دراسة سلوكیات المستھلك من أجل تحدید العدید العوامل الإحصائیة، والثقافیة، 

  .عیة، والاقتصادیة التي تؤثر على اختیاراتھوالاجتما

یھدف ھذا التحلیل إلى أداء تقسیم السوق، أي تقسیم المستھلكین إلى شرائح متنوعة ذات معنى ومدلول على 

  .أساس معاییر مختارة بعنایة

  :المعاییر الأكثر استخدامًا لتصنیف المستھلكین

النوع، والعمر، وتكوین العائلة: إحصائیة.  

المنشأ، ووسائل المواصلات المستخدمة، إلخ: ةجغرافی.  

 القدرة على الإنفاق، والوظیفة، والمؤھل الدراسي: اقتصادیة –اجتماعیة.  

إجازة، دراسة، عمل(أسباب الرحلة : الأسباب.(  

مجموعات، أو عملاء دائمین، أو أفراد: أنواع العملاء.  

  .لاء المتنوعة التي یوجھ السوق إلیھا حملاتھا التسویقیةیسمح التقسیم بتحدید المجموعة الھدف، أي مجموعة العم

  . توجھ بعض الشركات اھتمامًا خاصًا بشریحة معینة من السوق تتمیز بقلة عدد العملاء، وعمق اختیاراتھم
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  الشرائح الخاصة: مثال

یدفعون أسعارًا العملاء الذین یتمیزون بارتفاع مستوى المعیشة، و: من أمثلة ھذه الشرائح في مجال السیاحة

مرتفعة لاستھلاك وجبات عالیة الجودة في مطاعم عالیة المستوى تقدم فیھا أنواع نبیذ فاخرة، وكذلك محبي 

  .المغامرة الذین یقومون برحلات منظمة لممارسة الریاضات العنیفة

فة العدد الفعلي للعملاء یسمح تقییم كفاءة العملیة التسویقیة الذي یتم في المرحلة النھائیة من خطة التسویق بمعر

  ".         السوق المخترقة"تسمى ھذه المجموعة . الذین تم الوصول إلیھم، والذین استجابوا إیجابیاً للحملة الدعائیة

  تحلیل المنافسة

یدرس تحلیل المنافسة العرض، ویجھ الاھتمام تجاه الخصائص الأساسیة للشركات المنافسة بشكل مباشر، أي 

  . جھ لنفس ھدف الشركة التي تقوم بالتحلیلتلك التي تتو

ھدف ھذا التحلیل فھم أوجھ الاختلاف والتشابھ الأكثر وضوحًا التي تنتج عن المنافسة، مع توضیح نقاط القوة 

  :والضعف، أي أنھ یتم تحدید سلسلة من العوامل، مثل

عدد وأماكن الشركات المنافسة  

المساحات والقدرة الإنتاجیة  

لخدمات المقدمةكمیة ونوعیة ا  

شرائح السوق المستھدفة  

الأسعار المعلنة  

الوضع في السوق  

  

  )التھدیدات - الفرص  –الضعف  –القوة (وضع المنتج والتحلیل الرباعي 

وضع المنتج تحلیل یھدف إلى تحدید مكانة الشركة في السوق استنادًا إلى وضع المكانة التي تحتلھا الشركات 

  .المنافسة

  .، والاحتیاجات التي یرضیھا ھذا المنتج)فھم الصورة(لى تحدید كیفیة فھم المستھلكین للمنتج تھدف الدراسة إ

  .مع اختیار المعاییر المناسبةgriglia di posizionamentoلتمثیل موقف منطقة السوق المرادة یتم استخدام 
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  1مثال 

طوال العام، وتمتاز بالخصائص المشار إلیھا  نجوم، تقع في مدینة فنیة، وتعمل 3منشآت فندقیة،  4تحلیل مكانة 

  :في الجدول التالي

عدد غرف  الفندق

 النوم

متوسط  نسبة الإشغال

 السعر للفرد

مستوى 

جودة خدمة 

 المطعم

الخدمات  الموقع

 الإضافیة

قریب من المركز  ممتازة یورو 130 % 85 80 فندق أ

 التاریخي

جراج، تكییف، 

انترنت داخل 

 الغرفة

قریب من المركز  جیدة یورو 85 % 90 90 فندق ب

 التاریخي

 جراج، تكییف

 جراج في الضاحیة متوسطة یورو 85 % 70 60 فندق ج 

قریب من المركز  ضعیفة یورو 95 % 55 70 فندق د

 التاریخي

 ــــــــــ

  

  2مثال 

  :نعید تناول المثال السابق من جدید، لنحصل على ما یلي

نسبة السوق  عدد الحضور الفعلي نسبة الإشغال القدرة الاستیعابیة الفندق

 الفعلیة

نسبة السوق 

 الافتراضیة

 %26.67 %29.63 24820 % 85 29200 الفندق أ

 %30.00 %35.29 29565 % 90 32850 الفندق ب

 %20.00 %18.30 15330 % 70 21900 الفندق ج

 %23.33 %16.78 14053 % 55 25550 الفندق د

 %100.00 %100.00 83768  109500 الإجمالي

  

تؤكد ھذه المؤشرات مع الوضع في الاعتبار حجم المبیعات الحكم السابق الذي توصل إلى أن الفنادق أ وب تحتل 

أما الفنادق ج ود فموقفھا سيء وبالتالي یجب علیھا أن تضع لنفسھا أھدافاً تسویقیة بغرض تقریب . مكانة متمیزة

تحسین جودة الخدمة المطعم : على سبیل المثال(، وتقلیل تأثیر نقاط الضعف الحصة الفعلیة من الحصة المتوقعة

  ). في الفندق د
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  :تعرف طریقة دراسة الظروف التي تعمل فیھا الشركة بتقنیة التحلیل الرباعي الذي یعد اختصارًا لـ

  .الممیزات التي تتمتع بھا الشركة مقارنة بمنافسیھا: القوة

  .رة النشاطعوامل الضعف في إدا: الضعف

  .عوامل خارجیة بیئیة تساعد في عملیة التنظیم: الفرص

  .التھدیدات التي تواجھھا الشركة في السوق: المخاطر

  :یمكن من خلال ھذا التحلیل تقییم

التي تحدد الداخلیة العوامل:  

 ر، على سبیل المثال فندق على البح(المیزة التنافسیة للشركة مقارنة بالشركات الأخرى المنافسة

  ).وحدیقة، وشاطيء خاص،إلخ

 عدم مھنیة الإدارة، والصعوبة في إدارة النزاعات بین : على سبیل المثال(نقطة ضعف

  ).الموظفین

التي یحددھا السوق والبیئة المحیطة والتي یمكن أن تكون الخارجیة العوامل:  

 على سبیل المثال ضعف المنافسة، وارتفاع التدفق السیاحي(فرص.(  

 عدم استقرار الوضع السیاسي والاقتصادي، ظھور شركة منافسة قویة في السوق(تھدیدات.(  

  دورة حیاة المنتج وأھداف التسویق 2.3

تفید المعلومات التي یتم الحصول علیھا من خلال تحلیل الموقف الداخلي والخارجي للشركة في تحدید الوضع 

  .لشركات المنافسةالحالي والفعلي للشركة، وممیزاتھا أو عیوبھا مقارنة با

في المرحلة التالیة یجب أن تقوم الإدارة بصیاغة الأھداف التسویقیة التي تنوي الشركة تحقیقھا، وذلك من خلال 

  . التخطیط الاستراتیجي، والعمل الفعلي

  :الأھدافیمكن أن تكون 

أو  أعمال لرجا عملاء(مثل تحدید تقسیمات وشرائح السوق الجدیدة التي تھدف إلى خدمتھا : نوعیة

  ،)مجموعات

في موسم الكساد على (تضع الشركة أھداف زیادة مستوى المبیعات في فترات معینة من العام : كمیة

  ).مثل زیادة عدد السیاح الأجانب(أو بالإشارة إلى مقصد معین ) سبیل المثال

ا، وسیاساتھا الإداریة، یعتمد تحدید الأھداف على مجموعة من العوامل، تختلف باختلاف حجم الشركة، وعائدتھ

  .والمصادر المتاحة أمامھا لترویج منتجاتھا

  .تعتمد الأھداف أیضًا على مراحل دروة حیاة المنتج أو الخدمة
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  :تشتمل دورة حیاة المنتج على المراحل التالیة

المرحلة التي تدخل فیھا شركة جدیدة للسوق أو تقدم شركة موجودة: أو الدخول إلى السوق الانطلاقة 

 في الصورة، افتتاح محل(بالفعل منتجًا جدیدًا أو خدمة جدیدة للسوق للحصول على عملاء جدد 

  )مثلجات

الخدمة معروفاً، وتزداد المبیعات، ولكن لم تصل / المرحلة التي یصبح فیھا المنتج: أو التطور النمو

  الشركة بعد إلى مكانة عالیة وثابتة داخل السوق

نتج مكانة ثابتة في السوق تأتي ھذه المرحلة التي تتسم بالبطء في معدل بعد أن یكتسب الم: النضوج

  النمو

المرحلة التي تتوقف فیھا المبیعات حیث لم تعد ھناك إمكانیة للتوسع، بالإضافة إلى زیادة : الاكتفاء

  المنافسة

وط حاد المرحلة التي یعاني فیھا المنتج من ھب: الاستثمارات سحب أو أخرى مرة والصعود الھبوط

وبطيء في نسبة المبیعات، إذا لم تستطع الإدارة الوصول إلى حلول، یبدأ المنتج في خروجھ من 

أما إذا تمكنت الشركة من إیجاد الحلول الفعالة لإبقاء المنتج في السوق، فیمكن أن یشھد المنتج . السوق

أن یقتصر على الشركة  یمكن أن یحدث الھبوط للمنطقة السیاحیة بالكامل، ویمكن. صعودًا جدیدًا

في الحالة الأولى یشمل الضرر جمیع الھیئات العامة . السیاحیة فحسب بسبب أخطاء في الإدارة

في ھذه الحالة یجب اللجوء إلى الخطط التسویقیة التي تھدف إلى إحیاء صورة . والخاصة بالمنطقة

ي الحالة الثانیة تتعلق الحلول بإدارة ف. المنطقة من جدید، والإعلاء من قیمة المصادر البیئیة والثقافیة

  .  الشركة فقط
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  دورة حیاة المنتج

  المبیعات

       

 الأھداف المرحلة

 .تعریف المنتج أو الخدمة وخلق الطلب الانطلاقة أو الدخول إلى السوق

زیادة حصة الشركة في السوق إلى أقصى حد، وأنشاء علاقات مع  التوسع

 .تھم وولائھمالعملاء لكسب ثق

الوصول إلى أقصى دخل ممكن بالدفاع عن حصة الشركة بالسوق،  النضوج

 .تمییز المنتج أو الخدمة لكسب المنافسة

 .البحث عن أسواق جدیدة، وكذلك منتجات وخدمات جدیدة الاكتفاء

البحث عن سوق، وتغییر المنتج برفع جودتھ، وخدمة شرائح جدیدة  الھبوط والصعود مرة أخرى

 .من المجتمع

 .التنازل عن النشاط لأخرین، أو تحول الشركة للعمل بنشاط أخر سحب الاستثمارات

  

  عناصر المزیج التسویقي ٢.٤

  .في مجال خطة التسویق وبعد تحدید الأھداف یتم وضع الاستراتیجیات الأنسب للوصول إلى ھذه الأھداف

سویق التي تختارھا الشركة في موقف معین في فترة ھو أفضل تركیبة من استراتیجیات الت المزیج التسویقي

معینة على أساس مجموعة من الأھداف التي ترغب في الوصول إلیھا وعلى أساس المصروفات التي یمكنھا 

  .تحملھا

. یعتمد اختیار الاستراتیجیات المكونة للمزیج التسویقي على المرحلة التي یتواجد فیھا المنتج ضمن دورة حیاتھ

  :ستراتیجیات الأساسیة فيتتمثل الا

سیاسة المنتج  

سیاسة الأسعار  

التوزیع  

التواصل  
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  سیاسة المنتج

یعتبر المنتج السیاحي مركباً، أي مكون من مجموعة من العناصر المرتبطة ببعضھا البعض بشكل وثیق بحیث  

  .تعمل جمیعھا على إرضاء احتیاجات العمیل المستھلك

  

  :یشتمل المنتج على

أي مكان الشركة والأماكن التي تحیط بھا، یمكن أن یمثل ھذا الموقع میزة إضافیة : الشركة موقع

فعلى سبیل المثال الموقع الاستراتیجي أو المطل على مناظر طبیعیة خلابة . للمنتج أو الخدمة

كالقرب من ربوة عالیة في منطقة تزحلق على الجلید، أو القرب من الشاطيء في منطقة بحریة یعد 

  .وامل التي تعلي من قیمة المنتج أو الخدمةمن الع

مساحات المبنى، والأماكن الشاغرة، وأثاث الغرف، فعلى سبیل  :المكان وتجھیزات خصائص

المثال إمكانیة الاستفادة من جراج واسع، والجو العام للترحیب بالعمیل منذ دخولھ، كل ھذه العوامل 

ات العملاء وخاصة في الأحداث والمناسبات تعد من الممیزات الھامة التي تؤثر على اختیار

  ،)حفلات عشاء، أو مآدب، مؤتمرات(الخاصة 

حلول متعددة للإقامة، حفلات سمر، (یحدد تنوع الخدمات التي یقدمھا الفندق : الخدمات تمركز

  .صورة ودرجة الفندق) مراكز ونوادي صحیة، أماكن وأجھزة ریاضیة، خدمة المرأب

لعملیة الإنتاجیة في الفندق لحظة الانتفاع بالخدمة والتي تتكون من الترحیب تنتھي ا: الخدمات جودة

بالعمیل أثناء الدخول، والخدمة في الغرف، والخدمة على الطاولات، والتي تمثل جمیعھا المنتج 

وبالتالي تعد العلاقة بین العمیل ومقدم الخدمة من العوامل المھمة التي تؤدي إما إلى زیادة . نفسھ

یؤدي اتجاه الشركات إلى العمل وفقاً لنظام جودة شامل إلى تحسین كفاءة . المنتج أو تقلیلھا قیمة

  .وإعداد العاملین بھا

  

  

بعد مزج ھذه العناصر بشكل جید یھدف صاحب النشاط إلى الإرضاء التام للعمیل، ویمكن التأكد من الوصول 

یعني ذلك . لى الدرجة التي یتمناھا وینظرھا العمیلإلى درجة الرضا المطلوبة فقط عندما تصل درجة الجودة إ

، أي أنھ عرضة لتغییرات مستمرة على حسب "متحرك"ھو منتج -حتى السیاحي–أن أي منتج یدخل السوق 

یفرض تغیر المواسم، والمراحل الاقتصادیة الغیر مواتیة على صاحب العمل . الاحتیاجات المتجددة للمستھلكین

  .ل في تنویع عروضھ للحفاظ على مكانتھ التي وصل إلیھا بالسوقإیجاد حلول فعلیة تتمث

  

  سیاسة الأسعار

تحدید سعر البیع للخدمة السیاحیة ھي المرحلة الأكثر حساسیة طوال العملیة الانتاجیة، باعتبارھا العنصر الأول 

  .الخدمة، ویحدد اختیاراتھ/ الذي یقیم العمیل من خلالھ المنتج

  .یع دائمًا على أساس سعر الانتاج، حیث أنھ یجب أن یغطي جمیع نفقات العملیة الانتاجیةیجب أن یتحدد سعر الب

تؤثر سیاسات الإمداد، والقدرة التنظیمیة للعمل على تكالیف الإنتاج، وبالتالي تساھم في تحدید أسعار البیع، مما 

  .یمیز كل شركة عن غیرھا

  :وم الشركات بتطبیق مجموعة من العملیات الحسابیة مثللتحدید أسعار البیع على أساس تكالیف الإنتاج تق
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 طریقة التكلفة الإجمالیةfull costing  

طریقة تكلفة الطعامfood cost   

 تساوي التكالیف مع الإیرادات(طریقة نقطة التعادل (break even point  

بالتالي أداة مھمة من أدوات  ولكن تتأثر الأسعار أیضًا بعوامل تنبع من السوق الذي تعمل فیھ الشركة، وتمثل

  .التسویق

  :یعتمد تحدید السعر على مجموعة من العوامل

منتج معین یكثر علیھ الطلب في سوق شدید المنافسة یجب أن یباع بنفس سعر : أسعار تحددھا المنافسة

  الشركات المنافسة لاكتساب مكانة في السوق، والحفاظ علیھا،

سعر غرفة في فندق ثلاث : على سبیل المثال. لفندقیة بموقع الفندقیتأثر سعر الخدمة ا: موقع الشركة

  نجوم في وسط روما سیكون أعلى من غرفة مشابھة في الضاحیة، 

القیمة التي یعطیھا العمیل للمنتج تعتمد على الصورة التي تتكون في ذھنھ، صورة قویة : تقییم العمیل

بلھا العمیل، حیث تعطي الأسعار المرتفعة قیمة واستثنائیة تسمح للشركة بتطبیق أسعار مرتفعة یق

  ).  وجبة یتم تناولھا في مطعم متمیز ذو شھرة عالمیة: مثال(ومكانة للمنتج 

تعود إلى الأسباب التالیة: ضرورة تنویع الأسعار:  

تقوم الفنادق لتشجیع المبیعات في موسم الكساد بتخفیض الأسعار،: موسمیة الطلب  

فیض الأسعار للعملاء الدائمین،تخ: كسب ولاء العملاء  

الحاجة إلى تنویع العروض لاكتساب نوعیات مختلفة من : غزو شرائح متنوعة من السوق

  تؤدي إلى فرض أسعار مختلفة،) أعمال مجموعات، أفراد، رجال(العملاء 

تلف تعد سیاسة الأسعار أداة مھمة للوصول إلى الأھداف التسویقیة في مخ: مرحلة دورة حیاة المنتج

  .مراحل حیاة المنتج

  :یمكن تبني الاستراتیجیات التالیة خصوصًا في مرحلة الانطلاقة

تخدم شریحة معینة من ) نجوم، مطاعم متمیزة 5فنادق (منتجات عالیة الجودة بأسعار عالیة : الانتقاء

استبعاد  ، أي من خلال"الانتقاء”العملاء ذوي الدخول المرتفعة التي ترغب الشركة في اكتسابھم بـ 

  العملاء الأخرین الذین لا یملكون القدرة المالیة على دفع مقابل ھذه المنتجات أو الخدمات، 

تقوم أغلب الشركات بالدخول إلى سوق من خلال منتج معین یباع بسعر أقل من سعر : الاختراق

  الشركات الأخرى المنافسة بھدف كسب أكبر عدد من العملاء،

  :تیجیتین من خلال طریقتینیمكن تطبیق كلتا الاسترا

 تقوم بھا الشركات الواعدة التي تستطیع استرداد نفقاتھا من حجم المبیعات،: السریعالانتقاء أو الاختراق  
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 عندما تستغرق الشركات وقت أطول في التسویق، وتأكید مكانتھا في : البطيءالانتقاء أو الاختراق

  .السوق

سعر واحد فقط، وإنما مجموعة من الأسعار التي تطبق على حسب وبالتالي فإن أي منتج سیاحي لا یمتلك 

  .الأھداف المرجوة، ووضع السوق

   

  التوزیع

  . ھو مجموعة الأنشطة التي یمر المنتج من خلالھا عبر قناة من المنتج إلى المستھلك النھائيالتوزیع 

المنتج، (العدید من المسئولین توزیع الأصول العینیة تتطلب سلسلة طویلة من العملیات التي یشارك فیھا 

  ).المصدر، المستورد، تاجر الجملة، تاجر التجزئة، المستھلك

  .تكون عملیة التوزیع في مجال السیاحة أبسط وأقصر

  : یمكن أن تكون قنوات التوزیع

تتسم بالاتصال المباشر بین الفندق والعمیل، بین الوكیل السیاحي والمستفید من ھذه : قناة قصیرة .١

  .مجالبرا

  ).وكالة سفریات بین الفندق والعمیل(تتسم بوجود وسیط : قناة متوسطة .٢

تتمیز بوجود أكثر من وسیط، وھم معدو البرامج ووكالات السفریات التي تبیع مباشرة : قناة طویلة .٣

  .للعمیل

لال القناة یقوم العمیل من خ. القنوات الأكثر استخدامًا في الشركات السیاحیة ھي القنوات القصیرة والمتوسطة

وقد ساعدت مواقع . القصیرة بحجز إقامتھ مباشرة عبر الھاتف، أو بحضوره شخصیاً، أو عن طریق الإنترنت

الإنترنت التي تقوم بأعمال الدعایة للفنادق، مع إتاحة حجز الخدمات مباشرة، علي زیادة أھمیة ھذه القناة 

  .التوزیعیة

، )قناة متوسطة أو طویلة(للمجموعات من خلال وساطة وكالة ما -في كثیر من الحالات-تبیع الفنادق خدماتھا 

  .تنظم ھذه الوكالة سفریات حسب الطلب، أو تبیع برامج معدة مسبقاً من قبل معدي البرامج السیاحیة
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  أشكال التواصل 2.5

وید العملاء على مجموعة المبادرات الموجھة لتسھیل عملیات البیع، من خلال تز تواصل الشركاتتطلق كلمة 

  . بالمعلومات حول وجود، ومواصفات المنتج أو الخدمة، والتأثیر علیھم للشراء

  :تتم عملیة التواصل من خلال الأدوات التالیة

الدعایة  

التشجیعیة العروض  

العامة العلاقات  

المباشر التسویق  

الإلكتروني التسویق 

اول كل أداة من الأدوات السابقة على حدة نلخص في الجدول التالي خصائص أشكال التواصل، حیث یتم تن

  .وتحلیلھا بشكل تفصیلي

 أشكال تواصل الشركات

 التكلفة استجابة السوق الجھة المقصودة الأدوات الأھداف شكل التواصل

  تعریف المنتج، - الدعایة

  خلق صورة عنھ، -

إتاحة معلومات عن  -

 .خصائصھ

  التلفاز، -

  الرادیو، -

  لافتات الطرق، -

  لإنترنت،ا -

  الصحافة، -

 السینما -

شریحة معینة من 

 .العملاء

تتم الاستجابة فقط 

في نھایة الحملة 

 الدعائیة

 مرتفعة

  تشجیع المبیعات، -  العروض

 .كسب ثقة العملاء -

  تخفیضات، -

بطاقة العمیل  -

  الدائم،

عروض -

  تشجیعیة،

  بطاقات خصم، -

  رحلات تثقیفیة، -

 عمولات إضافیة -

  ین،المستھلك -

 الوسطاء -

 مرتفعة نسبیًا استجابة سریعة
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العلاقات 

 العامة

  بناء صورة للشركة، -

 تقویة الصورة -

  مساھمات، -

  شركات ممولة، -

 إعلانات -

  عملاء محلیین، -

 سلطات محلیة -

استجابة غیر 

 فوریة

 متغیرة

 التسویق

 المباشر

  خطابات بالبرید، - كسب ثقة العملاء

  البرید الالكتروني،-

 مكالمات ھاتفیة -

فئة معینة من 

 العملاء

 مرتفعة نسبیًا استجابة سریعة

التسویق 

 الإلكتروني

خلق علاقات مع  -

العملاء والحفاظ 

  علیھا،

إعداد قاعدة بیانات  -

 .عریضة

شبكات التواصل  -

  الاجتماعي،

  مواقع الكترونیة، -

مدونات، مندیات  -

  دردشة،

وسائل مختلفة  -

للدعایة عبر 

 نتالإنتر

  عملاء فعلیین، -

 .عملاء متوقعین-

 محدودة استجابة سریعة

   

  الدعایة

الخدمة لقاعدة عریضة من المجتمع من أجل / شكل من أشكال التواصل التي تھدف لتعریف المنتج الدعایة

  .تشجیعھم على الشراء

  :ناجحة یلزم حملة دعائیةمن أجل تحقیق  

خدمة، تزوید المستھلك / تعریف منتج: المثالعلى سبیل (تحدید الأھداف الخاصة بالحملة  .١

بمعلومات عن خصائص المنتج أو الخدمة، تعریفھ بالممیزات مقارنة بالمنتجات المنافسة، 

  ،)تكوین أو تحسین صورة المنتج، تغییر فكر عمیل لا یرغب في الشراء

  تحدید المقصد المراد، .٢

  تحدید المبلغ الذي تنوي الشركة استثماره في الدعایة، .٣

  تحدید الرسالة الدعائیة، .٤

التلفاز، الرادیو، الصحافة، اللافتات، السنیما، صفحات (اختیار قنوات نقل الرسالة  .٥

  ،)الإنترنت

تقییم كفاءة الحملة، وذلك بعد انتھائھا، من خلال التحقق من ارتفاع المبیعات، وانتشار  .٦

  .  المنتج وشھرتھ لدى المستھلك
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ل موظفین داخل الشركة، ولكن ما یحدث في أغلب الأحوال أن تعھد الشركة یمكن أن تدار حملة الدعایة من قب

  :لكي تحقق الحملة ھدفھا، یجب أن تمتلك الخصائص التالیة. بالأمر إلى وكالة دعایة متخصصة

الوعد، أي الممیزات التي سیحصل علیھا المستھلك نظرًا لشرائھ المنتج  

 د بھذه الممیزاتشخصیة مشھورة تشھ: مثال(ضمان وبرھان الوعد(  

لغة مفھومة  

 إعلان تلفزیوني یركز بصورة أساسیة على الصور، والأصوات(أدوات تواصل وجذب(  

یجب أن تحتوي على عناصر تجذب انتباه الشریحة التي تقصدھا : إضفاء طابع الشخصیة

فمثلا إعلان عن كوفي شوب یقوم بعروض تخفیضیة لفترة معینة (الحملة وتھدف إلى جذبھا 

  )ل الیوم یجب أن یحتوي على صور، وأصوات، وشخصیات محببة للشبابخلا

تعد الدعایة أداة لا یمكن الاستغناء عنھا في مرحلة الانطلاق لأي منشأة سیاحیة للتعریف بالمنتج وتكوین 

 صورتھ، ولكنھا أیضًا أداة مھمة جدًا في مرحلتي النمو والنضوج لتقویة وجود المنتج أو الخدمة في السوق،

  .والحفاظ علیھ

  .من التكالیف المخصصة للدعایة  -بوصفھ قناة أساسیة لنشر الرسائل الدعائیة - قلل استخدام الإنترنت 

، أي طریقة شراء ودفع مقابل حملة الدعایة عبر الإنترنت، حیث یدفع "ثمن النقرة"ودلیل على ذلك ما یعرف بـ 

یمكن للشركة التي . زائري الإنترنت على الإعلان الدعائيیقوم بھا " نقرة"صاحب الحملة مبلغ معین مقابل كل 

  .تتبنى ھذا الشكل الدعائي أن تقلل من التكلفة الیومیة لحملة الدعایة

  

  العروض التشجیعیة

للعروض التشجیعیة . إلى تنشیط المبیعات بالإضافة إلى أشكال الدعایة الاخرى العروض التشجیعیةتھدف 

  .لفة من الدعایة والإعلان، وأكثر نظامًا، ولھا فترة زمنیة محدودةمقصد محدد بوضوح، وھي أقل ك

تتمثل العروض التشجیعیة في أعمال وحلول موجھة للمستھلكین أو الوسطاء، لكي یستفیدوا من میزة تتعلق  

رفة من أھم ممیزات العروض التشجیعیة مقارنة بالدعایة والإعلان إمكانیة مع. بالاستھلاك أو البیع لمنتج معین

نتائج العرض في وقت قصیر، حیث إن العرض یستغرق مدة محدودة، ویستھدف عملاء بعینھم یمكن التعرف 

  .بسھولة على رد فعلھم

  :تتمثل أشكال العروض التشجیعیة الأكثر استخدامًا في

عروض خاصة: "تخفیضات خاصة على أسعار الشراء"،  

العمیل، وتعتمد على تجمیع نقاط الشراء مع عمل  یھدف ھذا العرض إلى كسب ثقة: بطاقة العمیل الدائم

في المجال السیاحي تستخدم ھذه العروض من قبل السلاسل الفندقیة، . تخفیضات، و تخصیص جوائز

  .أو المطاعم، بل وأیضًا المحال الصغیرة مثل محلات البیتزا
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ص الجوائز لھمتقوم الشركات كل فترة باختیار أحد العملاء الدائمین وتخصی: مسابقات جوائز.  

أقلام، (تفعل على المشتریات المستقبلیة، تعطى الھدایا على مشتریات معینة : بطاقات خصم أو ھدایا

  ).حقائب، إلخ

تخص ھذه التخفیضات الفنادق ووكالات السفریات، التي تقوم بعمل : تخفیضات على مشتریات سابقة

  .تخفیضات لمن یقوم بحجز غرف أو رحلات خلال مدة معینة

  مثال

في موسم الكساد، وھدیة رحلة استكشافیة مجانیة " لیلتان بسعر لیلة واحدة"تقدم بعض الفنادق عرض 

  .للعملاء الذین یحجزون ثلاثة أیام على الأقل، والدخول المجاني لمدینة ملاھي للعائلات مع أطفالھم

  . على بیع منتج معینإلى تشجیعھم ) وكالات السفریات(الموجھة للوسطاء  التشجیعیة العروضتھدف 

  :أشھر ھذه العروض

عمولات إضافیة تدفع للوكالات الوسیطة عند وصولھا إلى عدد معین من المبیعات: العمولات الإضافیة  

أسعار أقل من الأسعار المتعارف علیھا تعطي الوكالات القدرة على تحقیق مكسب : أسعار خاصة

  مادي من بیع غرفة في فندق، أو رحلة

رحلات تھدف أیضًا إلى تعریف الوكالات بخصائص المنتجات الجدیدة: فیةرحلات تثقی  

رحلات یفوز بھا الوسطاء عند تحقیق معدلات مرتفعة من المبیعات: الفوز برحلات  

لقاءات دولیة بین الوكلاء السیاحیین، حیث تستطیع الشركة عقد : المشاركة في بورصة السیاحة

 ءات تعقد في میلانو، وفلورانساأھم ھذه اللقا. اتفاقیات خاصة معھم
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  العلاقات العامة

الأنشطة التي تھدف إلى خلق علاقات مع العملاء والحفاظ علیھا، من أجل تكوین العلاقات العامة مجموعة من 

  .صورة إیجابیة مستمرة عن الشركة

ن، والموظفین، والسلطات تستھدف ھذه الأنشطة في المقام الأول العملاء، ولكنھ توجھ أیضًا إلى الموردی

في الحالات الأخرى یتم . تخصص الشركات الكبیرة مكاتب مسئولة خصیصًا عن العلاقات العامة. الحكومیة

  .تعیین مستشارین من الخارج یھتمون بإدارة ھذه العلاقات

  :من أشھر ھذه الأنشطة

حضور : مثال(لخاصة لنشر أخبار الشركة في المناسبات ا: علاقات مع الصحافة ووسائل الإعلام

  )شخصیة مشھورة للفندق أو المطعم

لأحداث ثقافیة أو ریاضیة: التمویل  

مثل التبرعات للمدارس، والمستشفیات، أعمال الصیانة للقطع الفنیة الأثریة: للدولة مساھمات  

عن موضوعات اجتماعیة، أو ثقافیة: مطبوعات  

  التسویق المباشر 

تواصل المباشر والشخصي مع مجموعة مختارة من الأفراد یتم الوصول شكل من أشكال ال التسویق المباشر

  .إلیھم من خلال البرید، أو الھاتف، أو البرید الإلكتروني

یعتبر المستھلك من خلال ھذا الشكل من أشكال التواصل فردًا یتمیز بخصائص تجعلھ مختلفاً عن الأخرین، 

الھدف من ھذه الرسالة تحفیز العملاء . أثناء إعداد رسالتھاوعلى المنشأة أن تضع في اعتبارھا ھذه الممیزات 

لشراء المنتج من قبل عمیل معین، ولكنھا تھدف أیضًا إلى الحصول على معلومات مفیدة لتحسین عملیات البیع 

یمكن في نھایة عملیة التسویق المباشر قیاس رد فعل العمیل الذي تم التواصل معھ خلال مدة  .في المستقبل

  .قصیرة

  :الأدوات المستخدمة في التسویق المباشر

عن طریق البرید، أو البرید الإلكتروني، أو من خلال الرسائل القصیرة لقائمة معدة مسبقاً،  خطابات

. توجھ الرسالة مباشرة للعمیل مما یشعره باھتمام الشركة، مما یحملھ على اتخاذ موقفاً إیجابیاً تجاه المنتج

بارة عن كتیب مصحوباً بدعوة للعودة، أو بطاقة تھنئة في المناسبات المختلفة، یمكن أن تكون الرسالة ع

  .أو أعیاد المیلاد

لتقدیم عرض خاص للعمیل مكالمات ھاتفیة مباشرة   .  

  التسویق الإلكتروني

ل تطبیقات تسمح بالتفاع 0.2تستخدم شبكة .تحولت طرق الاتصال بین الأفراد تحولا جذریاً مع انتشار الإنترنت

حیث تتیح المواقع الإلكترونیة، المدونات، المنتدیات، الدردشة، شبكات : المباشر بین المستخدم وشبكة الإنترنت

التواصل الاجتماعي التواصل في الوقت الحقیقي بین المستخدمین الذین یلتقون غالباً عبر الإنترنت لتبادل 
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انتشرت . ختلف موضوعات الحیاة العملیة والشخصیةالمعلومات، وتقدیم الاقتراحات، والتعبیر عن الآراء في م

  . مؤخرًا بین مستخدمي الإنترنت عادة مشاركة خبرة السفر، والانطباعات، والمشاعر، والصور، ومقاطع الفیدیو

فأصبح لدى المستھلكین : وقد أدى استخدام الإنترنت أیضًا إلى تغیر شكل العلاقة بین المستھلكین والشركات

ز وشراء الخدمات الفندقیة، وتذاكر الطیران، وتذاكر السكك الحدیدیة، وتذاكر النقل البحري، القدرة على حج

  .والبرامج السیاحیة، والوجبات في المطاعم عبر الإنترنت

  

یستطیع المستھلكون نشر الأحكام، والآراء، وتقییم الخدمات على شبكة الإنترنت، مما یتیح لملایین من 

فمواقع الآراء والتعلیقات ومشاركة الخبرات . ر الذي یؤثر على اختیاراتھم في الشراءالأشخاص مشاھدتھا، الأم

تعتمد على سمعة، ومبیعات الفنادق، والمطاعم، وشركات  Trivago، و zoover، و Tripadvisorمثل 

كلام، ولكنھا فتعتبر ھذه المواقع تطورًا لظاھرة التسویق الشفوي أو التسویق بال. الطیران، والأماكن السیاحیة

  .أكثر تأثیرًا

وبالتالي تجد الشركات السیاحیة نفسھا تخلق علاقات أعمق وأدوم مع العملاء التي تعود بنتائج إیجابیة وتزید من 

  .ثقة وولاء العمیل وذلك فقط إذا ما أدیرت بعنایة ومھارة

  .تتم الیوم أھم استراتیجیات التوزیع والتواصل عن طریق الإنترنت

  

بوصفھ مجموعة من الأنشطة التي تستغل قناة شبكة الإنترنت لدراسة  التسویق الإلكترونيیمكن تعریف وبالتالي 

  .السوق وتطویر جمیع العلاقات مع العملاء

  :تشتمل أنشطة التسویق الإلكتروني على

عم من یمثل الواجھة، أو ما یعرف بتذكرة الدخول التي یستطیع الفندق أو المط: إنشاء الموقع الإلكتروني

  .خلالھا عرض ممیزاتھ، وإمداد العمیل بالمعلومات

  :مواصفات الموقع

 یجب أن یكون لھ ترتیب مرتفع بین محركات البحث حتى تزید فرصتھ في المشاھدة من قبل

  أكبر عدد من مستخدمي الإنترنت،

 یجب أن یكون سھل الاستخدام، ویختوي على صور ومقاطع فیدیو عالیة الجودة، ویمكن

  ل من الھواتف المحمولة والتابلت وغیرھا من الأجھزة المحمولة،الدخو

یحتوي على برنامج یسمح بالحجز عن طریق الإنترنت. 

  

من خلال إنشاء صفحة على الفیس بوك على سبیل المثال، أو : التسجیل في شبكات التواصل الاجتماعي

ج من أجل تقدیم العروض، حساب على تویتر، والتسجیل في لینكد إن، وفور سكویر، وفود سبوتن

التسویق "والتحدث مع المشتركین، الأمر الذي یؤدي إلى الانتشار السریع، وتحقیق ما یسمى بـ 

  .للتعبیر عن الانتشار السریع لرسالة عن طریق الإنترنت) لفظ مستوحى من علم الأحیاء" (الفیروسي

الجمالیات، والتقالید الخاصة یمكن من خلالھا وصف الخصائص، والمزایا، و: إنشاء مدونة خاصة

  .بالمكان، وذلك لإثارة فضول واھتمام الزائرین

 التي تنتج من استخدام الأدوات السابقةالإدارة الیومیة للعلاقات.   

 للدعایة على الإنترنتأشكال متنوعة.  
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  أشكال الدعایة عبر الإنترنت: قراءات

تعرف ھذه الوسیلة أیضًا باسم . ریحة من مستخدمي الإنترنتالدعایة عبر الإنترنت أداة لتحریك رسالة دعائیة لش

الوسیلة الأشھر للدعایة عبر الإنترنت الإعلان، وھي . ، ویمكن أن تتم بطرق ووسائل عدة"الدعایة الإلكترونیة"

  ". النقر علیھا"صورة متحركة أو ثابتة تنقل رسالة دعائیة یمكن لمستخدمي الإنترنت 

مدى ق وسائل الإعلام التقلیدیة، تتسم الدعایة الإلكترونیة بالقدرة تقفي أثرھا، وقیاس على عكس الدعایة عن طری

  . تأثیرھا على المتلقین

  

توضح لك كم مرة تم ، التي )impressions" (مرات الظھور"في اللغة التقنیة یعرف عدد مشاھدات الإعلان بـ 

عدد مشاھدات الإعلان إشارة مھمة للكفاءة الدعائیة تمثل العلاقة بین النقر و. عرض إعلانك لمستخدم الفیسبوك

عالم الدعایة على الإنترنت یمكن مقارنتھ جزئیاً . من المعتاد حساب ھذه العلاقة بالنسبة المئویة. على الإنترنت

یة على أ. في كلتا الحالتین تنقل الشركة الممولة رسالة دعائیة بھدف جذب انتباه العمیل. بعالم الدعایة التقلیدي

  .حال القواعد الخاصة بشبكة الإنترنت تجعل الدعایة على الإنترنت عالمًا منفردًا لھ مصطلحاتھ الخاصة بھ

تطورت من مجرد الإعلان في نھایة التسعینیات إلى اتخاذ . مع مرور السنین تطورت الدعایة عبر الإنترنت

  . أشكال أخرى متطورة

  :من أشھر وسائل الدعایة الإنترنت

  لإعلاناتدعایة ا  .١

  لدعایة عبر محركات البحث ا .٢

  لدعایة عبر البرید الإلكتروني، ا .٣

  الدعایة على الفیس بوك،  .٤

  لدعایة عبر تویتر، ا .٥

  دعایة مقاطع الفیدیو على الإنترنت،  .٦

  .الدعایة المباشرة على الفیس بوك  .٧

    

  الدعایة عبر محركات البحث 

  

  :نتنقسم الدعایة عبر محركات البحث إلى قسمین مختلفی

فعلى . ھي مجموعة من الممارسات لتحسین ترتیب صفحات موقع في نتائج البحث: تحسین محركات البحث

سبیل المثال یجب أن تظھر شركة إنتاج وبیع ألواح تولید الطاقة الشمسیة في أول صفحة من صفحات النتائج عند 

جیدة على محركات " مكانة"لموقع في ھذه الحالة یكون ل. على محركات البحث" ألواح شمسیة"استخدام كلمة 

فغالباً ما یكون من الضروري تحدیث وإعادة ھیكلة : جدیر بالذكر أن ھذا الأمر من الصعب الوصول إلیھ. البحث

لا تستطیع شركات تحسین . الموقع الإلكتروني، الأمر الذي یعد مكلفاً جدًا، كما أن النتائج تظھر بعد مدة طویلة

  .ائج النھائیة، حیث أن ھذه الألیات تعتبر سریة ودائمة التغیر والتطورمحركات البحث ضمان النت

  

تكون النتیجة . أي الدعایة على محركات البحث في الأماكن المخصصة للشركات الراعیة: الارتباطات الدعائیة

تحسب . ساعة یظھر الإعلان الدعائي مع نتائج البحث في محركات البحث على الإنترنت 24بعد مرور : فوریة

تطبق محركات البحث نظام المزایدة، . وتختلف التكالیف فیما بینھا. التكلفة على أساس عدد النقرات على الإعلان
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. یورو، بل وأكثر 5سنتات إلى  5فتتراوح النقرة الواحدة من . الذي یزید من سعر الكلمة التي تحقق طلباً أكثر

  . على الدعایة على محركات البحث وتمثل ھذه الطریقة الأداة المثلى والأسرع للحصول

  

  الدعایة عبر رسائل البرید الإلكتروني

نقصد بالدعایة عبر البرید الإلكتروني الحصول على المساحات الدعائیة على مواقع الرسائل الإخباریة أو رسائل 

الخلط بینھا وبین رسائل لا یتم . البرید الإلكتروني المباشرة للعملاء الدائمین المسجلین في الخدمات عبر الإنترنت

  . الدعایة الغیر مرغوب فیھا التي تصل عشوائیاً على عناوین البرید الإلكتروني، والتي یمنعھا القانون

   

ففي البدایة یتم تحدید المواقع المستھدفة القریبة . تتشابھ معاییر الرسائل الإخباریة مع ما قیل سابقاً عن الإعلان

بمجرد تحدید الموقع یتم البدء في التفاوض . التأكد من توافر خدمة الرسائل الإخباریة من العملاء المتوقعین، ویتم

لشراء مساحة على موقع الرسائل الإخباریة مع الوضع في الاعتبار عدد المسجلین، وعدد الرسائل التي سیتم 

ھ یتواجد جنباً إلى جنب لا یحتل موضوع الدعایة داخل الرسالة الإخباریة مساحة التواصل كلھا، ولكن. إرسالھا

فالموضوع یكو ن قصیرًا جدًا وبالتالي یجب أن یكتب بشكل یراه . مع الأخبار الأخرى على شكل رابط نصي

  .المتلقي بسھولة وذلك بإدراجھ في الجزء الأعلى من الرسالة الإخباریة

  

تنقل الرسالة عن طریق رسائل . تتشابھ رسائل البرید الإلكتروني المباشرة إلى حد كبیر مع الرسائل الإخباریة

یتمثل الفرق بینھما في أن رسائل البرید . البرید الإلكتروني على عناوین المستخدمین المشتركین في الخدمة

وبالتالي یكون سعرھا . وبالتالي تكون الرسالة مرئیة بشكل أفضل. الإلكتروني ترسل فقط الرسالة ولیس الأخبار

أیضًا إلى المشتركین في خدمة الرسائل الإخباریة، إذا قبلوا في مرحلة التسجیل یمكن أن ترسل الرسالة . أعلى

باستقبال رسائل دعائیة من قبل الناشر، ویمكن أن ترسل أیضًا إلى قائمة من المستخدمین المختارین مسبقاً من 

  .خلال قاعدة بیانات التسویق

  

  

  الدعایة عبر الفیس بوك

الإعلانات التي تحتوي على صور ونص، تستھدف شریحة معینة من  تتمثل الدعایة عبر الفیس بوك في

یتكون . یشاھد الإعلان مجموعة المستخدمین الذین تتوافر فیھم خصائص معینة یقصدھا الإعلان. المستخدمین

  : إعلان الفیس بوك من

 حرف على الأكثر متضمناً المسافات، 25عنوان یتكون من  

 لمسافات،حرف با 135لا یتعدى الإعلان الـ  

 اختیاري( 9:16أو  3:4حجم الصورة(،  

صفحة الإنترنت التي یصل إلیھا العمیل بعد ضغطھ على رابط الإعلان.  

  

  الدعایة عبر تویتر

الدعایة عبر تویتر خدمة مدفوعة للرسائل النصیة القصیرة تسمح لشركات الدعایة بتوجیھ رسائل إعلانیة إلى 

الدعایة على تویتر شكل من أشكال الدعایة على الإنترنت، والدعایة عبر  تعتبر. المشتركین المختارین من قبل

الآن یمكن للشركات من نشر تحدیث إعلاني یظھر في تحدیثات المستخدمین أو . شبكات التواصل الاجتماعي

التایم لاین بحسابات المستخدمین الذین یتابعون حسابات تلك الشركات ویظھر في التحدیث أیقونة صفراء 
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تشیر على أن ھذا التحدیث ما ھو إلا تحدیث إعلاني، وسیظھر لمرة واحدة فقط في  Promotedمامھا كلمة وأ

حساب المستخدم في الیوم، وكغیرھا من التغریدات، یمكن لتغریدة الدعایة أن یتم الرد علیھا، أو إضافتھا إلى 

  .قائمة التفضیلات

  

  دعایة الفیدیو على الإنترنت

الفیدیو  مقاطعتعد . غط مقاطع الفیدیو على بدء مرحلة جدیدة من الدعایة على الإنترنتلقد ساعدت عملیة ض

 .وسیلة منتشرة للدعایة على الإنترنت وتقترب من عالم التلفاز

قوم الشركة المعلنة من خلالھ بالحدیث، والشرح، وعرض منتجاتھا یتحول الإعلان إلى مقطع فیدیو یمكن أن ت

وخدماتھا، لترفع بذلك معدل التحول الذي یقیس العلاقة بین عدد الأحداث التي ترغب فیھا الشركة المعلنة وعدد 

صبح نماذج على الموقع عبر الإنترنت، فی 10زیارة تؤدي إلى ملء  100فعلى سبیل المثال إذا كانت  .الزیارات

 %10 ═ 100/10معدل التحول لدینا 

یجد المستخدمین أنھ من الأسھل  .الدعائیة المرئیة أكثر تأثیرًا بثلاث مرات على الأقل من الدعایة المكتوبة

 .مشاھدة فیدیو یشرح المنتج من قراءة صفحة كاملة

 

 التسویق المباشر عبر الفیس بوك    

عائیة وتجاریة لقائمة من المتلقین المختارین من خلال قاعدة بیانات یعتمد التسویق المباشر على إرسال رسائل د

وفي ھذه المجال تحتل مواقع التواصل الاجتماعي والفیس بوك مكانة  .تسویقیة على أساس مواصفات خاصة

م أن تنشيء القاعدة التسویقیة الأكبر في العال –نظرًا لما حققتھ من نجاح على مستوى دولي -عالیة، واستطاعت 

یسمح الفیس بوك للشركات مثلھ مثل قاعدة  .ملیون شخص من المسجلین وأصحاب الحساب 500التي تتعدى الـ 

البیانات التسویقیة التقلیدیة باختیار متلقي الرسالة الدعائیة على أساس رغباتھم، واھتماماتھم وأماكن إقامتھم، 

واقع التواصل الاجتماعي من أحدث الوسائل وبالتالي یمكن اعتبار م .ودراساتھم، وكذلك النوع، والعمر

 .المتطورة للتسویق المباشر عبر الإنترنت

 

 التسویق عن طریق العاطفة :قراءات

كیف تجلب المستھلكین على الشعور،  :أسس برند ھیربرت شمیت نظریة التسویق عن طریق العاطفة أو التجربة

د ھذه النظریة على فكرة بسیطة تتطلب الالتزام تعتم .والتفكیر، والتصرف، والارتباط بشركتك ومنتجاتك

التخطیط، التواصل، التوزیع، )وتضافر الجھود لتحقیق الكفاءة المطلوبة، حیث یتم توظیف جمیع أنشطة الشركة 

 .(إلخ

كیف یتم ذلك؟  .یھدف التسویق العاطفي إلى إشراك كل عمیل عن طریق توفیر تجربة لا تنسى وتفوق توقعاتھ

 .اق احتیاجاتھ، وتحقیق رضاءهعن طریق استب

العرض المطول  .تبقى ھذه التجربة لوقت طویل في ذھن المستھلك، وتظل مرتبطة لدیھ بمشاعر وذكریات محببة

والمكثف لتلك التجارب تشكل علاقة عمیقة وشخصیة بین العمیل والشركة، التي تدخل ضمن القائمة المختصرة 

من " الأفضل"في ذھن العمیل لثلاث أو أربع شركات أو منتجات یعتبر ، وھي ترتیب تلقائي short listللعمیل 

تحتل المكانة الأولى في ھذه القائمة الأسماء التي تأتي إلى ذھنھ أولا، وبالتالي تؤثر علیھ لحظة الشراء، . غیرھم

  .أما الأسماء التي لم ترد في القائمة، فیعتبرھا غیر مقبولة ولا یتم أخذھا في الاعتبار
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مى التسویق عن طریق التجربة بھذا الاسم لأنھ یعتمد على تجربة الاستخدام أكثر من المنتج نفسھ، فمثلا یس

وبالتالي فالھدف الأساسي ". غسیل الشعر بھذا الشامبو"لیس مھمًا في حد ذاتھ، وإنما ما یھم " الشامبو"

  .نتجلاستراتیجیة التسویق یكون تحدید نوع الخبرة التي ستزید من قیمة الم

  

  :أنواع مختلفة من التجارب 5وفقاً لشمیت توجد 

حاسة النظر، والسمع، واللمس، والشم: أو التجربة التي تشرك حواس المستھلك: تجربة الحواس  .

ویستمر توظیف تلك . تستخدم لتمییز الشركات والمنتجات، وتشجیعھا، وإضافة قیمة للمنتج أو الخدمة

مرحلة ما قبل الشراء، مرحلة الشراء، : مع المنتج أو الشركة الحواس طوال مراحل تجربة العمیل

تشجیع الحواس وإقحامھا عملیة مھمة جدًا في التسویق، حیث أنھا تؤثر بشكل . والاستخدام بعد الشراء

  .كبیر في المتلقي، وتجذب انتباھھ، وتترك لدیھ انطباعًا قویاً

المستھلك بالمنتج أو بالخدمة، وتعتمد العدید من تجربة تعتمد على ربط مشاعر وعاطفة : تجربة العاطفة

. الحملات ھذا الأسلوب لجذب المستھلك وتشجعیھ على القیام برد الفعل الذي تستھدفھ من رسالتھا

وتستھدف المنتجات في ھذه الحالة أجزاء من حیاة المستھلك، أو لحظات تضیف بشكل تدریجي 

  . لمشاعره وأحاسیسھ

یجذب ھذا النوع من التسویق المستھلكین، من خلال . ارب الإبداعیة والمعرفیةأو التج: تجربة التفكیر

یدوم تأثیر ھذا النوع من التسویق . إثارة وعیھم ودفعھم إلى خوض التجربة والتفاعل مع الشركة ومنتجھا

  .أكثر من الأنواع السابقة، حیث یقدم معلومات نصیة ویترك أسئلة دون إجابات

ھذا النوع من التسویق على المجھود الجسماني والحركة، ویشیر إلى الشخص ككل  یعتمد: تجربة الأداء

تدفع الرسائل الإقناعیة المستھلك إلى التصرف بشكل مختلف، إلى تجربة أشیاء ). عقل وجسد(متكامل 

  .نتائج ھذا النوع من التجارب تكون نتائج سلوكیة. جدیدة وذلك لتغییر حیاتھم للأفضل

أو التجربة التي ینشأ عنھا خلق علاقات بین الأفراد وبین الصورة المثالیة التي یرغبون  :تجربة الارتباط

ترتبط ھذه التجربة برغبة . في تحقیقھا، وبینھم وبین الأخرین في المجتمع، وبینھم وبین محیطھم الثقافي

  . الفرد في التطور الذاتي على الصعید الاجتماعي والاقتصادي

، أي مجموعة الادوات التي تتحدث "مزیج التواصل"ھذه التجارب للمستھلكین من خلال  یمكن أن یحقق المدیر 

یمكن للتجارب الخمسة . عن المنتج أو العلامة التجاریة، بما فیھا مواقع الإنترنت، ونقاط البیع، والموظفین

  ).لنظرة الشمولیةالتي تعتمد على ا" (التجارب الكلیة"السابقة الاندماج فیما بینھا لتكون ما یسمى بـ 

  :المختلفة التجاربیجب أن تتكون من مزیج دقیق من . نلخص فیما یلي خصائص أي تجربة ثابتة لا تنسى

،مسلیة عندما تعتمد التجربة على الحواس الخمسة  

،تعلیمیة عندما تعتمد التجربة على المشاركة الفعالة  

،جمالیة عندما ینغمس الأفراد في الحدث دون تغییره  

ة في حالة انغماس المستھلكین في الحدث، واعتباره جزءًا من حیاتھمتحرری.  

من الجید توضیح بعض الأمور الخاصة بالتسویق عن طریق العاطفة وبصفة خاصة تسویق الحواس، الذي یتم 

ولكن بنسب مختلفة على حسب الشعور ) الشم، والسمع، والنظر، واللمس، والتذوق(یعتمد على الحواس الخمسة 

وبالتالي یتم اللجوء إلى استراتیجیات علم النفس البیئي مثل اختیار لون معین لخلق حالة نفسیة . اد تحفیزهالمر

  .معینة، او استخدام إضاءة تعمل على خلق مناخ معین، وكذلك استخدام الأصوات والموسیقى وھكذا

س اھتمامًا، على الرغم من قدرتھم في حالات قلیلة جدًا تفكر الشركات في حاستي التذوق والشم، وھم أقل الحوا

جزء من المخ (على إحداث تأثیر أقوى من بقیة الحواس الأخرى، حیث یتم تحریكھم من خلال اللوزة الدماغیة 
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تؤدي ھذه العملیة إلى . فیتحولون في الحال إلى مشاعر دون أن یتحكم فیھم المخ) مسؤول عن الذاكرة العاطفیة

  .قاء لمدة أطول داخل المكانتحسن الحكم على المنتج، والب

تنثر في . وھي سلسلة محلات اثاث أمریكیة jordan’s furnitureمن الأمثلة المھمة على تحفیز الحواس نذكر 

: حاسة أخرى مھمة في تحفیز العاطفة ھي حاسة السمع. القسم الخاص بالأطفال الرائحة المحببة للعلكة والبونبون

لموسیقى بداخلھا تكون مدة البقاء فیھا أطول، مما یساعد أیضًا على عمل حاسة فقد ثبت أن الأماكن التي تشغل ا

  .النظر، والانشغال برؤیة المنتجات

نبیع جو ومناخ عام، ونجھزه بالطعام : "في حالة التسویق لمطعم، یمكن تلخیص كل مسبق قولھ في جملة واحدة

  ".الجید

    

  شركة ذات مسئولیة محدودة" ونتا إیھ سالوتیھب"استراتیجیة بدء نشاط مطعم : مثال من الواقع

في منطقة علاج بالماء یقصدھا الكثیر من السیاح في الفترة " بونتا إیھ سالوتیھ"قرر ثلاثة أصدقاء افتتاح مطعم 

من مارس إلى أكتوبر وفي عطلات نھایة الأسبوع، وفي الشتاء بھدف البحث عن الإقامة بغرض الراحة 

معظمھم من الأجانب الذین یھتمون بجمال الطبیعة والمناظر . م والاھتمام بالصحةوالاستجمام لعلاج الجس

  .الخلابة للریف المحیط، ومذاق الطعام الجید الذي یعتمد على المنتجات التقلیدیة للمكان

في فكرة مشروعھم على صورة مطعم  –وھو خبراء في قطاع فن تذوق الطعام والنبیذ –اعتمد الشركاء الثلاث 

ر بداخل طاحونة قدیمة سیتم ترمیمھا، على أن یتسم المكان بالطابع الریفي، وبالتالي سیتم تزویده بأثاث محفو

  .الذي یعكس التقالید الریفیة للمكان" الفن الفقیر"على طراز 

یخطط الشركاء تقدیم أطباق من المطبخ القدیم تعتمد على منتجات زراعیة بیولوجیة، تھتم بالصحة وتعتمد على 

  .تنوع الحیوي، ولكنھا تھدف أیضًا إلى جذب اھتمام العملاء ذي مستوى المعیشة الأعلىال

  :یشیر المستشار الذي یقوم بتحریر خطة العمل إلى الاستراتیجیات الأنسب لافتتاح ھذا النشاط الجدید 

إنشاء موقع إلكتروني ومدونة یمكن من خلالھا تقدیم المطعم للجمھور .  

وني في محركات البحث بشكل یسمح للعمیل العثور بسھولة عن المطعم وضع الموقع الإلكتر

    .ضمن نتائج البحث في ھذه المحركات، مما یزید إمكانیة الحجز

ربط الموقع الإلكتروني بأكبر عدد من مواقع التواصل الاجتماعي.  

رسائل تبث لمدة شھرین عبر الرادیو، والشبكات المحلیة باسم، وعنوان المطعم، ووصف 

  .المطبخ

رسالة دعائیة في دور السنیما المحلیة لمدة ثلاثة شھور.  

لافتات على الطرق.  

إعلانات صغیرة یتم توزیعھا على المحال العامة في المنطقة.  

 عروض تشجیعیة یتم إعلانھا على موقع المطعم لسھرات ذات موضوع بقائمة طعام بسعر

  .ثابت
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جیات قام الشركاء الثلاث باختیار المزیج التسویقي التالي لتطبیقھ في بعد التقییم الدقیق لتكلفة ھذه الاستراتی

  :مرحلة بدء المشروع

 یعتبر أداة الاتصال الأساسیة بالعالم الخارجي للتعریف بالنشاط الجدید : الموقع الإلكتروني

تقوم شركة متخصصة بإنشاء موقع یحتوي على صور مختارة بعنایة، . وخلق صورتھ

ان، مصحوباً بمقاطع فیدیو توضح أعمال الطھاة بالمطبخ، وكذلك برامج ووصف دقیق للمك

  .للحجز عبر الإنترنت

بحجم المشاھدة الضخم الذي یستطیع -مع اعتبار الفائدة التي یتم الحصول علیھا–تتحدد تكلفة إنشاء الموقع 

موقع بمواقع التواصل الاجتماعي سیتم ربط ھذا ال. المطعم تحقیقھا، وما یمكن أن ینتج عن ھذه المشاھدة من نتائج

سیھتم الشریك الأصغر سناً بتحدیث . الذي یسجل فیھ جمیع محبي الطعام foodspottingالأساسیة، من بینھا الـ 

الموقع بأحدث العروض والحفاظ یومًا بیوم على العلاقات التي تنشأ من خلال التواجد على الصفحات 

  .الاجتماعیة

ت الأخرى فقد قرر أصحاب المطعم التخلي عن رسائل الرادیو ودور فیما یتعلق بالاستراتیجیا

السنیما، نظرًا لارتفاع التكلفة، في حین أنھم یقومون بعرض ثلاث لافتات دعائیة كبیرة على 

  .الطرق الرئیسیة في مداخل المدینة

 یتم عرض العروض التشجیعیة الخاصة بالسھرات من خلال توزیع كتیبات وتعلیق الإعلانات

  .الصغیرة في أماكن العلاج بالماء الموجودة بالمنطقة وفي المكاتب السیاحیة

وبالتالي فإن المزیج التسویقي یشتمل على سیاسة المنتج، وسیاسة الأسعار، والعروض التشجیعیة، والدعایة، 

  .والتسویق الإلكتروني

  المراقبة وتقییم النتائج 2.6

حیث یتم التحقق من الوصول إلى . المراقبة والتحكم في المیزانیةتقییم نتائج طرق التسویق نشاط من أنشطة 

  . الأھداف المرجوة

تتم عملیة المراقبة المبدئیة من خلال تحلیل الانحرافات بین عملیات البیع المتوقعة والمبیعات الفعلیة ویسمح 

  .للشركة بتقییم حجم السوق الذي قامت فعلیاً بخوضھ

وتتمثل ھذه الاستراتیجیات في العروض التشجیعیة . یم النتائج خلال وقت وجیزتسمح بعض الاستراتیجیات بتقی

التي تتم في مدد زمنیة قصیرة، وكذلك في التسویق المباشر من خلال قائمة عناوین البرید الإلكتروني التي یمكن 

  .فحصھا بسھولة

لدعائیة، أو على عدد النقرات على في حالة الدعایة عبر الإنترنت یمكن الاعتماد على عدد مشاھدات الرسائل ا

فكل ھذه . الموقع الإلكتروني، أو على المواعید والأیام التي تحققت فیھا أفضل النتائج، أو على دول المستخدمین

  .الأشیاء یمكن فحصھا ومراقبتھا في الوقت الحقیقي مباشرة من قبل الشركة المعلنة

تتمیز الحملة الدعائیة على الإنترنت بالمرونة، . تحقق منھكل حدث مسجل، وبالتالي یمكن قیاسھ، وفحصھ، وال

. فیمكن للمعلن اختیار المكان والزمان والكیفیة، ویمكن تغییر كل ھذه الأشیاء أثناء عمل الحملة بكل سھولة

  .ویمكن أیضًا اختیار مواعید وأیام الظھور

عبر التلفاز، أو الصحف، أو الرادیو، (قلیدیة على العكس من ذلك فإنھ لیس من السھل دائمًا تقییم حملة دعائیة ت

نظرًا لزیادة التكالیف التي تتحملھا الشركة في الدعایة، فإنھ یتم عمل أبحاث مبدئیة تھدف إلى تقییم القدرة ). إلخ
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أي تحاول الشركة توقع وتقدیر عدد الأشخاص الذین یمكن أن تستقطبھم الحملة . التواصلیة للرسالة الدعائیة

  .ة الدعائیة، وبالتالي كمیة المبیعات التي تنتج عن ذلكوالرسال

  .  یتم فیما بعد التحقق من كفاءة التوقعات، وذلك بحساب نسب ارتفاع المبیعات الناتجة عن الدعایة

  

  تدریبات

  اختبار الاختیار من متعدد

  اختر الإجابة الصحیحة

  

خطة التسویق:  

تتم عبر الفیس بوك  

ات البحثیتم تدعیمھا من خلال محرك  

مستند یحدد الأھداف التسویقیة، والاستراتیجیات، والمواعید، والمصادر  

توجھ إلى الموردین والموظفین  

دراسة السوق:  

تتم من خلال نظام اختیار العینات الاحصائي  

تحدد القنوات التوزیعیة للمنتج  

توزع المھام على موظفي الإدارة  

تحدد مجموعة العملاء الدائمین  

  

تشجیعیةالعروض ال:  

تزید أو تقل على حسب حجم الشركات  

أقل كلفة من الدعایة والإعلان، وأكثر نظامًا، ولھا فترة زمنیة محدودة  

تعتمد على ربط مشاعر، وعاطفة المستھلك بالمنتج  

تعتمد على الموسیقى، والصور  

  

ھدف التسویق في مرحلة النمو والتطور:  

تعریف المنتج، وخلق الطلب علیھ  

نتج لیكسب منافسیھتمییز الم  

تحویل المنتج  

الوصول بحصة السوق إلى أعلى درجة ممكنة، وكسب ثقة العمیل  
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یتحدد سعر البیع على أساس:  

سعر الإنتاج  

نوعیة العملاء  

حجم النشاط  

 حجم الدعایة والإعلان  

تتم استراتیجیة الانتقاء السریع من أجل:  

 زھیدةالمنتجات المتوسطة الجودة التي تباع بأسعار  

المنتجات العالیة الجودة التي تباع بأسعار متوسطة  

 المنتجات المتوسطة الجودة التي تباع بأسعار مرتفعة  

المنتجات العالیة الجودة التي تباع بأسعار مرتفعة 

  

  

تطلق كلمة تواصل الشركات على:  

مبادرات تسھیل البیع  

الدعایة، والعروض التشجیعیة  

نوات المختصرةتسویق المنتجات من خلال الق  

تشكیل وتدریب العاملین  

  

یھدف تحسین محركات البحث إلى:  

تطویر العروض التشجیعیة  

تحسین ترتیب صفحات موقع في نتائج البحث  

زیادة صفحات الإعلان على الفیس بوك وتویتر  

إنشاء علاقة بین المستھلك والمنتج أو الخدمة  

  

تھدف العلاقات العامة إلى:  

زیادة شراء المنتج  

الحفاظ على العلاقات مع العملاء لخلق صورة إیجابیة عن الشركة  

تساھم في اختیار العملاء  

تتوجھ إلى العملاء من خلال شبكات التلفاز  

  

 من أدوات التسویق المباشر  

الشركات الراعیة  

الرسالة التلفزیونیة  
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الخطابات المرسلة عبر البرید العادي، أو البرید الإلكتروني  

لات المتخصصةالنشر في المج  

  

  تعني كلمةpromoted:  

حساب الأسعار  

 تحدیث إعلاني  

رسالة دعائیة عبر الإنترنت  

التسویق المباشر 

  

  اختبار صحیح أم خطأ

  :حدد ما إذا كانت العبارات التالیة صحیحة أم خاطئة

 یلي مرحلة خطة التسویق مرحلة الفحص والمراقبة، وتقییم الخطة نفسھا.  

 الكمیة خصائص المستھلك، وتدرس ردود أفعالھ تحلل دراسة السوق.  

 تتسم مرحلة الاكتفاء بزیادة المبیعات، والتوسع في السوق .  

 سیاسة الاسعار سیاسة تسویقیة یمكن أن تستخدم في جمیع مراحل حیاة المنتج.  

 الرحلات التثقیفیة عمولات إضافیة تدفع للوكالات عند الوصول إلى حجم معین من المبیعات.  

لعروض التشجیعیة استراتیجیة استجابتھا سریعةا.  

  تستبعد استراتیجیة الانتقاء السریع العملاء الذین لا یلكون المقدرة المالیة الكافیة لسداد أسعار بعض

  .الخدمات

    

  الأسئلة المقالیة

  أجب عن الأسئلة التالیة

 سطةاشرح كیفیة تطبیق استراتیجیة التسویق في الشركات الصغیرة والمتو.  

 ما المقصود بالخطة التسویقیة؟  

 ما مراحل الخطة التسویقیة؟  

 ؟السوق النوعیة ما المقصود بدراسة  

اشرح دورة حیاة المنتج.  

ما العوامل التي تؤثر في تحدید الاسعار؟  

 ما خصائص الاعلان على الفیس بوك؟  

 ما ھي أشكال العروض التشجیعیة الأكثر استخدامًا المقدمة للعملاء؟  

 ما ھي أشكال العروض التشجیعیة الأكثر استخدامًا المقدمة للوسطاء؟  

 ما ھدف العلاقات العامة؟  

 م الأدوات المستخدمة في التسویق المباشر؟  

  ؟"ثمن النقرة"ما ھي ممیزات الشكل الدعائي  

 ما العناصر التي تشتمل علیھا أنشطة التسویق الإلكتروني؟ 
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  تدریبات عملیة

في  3100في شھر مایو و 2600عمیل في شھر ابریل، و 2400ل سنة معینة فندق یسجل في خلا

  .یونیو

  .قم بمعالجة ھذه المعطى، وحدد المعلومة التي نستخلصھا منھ

  

 یورو 72900أغسطس مبیعات تقدر بـ / یولیو/ یحقق صاحب فندق سان باولو في الفترة من یونیو .

  . یورو 52000المبیعات إلى وفي نفس الفترة في السنة السابقة وصلت نسبة 

  .قم بمعالجة المعطى، واستخراج المعلومة الناجمة عنھ

  

 قم بتحدید مرحلة دورة حیاة المنتج التي تشیر إلیھا الأھداف التالیة:  

  ........................................................................................... كسب ثقة العمیل

  .................................................................................................لطلب خلق ا

  ..................................................................................البحث عن أسواق جدیدة 

  .................................................................................................تمییز المنتج 

  ........................................................................تحول الشركة للعمل بنشاط أخر 

  

 ح قم بعمل رسالة دعائیة لفتح مطعم نباتي جدید في وسط مدینة كبیرة، حدد العملاء المستھدفین، واقتر

  .القنوات المناسبة للتوزیع

  

   یقرر فندق یقع في وسط مدینة تجاریة اقتراح عروض إجازات نھایة الأسبوع لزیادة عدد العملاء

القادمین إلیھ في نھایة الأسبوع، مستفیدًا من قربھ من مجموعة من المواقع الأثریة المھمة، وكذلك 

  .لاستغلال فترات العطلات والاحتفالات المختلفة

  .باقتراح علاقة بسیطة تصف من خلالھا اقتراحات للإقامة، والأسعار، وأشكال التواصل المناسبة قم

  

 ،اختر عرضًا تشجیعیاً مناسباً یوضع على شبكة الإنترنت لفندق في الجبل، یقوم بالتخفیض في السعر

  .ویھدف بذلك إلى كسب ثقة العملاء الموجودین بالفعل

  

 جبات لمطاعم الشركات بالمنطقة، تعرضت في الفترة الأخیرة لانخفاض شركة إمداد بالطعام، تعد و

مبیعاتھا، إما بسبب توقف بعض الشركات عن العمل، أو بسبب عدم تجدید عقدھا مع بعض الشركات، 

  .وبالتالي دخلت إلى السوق شركة جدیدة قامت بتقدیم الوجبات بأسعار تنافسیة

  .، وغیرھا من المجمعات المدرسیة، التي تقدم خدمة المطعمأوضحت أبحاث السوق انتشار ریاض الأطفال

قم بمراجعة المراحل الأساسیة لخطة تسویق تھدف إلى إیجاد حل للمشكلة، وعلى ھذا الأساس قم بتحدید 

  .الأھداف المرجوة، والخطط والأسالیب التسویقیة الأنسب لھذه الحالة
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  اختبار تكملة العبارات 

  یةأكمل العبارات التال

 التسویق المباشر   

  مختارة-رد فعل -معلومات –التواصل - الشراء-قصیرة 

من ...................  المباشر والشخصي مع مجموعة ............................ التسویق المباشر شكل من أشكال 

  .الأفراد یتم الوصول إلیھم من خلال البرید، أو الھاتف، أو البرید الإلكتروني

المستھلك من خلال ھذا الشكل من أشكال التواصل فردًا یتمیز بخصائص تجعلھ مختلفاً عن الأخرین، یعتبر 

الھدف من ھذه الرسالة تحفیز العملاء . وعلى المنشأة أن تضع في اعتبارھا ھذه الممیزات أثناء إعداد رسالتھا

مفیدة لتحسین عملیات ..................... ...، ولكنھا تھدف أیضًا إلى الحصول على ........................على 

العمیل الذي تم التواصل ........................... یمكن في نھایة عملیة التسویق المباشر قیاس . البیع في المستقبل

  ...............................معھ خلال مدة 

 التسویق الإلكتروني  

  مبیعات-تدار-الأحكام -وي التسویق الشف –تغیر -سمعة  –تقییم -أكثر

  

فأصبح لدى : شكل العلاقة بین المستھلكین والشركات...................أدى استخدام الإنترنت أیضًا إلى 

المستھلكین القدرة على حجز وشراء الخدمات الفندقیة، وتذاكر الطیران، وتذاكر السكك الحدیدیة، وتذاكر النقل 

  .جبات في المطاعم عبر الإنترنتالبحري، والبرامج السیاحیة، والو

  

الخدمات على شبكة الإنترنت، مما ....................... ، والآراء، و.......................یستطیع المستھلكون نشر 

فمواقع الآراء والتعلیقات . یتیح لملایین من الأشخاص مشاھدتھا، الأمر الذي یؤثر على اختیاراتھم في الشراء

، .......................تعتمد على  Trivago، و zoover، و Tripadvisorرات مثل ومشاركة الخب

فتعتبر ھذه المواقع تطورًا . الفنادق، والمطاعم، وشركات الطیران، والأماكن السیاحیة...................... و

  .ثیرًاتأ........................... ، ولكنھا ..............................لظاھرة 

وبالتالي تجد الشركات السیاحیة نفسھا تخلق علاقات أعمق وأدوم مع العملاء، مما یعود بنتائج إیجابیة، تزید من 

  .بعنایة ومھارة......................... ثقة وولاء العمیل، بشرط أن 

  

  ملخص

 الذي تعمل بداخلھ،  مجموعة الأنشطة الموجھة إلى دراسة العلاقات بین الشركة والسوق التسویقیمثل

  .أو الذي تنوي الدخول فیھ

مع مرور الوقت شھد التسوق تطورًا ملحوظاً، مع تغیر اھتمامھ وأھدافھ :  

النصف الأول من القرن العشرین، وكان الھدف من التسویق ھو تعریف المنتج نشأ في : بالمنتج الاھتمام

  .لأكبر عدد من المستھلكین
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مع الازدیاد الستینات من القرن العشرینالسیاسات التي تطورت في یتعلق ب: الاھتمام بالمبیعات ،

الملحوظ في عرض الأصول والخدمات في السوق، بھدف جذب انتباه المستھلكین لتشجیع المبیعات 

  .وزیادتھا إلى الحد الأقصى

تعرف السبعینات، التي تعتمد على دراسة السوق للالاستراتیجیة التي ظھرت بعد : الاھتمام بالسوق

  . احتیاجات المستھلكین

تضع إدارة . الاختیارات الاستراتیجیة الحالیة التي تعمل على كسب ثقة العملاء: الاھتمام بالعمیل

العلاقات مع العملاء العمیل في محور اھتماماتھا والسعي إلى خلق علاقات دائمة مع مرور الوقت وذلك 

  . لقنوات المعرفیة المختلفةمن خلال القیاس الدوري لرضاء العمیل باستخدام ا

تنقسم أعمال التسویق إلى:  

ھو مجموعة استراتیجیات السیاسة التجاریة التي  التسویق الجزئيأو  التسویق السیاحي الخاص

  .تستخدمھا الشركات الصغیرة الخاصة لتسویق منتجاتھا أو خدماتھا

ي تنظمھا الھیئات الحكومیة بھدف ھي مجموعة الأنشطة الت التسویق السیاحي العام أو التسویق الكلي

ارضاء المستھلكین، وجذب انتباھھم تجاه منطقة سیاحیة معینة بدءا من منطقة صغیرة وحتى الدولة 

  . بالكامل

  

ھو مجموعة من الأعمال الفردیة والجماعیة الموجھة لتفعیل أنشطة جدیدة في بلد ما،  التسویق المحلي

  .صورة مشرفة في أنحاء العالموتطویر الشركات المحلیة، والتسویق ب

خطة مستند یحدد الأھداف التسویقیة، والاستراتیجیات، والمواعید، والمصادر، یلي كل  خطة التسویق

  .ذلك مرحلة الفحص والمراقبة، وتقییم الخطة نفسھا

  :تمر خطة التسویق بالمراحل التالیة

عتمادًا على مجموعة البیانات التي یتم تحلیل الموقف الداخلي للشركة، والعوامل الخارجیة المؤثرة، ا

  تجمیعھا بمختلف الوسائل،

،تحدید أھداف التسویق  

 المزیج التسویقي(تحدید واختیار استراتیجیة التسویق(،  

مرحلة المراقبة والتقییم.  

  

المزیج الأفضل من استراتیجیات التسویق الذي تختاره الشركة على أساس : المزیج التسویقي

ة حیاة المنتج أو الخدمة، على أساس الأھداف التي یجب أن تحققھا، والنفقات التي المرحلة من دور

  . یمكن أن تتحملھا

  

أھم استراتیجیات التسویق التي تستخدمھا الشركات:  

 

التي تھدف إلى الوصول إلى رضاء العمیل من خلال المزج بین جمیع العناصر التي  سیاسة المنتج

  .یتكون منھا المنتج
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التي تتعلق بإمكانیة تطبیق الأسعار المختلفة على أساس أحوال السوق التي تعمل  سعارسیاسة الأ

  .الشركة بداخلھا

أو مجموعة المبادرات التي تتبناھا الشركات لإخبار المستھلك حول وجود وخصائص المنتج  التوزیع

 . بھدف تحفیزه على الشراء

 من خلال الأدوات التالیة التواصلتتم عملیة:  

ایةالدع  

التشجیعیة العروض  

العامة العلاقات  

المباشر التسویق  

الإلكتروني التسویق  

  

  أسئلة

اذكر المراحل الأساسیة لتطور التسویق.  

فیما یتمثل الاھتمام بالعمیل بالنسبة للشركات؟  

ما أھداف التسویق المحلي؟  

ما المقصود بتقسیم الطلب؟  

وضح مراحل عمل خطة التسویق.  

فة لتواصل الشركاتوضح الأشكال المختل.  

ما وسائل التواصل الإلكتروني الجدیدة؟  

ما أشكال الدعایة عبر الإنترنت؟  

ما المقصود بسیاسة الأسعار؟  

وضح أھمیة شبكات التواصل الاجتماعي في تواصل الشركات.  

   
 

 

  


