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  الوحدة الأولى

  التسویق في الفندق

  الأھداف

 التسویقإلى  التسویق والتوجھ يمعرفة مفھوم. 

 معرفة المزیج التسویقي. 

 التعرف على التسویق عبر مواقع الشبكة العالمیة، وأدواتھ. 

 على الشبكة العالمیة تحدید العناصر الاكثر أھمیة في موقع الفندق. 

 كیفیة وضع خطة تسویق. 

 كیفیة وضع خطة بیع. 
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  التسویق الشبكي العالميإلى  من التسویق

  مفھوم التسویق

تطور مفھوم التسویق حتى أصبح فلسفة . على دراسة تقنیات التوزیع، والبیع -في الأساس -یقتصر نشاط التسویق

أنشطة، ووظائف  لسائدة، یعتبر التسویق مجموعة منوفقا للغة ا. دینامیكیةتضع الشركة، والسوق في علاقة 

ویمكننا القول . المستھلكإلى  نقل السلع من المنتجإلى  المؤسسات الصناعیة، والتجاریة، التي تھدفأو  الشركات،

الیوم، في العملیة  ن التسویق یتدخل،إنھ قد تم تجاوز مفھوم التسویق كاستراتیجیة بیع خالصة، حیث إبشكل مؤكد 

  .نتاجیة وعلاقتھا بالمستھلكلإا

  :الشركات ذات الاقتصاد المتطور بدرجة كبیرة، حیث یعمل على تحدیدإدارة  أصبح التسویق إحدى أدوات

  رید فعلھ، ولماذا؟أما الذي (الأھداف( 

  من ھم المنافسون المباشرون؟(تحلیل المنافسة( 

  ولماذا؟من أتوجھ، إلى (الشریحة المستھدفة( 

  أھدافي؟إلى  كیف أستطیع الوصول(الاستراتیجیات( 

  ي وقت سأبلغ أھدافي؟أفي (الفترة الزمنیة( 

  ما الذي حصلت علیھ، لماذا؟(النتائج( 

من خلال تزویدھم ) الفردیة والتنظیمیة(إن التسویق ھو مجموعة من الأنشطة التجاریة التي تلبي احتیاجات العملاء 

  .ویمكن للشركة بلوغ أھدافھا النھائیة من خلال تلبیة احتیاجات المستھلك فقط. بالمنتجات، والخدمات

المأكل، والملبس، (ندرك وجود احتیاجات أولیة . أصبحت قرارات الإنسان، واحتیاجاتھ، ورغباتھ عرضة للتأثیر

جاح في بیع أحد المنتجات تنبع الرغبات من الاحتیاجات؛ لذا لا یكفي لتحقیق الن. ، واحتیاجات أخرى ثانویة)والمسكن

  .رغبة فعالةإلى  قناع العمیل بانھ یحتاج ھذا المنتج، ولكن تحویل الاحتیاجإ
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  :رغبة وفقا لتسلسل معینإلى  یكمن نشاط التسویق في التیقن من وجود الاحتیاج، وتحویلھ

 تنبع الأنشطة البشریة من بعض الاحتیاجات الأساسیة، والأولیة، والثانویة. 

 رغبةإلى  دث أي نشاط، إذا لم یتحول الاحتیاجلا یح. 

  مد رغبة عملیة طویلة الأإلى  یتطلب تحویل الاحتیاج) تلك التي تلبیھا أنشطتھا(في حال الاحتیاجات الأولیة

 .ومتقنة

  اختیار المنتج على (توجد عدة درجات متنوعة بین الاحتیاج الأساسي، والرغبة الفعالة لشراء شيء جید

 ).والجودة، والسعر ساس الذوق،أ

  لا یمكن للدعایة خلق الاحتیاجات، حیث تقوم خصائص أحد المنتجات، وسعر بیعھ بتحدید طبیعة، وحجم

 .الاحتیاج لھ، بینما یمكن للدعایة التأثیر على اختیار المنتج

  أكثر من الاحتیاجات الجماعیةأو  مكانیة تحقیق واحدإیعتمد وجود أي مؤسسة على. 

  رغبة في شراء إلى  خدمة قادرة على تحویل ھذا الاحتیاجأو  أحد لاحتیاجات، ثم تصنیع منتج،یجب اختیار

 .الاستفادة من الخدمةأو  المنتج،

 إلى  یعتمد النجاح المالي لإحدى الشركات على مدى كفاءتھا في استخدام مواردھا بقصد تحویل الاحتیاج

 .رغبة فعالة لشراء المنتجات المصنعة

أن بیع منتج واسع الاستھلاك یستلزم بالضرورة القیام بإجراءات متماثلة بشكل عام، بینما تمر عملیة ى إل ونشیر ھنا

  .ثقافات مختلفةإلى  بیع منتج سیاحي بخطوات قابلة للتنوع، تؤثر فیھا نماذج حیاتیة تنتمي

یھتم : ا لیست متعارضةعمل منظم الرحلات العام، والخاص، في المجال السیاحي لتحقیق أھداف مختلفة، ولكنھی

من . المنظم العام بالجوانب الاجتماعیة الاقتصادیة للظاھرة السیاحیة، بینما یھتم المنظم الخاص بتحقیق الربح الفردي

ھنا تظھر اختلافات كبیرة في الإطار المنھجي للتسویق العام، والخاص، الذي یتنوع بدوره وفقا لأنشطة الشركة، 

  ).تخطیط رحلات -نقل -ضیافة(مل فیھ والمنتج السیاحي الذي تع

  

  ینبغي علیھ العمل في قطاع التنشیط، الذي یعتبر سمة عامة، ویستثمر اقتصاد                 

  

  .المنطقة بالكامل، بدءا من الدخل المباشر وحتى الناتج

منظم الرحلات 

 العام
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لأنھا سوف تكون المنتفع ) الترویج للمنتج(ینبغي علیھ العمل في قطاع التسویق             

  . المباشر من عملیة التسویق، والمالك الوحید للقدرة التشغیلیة أثناء فترة العقد

  

  التسویق إلى  الاتجاه

التسویق قرارا مركزیا، تكمن مرجعیتھ إلى  في الشركات التي تعمل في قطاع السلع واسعة الاستھلاك، یعتبر الاتجاه

  ).سوق ومكان(في حجم الطلب 

تحقیق الحد الأقصى من إلى  تلبیة احتیاجات السوق، بلإلى  لا یھدف قطاع التسویق داخل الشركات الفندقیة

معاملة  وطبقا لبعض الدارسین، لا یتعارض ھذا مع القاعدة الفندقیة التقلیدیة التي تنص على تمیز، وحسن. المبیعات

  .العملاء

  الاھتمام بالطلب داخل السوق= اتجاه التسویق                  قطاع السلع الاستھلاكیة 

  عدد أكبر من للعملاء خدمة= تحدید الحد الأقصى للبیع   قطاع الفنادق 

قطاعات التجاریة الإلى  سباب التي تقف وراء تأخر التسویق الفندقي نسبةیوجد العدید من الأ: تأخر التسویق الفندقي

ن إیعتقد البعض، بشكل تقلیدي، أن التسویق یواجھ صعوبة في التطبیق في شركات الخدمات؛ وحیث . الأخرى

وبصیغة . داةالعرض الفندقي یقوم بشكل أساسي على الخدمات، فربما یكون ھذا تفسیرا للتأخر في امتلاك تلك الأ

یق تتعلق بالنشاط الفندقي، لأن منتج ھذا النشاط الأساسي ھو أخرى، یصبح من العسیر تحدید، وتنفیذ سیاسات تسو

  .إحدى الخدمات

ھذا التفكیر الذي یعتبر اختلاف المنتج سببا في تأخر الفكر التسویقي الفندقي، من أن إلى  تنبع الانتقادات التي توجھ

منتج ما أكثر إلى  ویات المستھلكالاختلاف لا یشمل المنتج وحده، بل تقنیات بیعھ أیضا، والتي یمكنھا أن توجھ أول

  .مما تفعل مع غیره

ویعُتقد أیضا أن عقلیة مدیر الفندق، المتأخر ثقافیا عن زملائھ الذین یعملون وراء المحیط الأطلسي، ھي سبب ضعف 

ي لا یبدو ھذا صحیحا تماما، حیث لوحظ أن التسویق قد ترسخت دعائمھ في تلك القطاعات الت.  التسویقإلى  الاتجاه

  .توجد بھا منافسة قویة، وبما یشُعر العاملین بالخوف من فقدان شرائح كاملة من السوق

منظم الرحلات 

 الخاص
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نجحت الشركات الأكثر دینامیكیة، في تلك القطاعات، في تغییر اتجاھھا وفقا للطلب؛ وتحقق الشركة القادرة على 

  .إرضاء العمیل مزایا تنافسیة تمیزھا عن الآخرین

اتخاذ سیاسات إلى  سي الحقیقي سبب شعور القطاع الفندقي، حتى یومنا ھذا، بالحاجةوقد یفسر غیاب الضغط التناف

یطالي قادرا على ضبط كان مدیر الفندق الإ. زیادة عبء التكالیف دون تحقیق فوائد محددةإلى  تسویق لا تؤدي

  .السوق لفترة طویلة بسبب عدم وجود منافسین لھ في أوروبا، واحتكاره للعرض الفندقي

  

  في إیطالیاالوضع الحالي 

ك من لیكمن أحد العوامل الأخرى المؤثرة على الوضع في إیطالیا في صغر حجم الشركات الفندقیة، وما یستلزمھ ذ

یسھل شغل غرف الفنادق الصغیرة، بینما (عملیة تغییر العرض، مما یصعب من إمكانیة إدراك الجانب التنافسي 

  ).توسطة وكبیرة الحجمتبدو المشكلة واضحة في الشركات الم

خفض تكالیف السفر إلى  فقد تطورت، في المقام الأول، وسائل النقل، مما أدى. تغیر الوضع جزئیا في ھذه الأیام

بشكل واضح، وخلق منافسة بین إیطالیا، ومواقع نائیة، كان بلوغھا محصورا على المدى  لمسافات طویلة، ومتوسطة

  .نخبة من العملاء

ني، زادت التكالیف في إیطالیا بشكل كبیر، مما جعل المنتج السیاحي مرتفع السعر بشكل عام، وفي المقام الثا

السوق إلى  ویؤخذ في الاعتبار ھنا دخول مجموعات تمویلیة وطنیة، وعالمیة، ضخمة. وأضعف من قدرتھ التنافسیة

بن كونراد ھیلتون، مؤسس سلسلة وقد أكد إیریك ھیلتون، ا. خصبة لأنشطة كبیرةأرضا ھ الفندقي، لأنھم رأوا فی

ووفقا للدراسات التي أجرتھا سلسلة ". لا یوجد الیوم نشاط تجاري إلا في مجال الفنادق"نھ أالفنادق الأمریكیة، على 

كثر جاذبیة ھو ذلك لأویبدو أن السوق ا. المتوسطالمدى  فنادق ھیلتون، یتوقع ارتفاع الإیرادات، والأرباح على

  .الترفیھأو  یرین سواء لأسباب العملالخاص برحلات المد

 الشركات الكبرى، مما جعل من الاتجاهأو  رفعت تلك التغیرات من معدل التنافس سواء على مستوى الفنادق الفردیة،

  .التسویق أمرا ضروریاإلى 
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  المزیج التسویقي

حجم مبیعات یوفر أقصى ربح،  یقُصد بالمزیج التسویقي مجموعة من الأدوات التي تدُار بشكل موحد، بغیة تحقیق

  .وأفضل تكامل بین المنتج، وتوقعات المستھلكین

  :یمكن تطبیق المزیج التسویقي في الشركة الفندقیة كما یلي

 في الشركة بشكل عام 

 في فندق واحد 

الذي ، یؤخذ بعین الاعتبار المنافسون، والموردون، والوسطاء، والسوق، )استراتیجیة الشركة(في الحالة الاولي 

ویسھم في ). التكنولوجیا، والاقتصاد، والسیاسة، والثقافة(، والعوامل المتغیرة )البیئة(یختص بالمنطقة بشكل عام 

  .صیاغة المزیج التسویقي للشركة، إجمالي العرض الذي یقدمھ السوق في جمیع وحداتھا الانتاجیة

المزیج التسویقي آخذا في اعتباره البیئة المحددة التي ، یتطور )الفندق(وفي الحالة الثانیة، التي تھتم بوحدة واحدة 

  .یعمل فیھا، والتي تؤثر، في الوقت نفسھ، على القرارات التنفیذیة

التأثیر على إلى  وكما نعلم، تتأثر الأنشطة الفندقیة بشكل كبیر بالعوامل البیئیة، ولكن ینبغي أن تسعى الشركة أیضا

النفع، ویمكنھا، في ھذا الصدد، على سبیل المثال، التأثیر على الھیئات العامة، من البیئة المحیطة بھا، بما یحقق لھا 

  .تتیح للسائح التعرف على التراث التاریخي، والفني) وسائل النقل، الخدمات(أجل الحصول على مرافق فعالة 

  

  عناصر المزیج التسویقي 

دعامات صنع (یمكن التحكم فیھا، وضبطھا مكون یتألف من متغیرات إلى  "المزیج التسویقي"نشیر بمصطلح 

  .تستخدمھا الشركات لبلوغ أھدافھا التجاریة) القرار

  :، ھيPتعرف متغیرات المزیج التسویقي بالأربعة 

 productالمنتج  .١

 priceالسعر  .٢

 placeالتوزیع  .٣

 promotionالترویج  –الدعایة  .٤
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 productالمنتج 

  .قسم منھ، قادر على تلبیة احتیاجات المستھلكین المحددةأو  یمثل المنتج كل ما یمكن عرضھ في السوق،

یتمثل المنتج الفندقي في الخدمة الفندقیة التي تعُرض في السوق لتلبیة . ن یكون المنتج شیئا ملموسا، مادیاأیمكن 

. بعروض المنافسةأو  توقعات الطلب السوقي،أو  المسكن، سواء كانت تلك الحاجة مرتبطة بالمتطلبات،إلى  الحاجة

النسخة الأساسیة أو  ویجب أن یجسد المنتج العام،). میزة جوھریة(مكانیة النوم، والراحة إن یقدم أیجب على الفندق 

  .منھ، المیزة الأساسیة للعرض

جاد تلیفون، وغطاء سریر نظیف على الأقل داخل الغرفة إیدقنا نینتظر عمیل ف: یقع المنتج المتوقع في مستوى أعلى

یمكن للفندق أن یجعل عرضھ أكثر جاذبیة : من المنتج الموسع التالي ىالمستویتألف ). من المتطلبات الأدنىالحد (

  .عبر توفیر تلیفزیون، واتصال بشبكة الإنترنت، وخدمة مطاعم جیدة

وتنویع صوره مكانیات التوسع في المنتج، إویشمل ھذا المستوي كل . خیر من المنتج المحتمللأا ىیتكون المستو

ولبلوغ النموذج الفندقي، یجب افتراض عدد من العناصر الإضافیة، غیر الضروریة . الذي یمكن للشركة أن تقدمھا

  .تماما، ولكنھا تثري العرض، وتجعلھ أكثر جاذبیة للعملاء المعتادین، والمحتملین

  .لمسارح، ومتاحف المدینةیمكن للفندق أن یوفر خدمات إضافیة مثل الحجز في المطاعم، والسینما، وا

 priceالسعر 

، التي یبدي المستھلك استعداده لتقدیمھا، من )النقدیة(یمثل السعر، بالنسبة للاقتصادیین الكلاسیكیین الجدد، التضحیة 

سعار، كما لأتعتمد طرق تحدید ا. أجل الحصول على منتج جید، یتركز، في حالتنا ھنا، في تلقي الخدمات الفندقیة

یمثل السعر، بالنسبة للشركات . النظریة الاقتصادیة الحدیثة، على شكل السوق الذي تعمل الشركات بھتخبرنا 

  .دلالة كبیرة االحدیثة، أحد متغیرات المزیج التسویقي، إلا أنھ یعتبر ذ

  promotionالترویج 

لفندق، والمنطقة ھو مجموعة من الأنشطة الضروریة للإعلان عن، وترویج، وتقدیم الخدمات التي یعرضھا ا

الدعایة، والعلاقات العامة، والبیع المباشر، والتسویق المباشر، والاتصال عبر : یدخل بین ھذه الأدوات. المحیطة

 ویقوم موظفو المكاتب الأمامیة بدور تسویقي مھم، من خلال الدعایة، وبیع المنتج، والاشتراك في. شبكة الإنترنت

  .خلال حدود تقدیریة مقررةالأسعار  الحجوزات، وتثبیتإدارة 
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 placeالتوزیع 

یتعلق الأمر . المحتملینأو  المستخدمین، وعملائھا الحالیین،إلى  ھو الطریقة التي تختارھا الشركة لتوصیل المنتج

  .بقرارات تختص بقنوات التوزیع، والعلاقات مع وسطاء تجاریین العاملین في مناطق السوق المستھدف

الخدمة أو  أھمیة للتسویق في معرفة، وفھم العمیل جیدا، كي تتمكن الشركة من تطویر المنتج،یتمثل الھدف الأكثر 

  .وتكییفھا مع احتیاجاتھ بشكل كامل

یجب إذن معرفة نوعیة ". ما یباع، ولیس محاولة بیع ما ینتج إنتاج  یجب علینا: "١٩٧٥عام قال بیتردروكیر، في 

  :ویجب أن نمیز بوضوح بین ما یلي. تسویقالمستھلكین المحتملین، قبل القیام بال

 السوق المحتمل، أي مجموع العملاء المحتملین المھتمین بشراء الخدمة السیاحیة. 

 الطلب السیاحي الفعلي، أي مجموع الخدمات السیاحیة المطلوبة. 

  .مكانیات المالیةلإیجب أن نأخذ في الاعتبار، عند تقییم السوق المحتمل، اختلاف الاحتیاجات، وأھمیة، واختلاف ا

یجب تقسیم الطلب السیاحي الفعلي على قطاعات السوق، التي تستھدفھا الشركة، وھي القطاعات التي تتوجھ عادة 

  .إلیھا

  :مرحلتینإلى  ینقسم تحلیل تقسیم السوق الذي تقوم بھ كل شركة

 مرحلة تحدید العملاء 

 مرحلة تنفیذ سیاسات التسویق 

ویجب أن تكون . في حال قطاع الفنادق یكون المنتج من صنع الفندق نفسھ، ویتمثل في الخدمات التي یعرضھا

، "السوق المستھدف"جراء تحلیل دقیق لتمییز، واختیار إصیاغة المنتج الفندقي، وكیفیة تقدیمھ دقیقة، كما یجب 

  .ة احتیاجاتھ، وتوجیھ أنشطة تسویقیة محددة إلیھ، الذي یعتزم الفندق تلبی)أو القطاعات(أي ذلك القطاع المحدد 

  :یمكن اختیار ثلاثة خیارات استراتیجیة مختلفة في ھذا الصدد

  التسویق اللامتمایز(خدمة السوق بأكملھ( 

  حاديلأالتقسیم ا(خدمة قطاع واحد( 

  تقسیم متعدد الأوجھ(خدمة قطاعات كثیرة( 
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  :دة، مثلتقوم الشركة بتحدید خیارھا بناء على عوامل ع

 الموارد المتوفرة 

 السیاق البیئي الذي یعمل فیھ الفندق 

 أھمیة تنویع المنتج 

 إصدار منتج جدید 

 تغییرات واضحة في الطلب بسبب أنشطة المنافسین 

التسویق اللامتمایز، تطرح الشركة في السوق منتجا فریدا من نوعھ، وتركز  صفي الحالة الأولي، التي تخ

  .من المشترین المحتملینعلیھ انتباه أكبر عدد 

  :یمتلك السوق الفندقي أربعة قطاعات سوقیة كبیرة

 الشركات 

 الترفیھ الفردي 

 مجموعات الترفیھ 

 MICE  )الاجتماعات والمؤتمرات( 

من حجم مبیعات الفندق، ویتطور من خلال إبرام اتفاقیات مع %  ٤٠یمثل قطاع الشركات عادة حوالي 

بمدیري الرحلات، وصناع القرار في الشركات الإیطالیة الأكثر أھمیة، شركات وطنیة، وعبر الاتصال 

  .والمتعددة الجنسیات، التي تقیم علاقات تجاریة في إیطالیا

  .ولتطویر القطاع الترفیھي، یجب إجراء اتصالات دوریة مع منظمي الرحلات في إیطالیا، والخارج

  

  تحدید الموقع في السوق

السوق طریقة فعالة توفر للمنتج السمات التي تمیزه عن غیره، وتسمح للمستھلك  یعتبر تحدید موقع الشركة في

یتطلب إعداد استراتیجیة تسویقیة صحیحة، معرفة الموقع الذي تحتلھ الشركة في السوق، في اللحظة . بملاحظتھ

  .التي یتم فیھا تحدید الاستراتیجیة
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–" جوھر المنتج " –المسكنإلى  یافة لتلبیة الحاجةإن المنتج ھو الخدمة الفندقیة التي تطُرح في سوق الض

إدارة  وتعتبر سیاسة. بالعرض التنافسيأو  وتتصل بعلاقة وثیقة سواء بالاحتیاجات، وتوقعات الطلب السیاحي،

خلق قیمة داخل العمیل، إلى  العلامات التجاریة من أھم عملیات صنع القرار في مجال التسویق، حیث تھدف

ضمنیا ) وعدا(یري المسوقون في العلامة التجاریة . في عقل المستھلك) الماركة(لتجاریة وموقع للعلامة ا

  .بالجودة التي ینتظرھا العملاء من المنتج، وقرارا بشرائھ في المستقبل

  التسویق والتسعیر

كة یعتبر السعر أحد عناصر المنافسة الأساسیة بین المنتجات السیاحیة، ویؤدي دورا مھما في بلوغ الشر

. الأول بین مواقع المقاصد السیاحیة، والثاني بین الشركات: یوجد مستویان للمنافسة في قطاع السیاحة. أھدافھا

التغیر الدائم إلى  في إشارة(تتنوع الخدمات التي تقدمھا شركات السیاحة، ویجب أن یبُاع كل منھا بسعر محدد 

یة الأسعار، تلك الاستراتیجیة التي تأخذ في اعتبارھا یجب أن تنجح الشركة في تحدید استراتیج). في الأسعار

ذلك، تجب مراعاة إضافة إلى  .فائدة الخدمة، وقدرتھا على جذب الطلب، والتكالیف المطلوبة لإنتاجھا، وخلافھ

  .عوامل أخرى مھمة، مثل تقسیم قطاعات العملاء، والأسعار التي یطرحھا المنافسون

  سعر الخدمات الفندقیة

لشركة الفندقیة، یعتبر تحدید سعر الغرف إحدى أكثر مراحل التسعیر دقة، لأن العمیل المحتمل سیعقد بالنسبة ل

الرسمیة للغرف الأسعار  تقییم مستويالإدارة  یجب على. مقارنة بین مختلف شركات الضیافة، وفقا لھذا السعر

  .التي تمثل أعلى مستوى للأسعار المتداولة بشكل عام في الفترة المعنیة

أو الخدمیة /كما في القطاعات السلعیة و(ویمكن أن ترتكز استراتیجیات التسعیر المطبقة في عالم الضیافة 

  .على مصفوفتین أساسیتین) الأخرى
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على  )زیادة الحصة السوقیة(تسعیر اختراق السوق الانخفاض؛ یعتمد إلى  تتجھ استراتیجیة التسعیر بشكل عام

وضع سعر دخول أولي منخفض نسبیاً على المنتجات، وغالباً ما یكون أقل من سعر السوق النھائي، وذلك بھدف 

العلامة إلى  وتقوم الاستراتیجیة على توقع أن العملاء سیبدلون. جذب أكبر عدد ممكن من العملاء الجدد

 وعادةً ما یرتبط التسعیر لاختراق السوق بھدف تسویقي یسعى لزیادة الحصة. الجدیدة بسبب سعرھا الأقل التجاریة

 .حجم المبیعات بدلاً من تحقیق الأرباح على المدى القصیرأو  في السوق

وبإمكان ذلك تحقیق معدلات عالیة . یمكن أن ینتج عن ھذه الاستراتیجیة انتشار، وتغلغل سریعین في السوق

بصورة سریعة، وھو الأمر الذي یأخذ المنافسین على حین غرةٍ ولا یمنحھم الوقت الكافي  اختراق السوق من

إلى  المستھلكین الأوائل، وھو الأمر الذي یؤدي شریحة  یمكن لھذه الاستراتیجیة أن تخلق سمعة جیدة بین.للتصرف

یظل العیب الأساسي في استراتیجیة التسعیر لاختراق السوق في أنھا تضع توقعات تسعیریة و .زیادة حركة التجارة

في الأسعار  ویجعل ذلك من الصعب زیادة. والشركة ،للعلامة التجاریة  طویلة الأمد للمنتج، وترسم تصورات مسبقة

جھة السوق، والمنافسین، وقد تحدث نتیجة لذلك بعض كما تضع ھذه الاستراتیجیة الشركة في موا. نھایة الأمر

، ٢٠١١في عام  وقد حدث موقف مماثل لھذا. ھم أیضاالأسعار  خفضإلى  المشكلات، خاصة عندما یلجأ المنافسون

دون الأسعار  زمة الاقتصادیة، مما أسفر عن انخفاضلأعندما ضعف الطلب، وقلل المستھلكون من نفقاتھم، بسبب ا

  .في بعض الاحیان شرطأو  قید،

  

  

 استراتیجیة التسعیر

زیادة الحصة  .١

 السوقیة
متوسط سعر زیادة .٢

 عیالب
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  عالبی استراتیجیة زیادة متوسط

في ھذا الھدف، یكون التركیز جلیّا على زیادة الإیرادات المحققة من المبیعات، وبشكل خاص على زیادة القیمة 

وقد یأتي التركیز على زیادة السعر رغبة في خلق انطباع ممیز لسلعة المؤسسة، . النقدیة المحققة من ھذه المبیعات

أعلى مقابل حصولھا على سلعة بممیزات أسعار  وجیھھا نحو شریحة سوقیة محددة، تكون قادرة، وراغبة في دفعوت

 .فریدة

العائدات للتسعیر، التي تسمح بتحدید السعر المطبق على العملاء غیر المعتادین، وفقا إدارة  وتستخدم أیضا تقنیة 

وبھذه الطریقة، یتم تحدید عدد من . الإشغالات، انخفض السعر أیضالحجم الطلب؛ فكلما انخفض الطلب، ونسبة 

  .التي تطُبق على العملاء غیر المعتادینالأسعار  شرائح

  ھداف استراتیجیة التسعیرأ

یجب أن یكون ھدف التسعیر ھو الجمع بین ھامش الربح، والحصة السوقیة مما یعظم من الربحیة على المدى 

 :أھداف التسعیر التفصیلیة فیما یلي ن تلخص أھمأالطویل ویمكن 

  .زیادة معدل الشراء للمنتجات وذلك من خلال خفض سعر الوحدة المباعة .١

 .مناسبة لفئات دخول مختلفةأسعار  زیادة الطلب من غیر المستخدمین للسلعة عن طریق توفیر .٢

 .سعارلأالمحافظة على العملاء الحالیین وذلك من خلال استقرار ا .٣

 ھمیة خاصة في تحقیق الربحیة للمنشأةأالمحافظة على العملاء الذین لھم  .٤

 .جذب عملاء جدد عن طریق سیاسات تسعیرة مرنة .٥

  :وعموما فھناك ثلاثة أھداف یمكن تحدیدھا بوضوح للتسعیر، وھي

  ـ التسعیر بھدف تحقیق حجم مبیعات  ٢ـ التسعیر بھدف الربح   ١

  قرار السوقـ التسعیر بھدف الحفاظ على است٣

بخلاف ذلك، یجب أن تراعي استراتیجیة التسعیر المواسم، وضرورة تقدیم عروض خاصة، في الأوقات الصعبة، 

  .على الأقل) الإضافیة(تناسب العملاء، وتسمح بتغطیة التكالیف المتغیرة 

  سعارلأطرق تحدید ا

وفقا للتكالیف فقط، ولكن وفقا لقدرة الأسعار  لا یتم فیھ تحدید إطار تعتمد استراتیجیة الشركات الرابحة على

  .المستھلكین المحتملین على الشراء، وحجم الطلب على الخدمة أیضا
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  :ھيالأساسیة لتحدید الأسعار والطرق 

 حساب التكالیف الكاملة 

 حساب التكالیف المباشرة 

  العلاقة بین حجم الإنتاج، والتكالیف(BEP)  

) الإیجار، ومرتبات الموظفین(عى حساب كافة التكالیف، بما فیھا التكالیف العامة في حساب التكالیف الكاملة، یرا

). السكن، ووسائل النقل، والانتقالات(التي أنفقت على مجموع الإنتاج، والتكالیف الخاصة التي تخص منتجا واحدا 

ھامش الربح الذي إضافة  ذلك بعدتعتبر التكالیف من الناحیة المحاسبیة أساساً یعتمد علیھ في تحدید سعر السلعة، و

ومن المفترض أن یكون ھامش الربح معقولاً وعادلاً، حیث ترضى المنشأة بالربح العادل في المدى . یحدده المنظم

التكالیف فحسب، إنما إلى  أما من الناحیة الاقتصادیة فلا ینظر  .القصیر مقابل تعظیم الأرباح على المدى الطویل

امل أخرى كواقع السوق، وأذواق المستھلكین وأنماطھم الاستھلاكیة، ومستویات دخلھم، یؤخذ في الاعتبار عو

وبعبارة أخرى فإن عملیة التسعیر من وجھة النظر المحاسبیة تتوقف على جانب . وأسعار السلع المنافسة وغیر ذلك

ى جانبي عرض السلعة التكالیف أي جانب العرض، فیما تتوقف عملیة التسعیر من وجھة النظر الاقتصادیة عل

  .والطلب علیھا

 الإنتاج والتكالیفیعامل حساب التكالیف المباشرة التكالیف العامة معاملة التكالیف الوقتیة، بینما تشیر العلاقة بین

)BEP)  لتغطیة التكالیف الإنتاج الضروريحجمإلى.  

  

  ردود فعل السوق على تغیر الاسعار

تخفیض إلى  وتتعدد الأسباب التي قد تدفع المتنافسین. الخدمات السیاحیةأسعار  تقوم الشركات الرائدة بوضع

یتوقف الأمر ھنا على معرفة كیف تتصرف إحدى . الأسعار، وتشمل ضرورة الاستغلال الأمثل للتوسع الفندقي

  .من قبل المنافسینالأسعار  أحد منظمي الرحلات ردا على تخفیضأو  شركات القطاع الفندقي،

  :يالمحتملة ھ أسالیب الرد

o سعارتخفیض الأ. 

o سعارتثبیت الأ. 

o زیادة السعر لرفع مكانة الخدمات المقدمة للمستھلكین. 
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. الإجابة الأكثر وضوحا لمواجھة المنافسة، لأنھا تسمح بالحفاظ على حصة الشركة في السوقالأسعار  یبدو تخفیض

وعلى أیة حال، . قد تفُسر في إطار انخفاض جودة المنتجاستخدام تلك الوسیلة، التي إلى  لكن لا تلجأ الشركات الرائدة

  .تعتبر معرفة درجة لیونة الطلب عاملا بالغ الأھمیة في اتخاذ أي قرار

إضافة إلى  یتم الحفاظ، في الأغلب، على ثبات الأسعار،. وقد یفُسر الحفاظ على ثبات السعر على أنھ علامة قوة

  .ن جودة المنتج، وزیادة عدد الخدمات المتضمنة في السعر المتداولإطلاق سیاسات ترویجیة، والعمل على تحسی

  

  التسویق عبر الشبكة العالمیة

یواجھ كل من القطاع السیاحي بشكل عام والتقسیم الفندقي بشكل خاص صعوبات اقتصادیة، وتحدیات جدیدة، ومھمة 

  . في الأعوام الاخیرة

  التحدیات الجدیدة

تتمثل التحدیات الحقیقیة في ظھور أشكال جدیدة . المواتیة، والسلبیة، القطاع الفندقيتھدد الظروف الاقتصادیة غیر 

  .من الطلب، وثورة أدوات الاتصال، وتنشیط، وبیع المنتج السیاحي

إلى  ینبغي على مدیري الفنادق، إذا أرادوا جذب، واكتساب مستھلكین جدد في سوق المنافسة المفرطة الحالي، التوجھ

لذین یستخدمون أدوات حدیثة، ویسعون للاتصال بالشركة الفندقیة التي تمتلك متطلبات محددة، كما یجب المسافرین ا

  .علیھم معرفة كافة أنواع، واھتمامات قطاعات السوق الذین یرغبون في اختراقھا

، ونوع )العولمةالشراكة، (تجدید كل من طبیعة السوق السیاحي بشكل كبیر إلى  أدى التطور التقني لوسائل الاتصال

بدون وسیط، (، وقنوات التوزیع )التكلفة المنخفضة، عروض اللحظة الأخیرة، العرض الشامل الدینامیكي(العرض 

ونحن نشھد الآن تحولا سلالیا حقیقیا للقطاع الذي یقوم بتغییر كل ). شبكات البیع، وكالات السفریات على الإنترنت

  .الطرق المستخدمة فیھ حتى الآن
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  الأكثر وعیا ائحونسال

  .لم یتغیر العرض وحده في القطاع السیاحي، فقد تغیر الطلب أیضا، وبشكل خاص طلب السائح الأكثر درایة، وتطلبا

فقد أصبح السائح الیوم أكثر وعیا، یقُیم، ویقارن الاھداف المختلفة، ویستغل البیانات المتاحة على شبكة الإنترنت، 

صار السائح نشطا، ودقیقا، یولي انتباھا أكبر لجودة المنتج، ویعرب عن . صيویجمعھا، ثم یصدر حكمھ الشخ

  . متطلبات أكثر خصوصیة، وفرادة

لقد أصبح ھذا السائح الجدید مستعدا للسفر أكثر من ذي قبل؛ فقد تبین أن المسافرین الذین یستخدمون القنوات 

یسافرون أكثر، وبإیقاع أسرع، ویختارون رحلات أكثر الالكترونیة، وینفقون سنویا أكثر من المسافرین العرضیین، 

تتمثل نقطة الانطلاق الحقیقیة نحو . تكلفة مقارنة بالمسافرین التقلیدیین الذین یشترون من خلال القنوات التقلیدیة

م بإحداث تغییرا جذریا في النظانترنت قام الإ. إرضاء ھذا الطلب، في الشفافیة، والوضوح بین البدائل الممكنة

كان البطل الرئیسي في الوساطة، وفي بیع المنتجات السیاحیة، قبل استخدام الإنترنت، . التوزیعي للسوق السیاحي

یتمثل في وكالات السفریات، بینما یستطیع المستھلك الآن الدخول مباشرة في اتصال مع العاملین في قطاع السیاحة 

بخلاف ذلك، معرفة معلومات كثیرة عن المقاصد المراد  ویتیح الإنترنت،. من خلال مواقع الكترونیة مختلفة

  .زیارتھا

  .یجب على القطاع الفندقي التكیف مع الوضع الجدید في محاولة الاستفادة من الفرص التي یقدمھا الإنترنت

  تقاریر المنتدیات الاجتماعیة 

مجموعة من إلى  ٢.٠ویب یشیر مطلح ( ٢.٠الویب إلى  فمع تطوره. حدین اذ ایعتبر الإنترنت، على أیة حال، سلاح

كالمدونات، ، التي تسمح بمستوي عال من التفاعل بین الموقع، والمستخدمنترنت التطبیقات على شبكة الإ

والمنتدیات، ومواقع الدردشة، والویكیبیدیا، والیوتیوب، والفیس بوك، وماي سبیس، وتویتر، وجي میل، ووردبرس، 

یقوم المستھلك بدور مھم للغایة، حیث ینشر المعلومات المتعلقة بالفندق، والمطاعم، ).  لافھوتریب أدفیسور، وخ

  .یجابیة والسلبیةالتعلیقات الإنترنت من الخدمات السیاحیة، ویسجل على مواقع الإى وأنواع أخر

راء السلبیة انعكاسات بب الآوقد تس. الخبرة المباشرة للسائح بقوة على خیارات المشترین المحتملین المستقبلیین تؤثر

. مباشرة غیر مواتیة على مقدمي الخدمات، ولكنھا تسمح أیضا بإدراك نقاط الضعف، وتنشیط عملیة التطویر الداخلي

یستطیع السائحون من كافة أنحاء العالم كتابة . حالة رمزیة ومثیرة للجدل Tripadvisorیعتبر تریب أدفیسور 

ویتعرص الموقع للانتقاد، لأنھ یتیح فرصة . طاعم التي قاموا بزیارتھا، على ھذا الموقعتعلیقاتھم حول الفنادق، والم

كتابة التعلیقات السلبیة، والإیجابیة أمام الجمیع، دون التحقق مما إذا كانوا قد زاروا المنشأة الفندقیة التي یتحدثون 
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ثوقیة، حیث یتم فیھ التحقق من التوافق أكثر مو Booking.comالنقیض من ذلك، یعتبر موقع  وعلى. عنھا أم لا

  .تعقیبأو  المباشر بین عمیل المنشأة الفندقیة، والتعلیق الذي یكتبھ، فالموقع یتیح لمن قام بالحجز، ترك تعلیق

  تقنیات جدیدة للبیع والدعایة     

فنادق أوروبا موقعا على من % ٩٠یمتلك . الرئیسیة في القطاع السیاحي الآن) التوزیع(قناة البیع نترنت أصبح الإ

فقط في النصف الاول من عام نترنت من مشتریات العروض السیاحیة على الإ% ٥٢أجریت حوالي . الإنترنت

  .العالمي ى، ویتزاید نمو ھذا الاتجاه على المستو٢٠١١

بنفسھ مستخدما رحلة جویة، یقوم بذلك أو  فندق،أو  یتبین من تحلیل البیانات أن السائح الذي یرید حجز أجازة، 

حتى یتمكن العملاء المحتملون من نترنت الإنترنت؛ وھنا تبرز ضرورة أن یكون للشركة موقع جید على شبكة الإ

ألقت التغیرات التقنیة، والأزمة لاقتصادیة بأثرھا على منظمي الرحلات، خاصة أولئك الذین یمكن . العثور علیھا

.  تشرة في الأقالیم، والمدن، ومنتجعات خاصة في مقاصد العطلات الرئیسیة، ویمتلكون منافذ من"نیبالتقلیدی"تعریفھم 

كثر سلبیة من حیث الدخل، والأرباح، ونسبة الإشغالات، مما قد سبب، في بعض لأالأداء ا ونلقد سجل أولئك المنظم

 الوضع الحرجویعود جانب كبیر من ھذا ). Viaggi del Ventaglioكما ھو حال (الأحیان، أزمة للشركة نفسھا 

، والذین مثلوا )وكالات السفر عبر الإنترنت(  OTAنترنت تطور منظمي الرحلات السیاحیة على شبكة الإإلى 

، فإنھم یتولون )نومنتج(وإذا كان منظمو الرحلات ھم من یقومون بإنتاج الخدمة بأنفسھم . بدیلا فعالا للقطاع التقلیدي

وكالات السفریات التقلیدیة مھام دعم البیع  ىلاء عبر الإنترنت، بینما تتولبیعھا من خلال نظام البیع المباشر للعم

  .على الإنترنت

التي  (Web)كلمة إضافة  قد اشتق من التسویق التقلیدي، وأن ما تغیر ھونترنت یمكننا القول بأن التسویق عبر الإ

  .فضاء الإنترنتإلى  تحدد انتقال عمل التسویق

  نترنت لتقلیدي وتسویق الإالاختلافات بین التسویق ا

الاختلافات بین التسویق عبر شبكة الإنترنت، والتسویق التقلیدي ضئیلة، وتختص بتطور الاستراتیجیة، والآلیات 

  :نفس أھداف التسویق التقلیدينترنت یمتلك التسویق السیاحي عبر الإ.التي تعمل بھا

 خلق المنتج 

 اتصال وتقدیم المنتج 

 نشر المنتج 
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بالقطاع الفندقي على وجھ الخصوص، قامت غالبیة المجموعات الفندقیة الحاضرة بقوة في السوق، بإنشاء  فیما یتعلق

النظم التجاریة التقلیدیة، التي تتمثل في منظمي الرحلات العاملین في إلى  جانب اللجوءإلى  مواقع على الإنترنت،

  .السوق

دیات للتواصل مع العملاء، واكتساب ثقتھم، والقیام بنشاط ذلك، قامت فنادق كثیرة بفتح مدونات، ومنتإلى  إضافة

تشجع المنتدیات الاتصال المباشر بالعملاء أیضا، وبما یؤثر تأثیرا إیجابیا على عملیات تطویر، . ترویجي فعال

ى یجب على مدیر الفندق الناجح أن یھتم بتقدیم منتجھ، وأن یولي عنایة كبیرة لموقع منشأتھ عل. وتحسین الأداء

  .الإنترنت

  موقع الفندق الإلكتروني 

في تخطیطھ فقط، بل یجب أن یكون، قبل كل شيء دینامیكیا  جمیلانترنت لا یجب أن یكون موقع الفندق على الإ

وللحصول على أفضل . عملاء من خلال عملیة الحجزإلى  وفعالا، بحیث ینجح في تحویل أكبر عدد من الزائرین

راسة كافة تفاصیل الموقع الإلكتروني قبل إنشائھ، ومراعاة أن یجمع بین الجانب نتیجة في ھذا المجال، یجب د

  .الجمالي، والجانب العملي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

:نعلى موقع الفندق أ یجب  

 یتضمن

  بسرعةصفحات یتم تحمیلھا 

 نصوص فریدة 

 صور تشیر إلى طریقة الاستخدام 

  في مفتاحیة مھمة توضع كلمات

 المكان المناسب

 

  یجذب الزائرین عن طریق

 رسومات لافتة للنظر  

 الملاحة الحدسیة  

 عة، ومقنمحتویات وصفیة 
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یمثل، الیوم، وسیلة بحث قویة للعملاء نترنت موقع إلكتروني، من فكرة أن الإإنشاء  یجب علینا أن ننطلق، عند

  .المحتملین، وأنھ ممثل المبیعات الافضل

  

  (SEO)تموضع الموقع الالكتروني في محركات البحث 

لكي تحقق مبیعات الفندق أقصى فائدة، یجب أن یظھر موقع الفندق في الصفحات الأولي لمحركات البحث، التي 

من ھذا المنطلق، یعتبر تحدید الموقع . الذین یخططون لعطلاتھمنترنت تمثل الأداة الأكثر استخداما من قبل رواد الإ

تحسین إلى  ، بتطبیق مجموعة من التقنیات التي تھدف(SEO)مھما؛ یقوم المختص بخدمات محرك البحث عاملا 

ویمكنھ أیضا أن یصل موقعا معینا متصل بنتائج . وضع الموقع في النتائج التي تظھر من خلال محركات البحث

  .عملیات بحث أخرى

دقھ على جوجل، عندما یبحث شخص ما عن كلمات بظھور موقع فن Riminiوعلى سبیل المثال، یھتم صاحب فندق 

یسعى التقني المختص بمحركات البحث على . ، وخلافھ"فندق ثلاث نجوم ساحل ریمیني" ، "فندق ریمیني " مثل 

على (أن یظھر موقع الفندق الذي یعمل بھ في الصفحات الأولي لمحرك البحث، وتلیھ سلسلة من النتائج المتفقة معھ 

تدخل ھذه التقنیة في استراتیجیات بحث التسویق، والتسویق المطبق في محركات "). ندق ریمینيف"سبیل المثال 

  .البحث، والموجھ لمستخدمي تلك الخدمات

  شبكات التواصل الاجتماعي كشكل جدید من أشكال الوساطة

الآلي في مواقع  ضغط زر الحجزنترنت إلى لاحظنا أیضا تطورا في اتجاه أنماط الشراء التي تقود مستخدمي الإ

أن البحث عن العلامة التجاریة في ، Tripadvisorتبین، بفضل مواقع مثل تریب أدفیسور. الفنادق الرسمیة

دائما ما یلتقي العملاء مع الفندق لأول مرة في مواقع التواصل الاجتماعي، . محركات البحث قد زاد بشكل كبیر

  .قع الرسمي من خلال كتابة الاسم التجاريوالمنتدیات، ولذا یبحثون في محرك جوجل عن المو

خاصة فیما یتعلق بالمقاصد الجدیدة في إیطالیا، ویستثنى من (یمثل الموقع الرسمي للفندق نھایة مطاف عملیة الحجز 

الموقع ستشھد تغییرا كبیرا إلى  ، لكن الطرق التي یتوصل من خلالھا المستخدمون)ذلك عروض الرحلات الشاملة

  .لقادمةفي السنوات ا
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ستصبح محركات بحث إضافیة حقیقیة، وخاصة في  Tripadvisorلا نستطیع القول بأن مواقع مثل تریب أدفیسور 

وعلى أیة حال، لابد من أخذ قنوات الوساطة الجدیدة تلك في الاعتبار عند تحدید استراتیجیات . السوق السیاحي

  . تسویق الفندق

  

في المقام الأول، یجب تمییز . الدقیقةالإجراءات  یرا، حیث یتطلب سلسلة منأمرا یسنترنت لا یعتبر البیع عبر الإ

  :ھویة عمیلنا بدقة، ثم الاستجابة للمتطلبات الآتیة بشكل واف

 امتلاك موقع براق، یجذب العمیل، ویتواصل معھ. 

 إمكانیة إدارة، وتحدیث موقع الفندق بأسلوب مستقل تماما. 

 ىكات البحث الأولوضع الفندق بین نتائج صفحات محر. 

 زیادة عدد الزائرین. 

 القدرة على التقاطع مع العملاء المحتملین، وزیادة الحجوزات المباشرة. 

 معرفة عدد زائري موقع الفندق، وسلوكھم. 

 استخدام شبكات التواصل الاجتماعي مثل الفیس بوك، وتویتر، بشكل فعال. 

  ھذه الصلةالتواصل مع عملاء الفندق المحتملین، والحفاظ على. 

 تحسین صورة، وسمعة الفندق على الویب، وفي مجلات القطاع السیاحي. 

 

  نترنت أدوات اخري للتسویق عبر الإ

  )الكلمات المفتاحیةإعلان   أو( Pay per clickالدفع لكل نقرة 

البحث، الي جانب تحسین، وتحدید الموقع على محركات البحث، تتضمن أیة حملة تسویقیة فعالة على محركات 

الإعلانات ، التي تسمح بنشر)المفتاحیة إعلان الكلماتأو(ترویج موقع الفندق ایضا عبر إعلانات الدفع لكل نقرة 

  .جوار نتائج البحثإلى  النصیة

قنوات (نترنت في ظل وجود أزمة اللافتات التقلیدیة، یعتبر الدفع لكل نقرة ھو الشكل الجدید للإعلان على شبكة الإ

  .وتتعدد ممیزات ھذا النوع من الإعلان، وتسمح للمعلنین بتحقیق الحد الأقصى من الاستثمار). تعلى الإنترن
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شریحة إلى  في الوصولأو  المفتاحیة في الترویج لعروض تخص أوقات معینة من السنة، إعلان الكلماتیستخدم

لشركات التي لم تحدد لأنفسھا موقعا لالإعلان  ویوصى بھذا النوع من. الأجانبأو  مستھدفة من العملاء الإیطالیین،

  . جیدا في صفحات محركات البحث بعد

الإعلان  علىنترنت وفقا لعدد المرات التي ینقر فیھا مستخدمي الإالإعلان  المفتاحیة تكلفة نشر إعلان الكلماتیحدد

ویتولى ناشر الفواصل الإعلانیة تحدید المیزانیة الیومیة، والحد الأقصى ). من ھنا تأتي التسمیة الدفع لكل نقرة(

المفتاحیة الأكثر استخداما في  إعلان الكلماتھو أداة  Adwordsیعتبر جوجل . لتكلفة النقرة، ومراقبة المصروفات

  .العالم الیوم

، Ariannaع لكل نقرة على محركات البحث، والمواقع الشریكة، مثل علانات الدفإبوجود   Adwordsیسمح 

Libero ،Virgilio ،Kataweb ،La Repubblica ،Tiscali. 

علانات إفي شبكات المواقع التي تنشر ) التكلفة لكل ألف انطباع( CPMالحملات إدارة  أیضا Adwordsیتیح 

  .كما یمكن اختیار مواقع محددة یظھر فیھا الإعلان. لوحات مرسومةأو  نصیة،الإعلانات   وقد تكون. جوجل

  

  .للتسویق المباشر الإلكترونيالبرید 

لوقت معین من السنة؟ كیف یتم إبلاغ الأخیرة  عرض الدقیقةأو  كیف یتم إبلاغ العملاء بوجود عرض خاص،

یعتبر البرید . بتطویر منشأتك؟ الحل ھو استخدام البرید الالكتروني في التسویقأو  العملاء بمولد خدمة جدیدة

الإلكتروني أداة سریعة، واقتصادیة، ومثالیة للتواصل مع العملاء، وإبلاغھم بكافة الاخبار المتعلقة بالفندق بشكل 

  . دوري، والاحتفاظ بھم على مر الزمن

، بدءا من تحدید الاستراتیجیة لحملة التسویق بشكل كامإدارة  یق،طاقم التسوأو  یجب أن یتولى مدیر الفندق، 

  .المفضلة، ومرورا باختیار المظھر الطباعي، وحتى رصد النتائج، مع احترام قوانین الخصوصیة
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  )استراتیجیة الظھور في البوابات السیاحیة(التموضع الاستراتیجي 

أكبر قدر من  لإتاحة، Exepediaحجز على الإنترنت، مثل لكترونیة للكیف یتم الظھور في بعض البوابات الإ

مجموعة الفنادق القیمة لإضفاء بریق على إلى  كیف یمكن الانضمام الحجوزات؟المشاھدة لموقع الفندق، وزیادة 

  لافتة فندق على المواقع التي یتردد علیھا العملاء المحتملین؟أو  صورة الفندق، وعلامتھ؟ كیف یتم إدخال رابط،

 ) OTAExpedia،Booking، Venere(یعتبر وضع الفندق الاستراتیجي على بوابات الحجز الإلكتروني، مثل 

یتسم بذات الدرجة من الأھمیة . وخلافھ، عاملا ذا أھمیة أساسیة في استراتیجیة التسویق المباشر، وغیر المباشر

تعزیز صورة، وھویة منشآت إلى  التي تسعىأو  البوابات التي تضم مجموعة منتقاة من الفنادق،إلى  إدخال الفندق

. موقع الفندق على تلك الصفحات التي یزورھا العملاء المحتملونإلى  الضیافة، أو، ببساطة، إدراج الروابط المؤدیة

یحسن وجود اسم الفندق على تلك القنوات، وتقدیمھ في أسواق مختلفة، محلیة، ودولیة، من تموضع الموقع، ویحمل 

  .في مجال المشاھدةأو  یمة سواء في مجال الحجز،فوائد عظ

  )وتطویر من خلال الشبكة الاجتماعیة ترویج(وسائل الاعلام الاجتماعیة التسویقیة 

ینتشر الآن القول بأن الشبكات الاجتماعیة تمثل مصدرا قیما لكسب اتصالات جدیدة في المجال السیاحي، ووسیلة 

یمكننا تسلیط مزید من الضوء على . مفیدة للغایة لإجراء محادثات مع العملاء المكتسبین والمحتملین، والتفاعل معھم

  : لفیس بوك، وتویتر، من خلالمنشأة الضیافة باستخدام تكنولوجیا المعلومات على ا

 انشاء صفحات اجتماعیة مع رسومات فنیة 

  صفحة المعجبین، وبما یمكن روابط خاصة في إنشاء  یتم(انشاء علامات التبویب المخصصة للفیس بوك

 ).الصفحة التي یكتبون رسالتھم بھاإلى  العملاء من الوصول

 أو  القیام بعمل محدد، كشراء منتج،إلى  جزء من صفحة الویب یدعو الزائرین(القیام بعمل ما إلى  الدعوة

 ).الاشتراك في النشرة الإخباریة، والنقر على الرابط

 ین، لزیادة عدد الأعضاءالبحث عن اتصالات جدیدة، ومتابع 

 تصمیم عروض ذات أثر فیروسي 

 تكامل الاداة الاجتماعیة مع الموقع الرئیسي للفندق 
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  )الإدراج في مجلات وكتیبات القطاع الإرشادیة(المكتب الصحفي 

القنوات في الكتیبات الإرشادیة المھمة إحدى أو  یعتبر إدراج معلومات عن الفندق في مجلات القطاع السیاحي،

علاقة طیبة، وتواصل مستمر مع العاملین بالصحافة، لحثھم على نشر إقامة  تجب. الفاعلة في خلق صورة الشركات

مباشرة الإدارة  یجب أن تشرف. غیر المجانیةأو  معلومات عن الفندق في مجلات الفنادق المتخصصة، المجانیة

  .على العلاقة مع الصحافة

  

  التسویق الفیروسي

للعلامات   القائمة للترویج الشبكات الاجتماعیة  تستغل تسویقیة  ، ھي تقنیةالفیروسيأو الإعلان  ،الفیروسيالتسویق 

تحقیق أھداف ترویجیة أخرى، وذلك اعتماداً على علمیة التناسخ الفیروسي بما یشبھ أو  التجاریة

 بتمریره طواعیةالإعلان  حیث یقوم من یستلم .نترنتوالإ الحاسوب  في المجال الحیوي وفي عالم الفیروسات  تناسخ

  .تمیزأو  جمیع من یعرفھم لما یجد فیھ من طرافةإلى 
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  الوحدة الثانیة

  خطة التسویق

تنقسم . إن خطة التسویق ھي مستند یحتوي على أھداف التسویق، واستراتیجیاتھ المزمع تنفیذھا في فترة زمنیة معینة

تحلیل الموقف الخارجي، والداخلي للشركة، وجزء تنفیذي یحدد مراحل : رئیسیینقسمین إلى  خطة التسویق

الاقتصادي، -یراعي تحلیل الموقف الخارجي للشركة السیاق الاجتماعي. التسویق، والأدوات التي ستستخدم فیھ

  .والسوق، بینما یراعي تحلیل الموقف الداخلي للشركة القدرات التنفیذیة، والموارد المتاحة

  .صص الجزء التنفیذي من الخطة لتعریف أھداف التسویق، ومیزانیتھ، وخلافھیخ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 خطة التسویق

التنفیذي الجزء  التحلیل 

دواتأ  الموقف الخارجي مراحل التسویق 

تحلیل السیاق 

 - الاجتماعي

الاقتصادي للسوق 

.والطلب  

الداخلي موقفال  

تحلیل القدرات 

الموارد و التنفیذیة

 المتاحة
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  تحلیل الموقف . ١

  .نعرض ھنا للعوامل التي یجب مراعاتھا عند تحلیل الموقف الخارجي

  الموقف الخارجي

  : یخدم تحلیل الوضع الخارجي الشركة في

  الحد من مخاطر خیاراتھا -

  تحسین مواردھا -

  التحقق من تلبیة منتجاتھا لطلب السوق -

  الاقتصادي -السیاق الاجتماعيتحلیل 

  :یأخذ، التحلیل، بعین الاعتبار جمیع المتغیرات التي تقیس الأداء الاقتصادي بطریقة ما، وھي

  تطور الناتج المحلي الإجمالي -

  معدل التضخم -

  )معدلات الفائدة، والائتمان، وخلافھ(السیاسة النقدیة  -

  العبء الضریبي -

  الدخل القومي المتاح -

  ة البطالةنسب -

  التجارة الخارجیة -

  تطور القطاعات الاقتصادیة المختلفة -

  شرائح الخدمات العامة -

  .تتكون البیئة الاقتصادیة من سلسلة من العوامل التي تؤثر على القدرة الشرائیة وعلى عادات استھلاك السكان
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  تحلیل السوق والطلب

ومن المھم أن نفھم تطور الطلب . أجزاء خطة التسویقیعتبر الجزء المخصص لتحلیل الطلب والمنافسة أھم 

  .السیاحي

تسمح مراقبة البیئة التي تعمل فیھا . یھتم ھذا التحلیل بدرجة الجذب السیاحي للمنطقة الجغرافیة التي تقع فیھا الشركة 

ل المثال، وجود أزمة على سبی(الشركة أیضا بتقییم الفرص الجدیدة المتاحة في الأسواق، والمعوقات الجدیدة الطارئة 

  ).اقتصادیة في البلد الذي یقع علیھ جزء استراتیجي من الطلب على المؤسسة

  : ینقسم تحلیل الطلب إلى

  تحدید وتحلیل قطاعات السوق -

  التعرف على احتیاجات، ومتطلبات القطاعات التي تم تحدیدھا -

  تحدید أداء كل قطاع -

  تحدید التنافس على نوع القطاع -

  تقییم مدى تلبیة خدمات الشركة لاحتیاجات الأسواق المستھدفة -

  اتخاذ القرارات الخاصة بالقطاع -

  

  .، جزءا أساسیا من تحلیل التسویق بالنسبة للفندقالفعلیة، والمحتملةیعتبر التعریف الدقیق لأسواق الفندق 

وتیرة استخدامھم في مطعم، وبار الفندق، ولإنجاز ھذه الخطوة، یلزم التحقق من نسب العمالة، وجنسیات العملاء، و

 .مع تسلیط الضوء على النوع السائد من العملاء

  .یقوم تعریف السوق بوصف الوضع الحالي، ویمھد للوضع المستقبلي من خلال تحدید الأھداف
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  استطلاع آراء النزلاء

التي یجریھا الفندق، والتي  guest surveyتستمد البیانات المدخلة في خطة التسویق من الدراسات الاستقصائیة 

  .تعتبر ضروریة لتوفیر معلومات مفیدة عن آراء النزلاء في الفندق، والحضور، والأذواق، والأولویات

  :یمكن وفقا لتحلیل استطلاع آراء النزلاء

والخدمات إجراء استبیانات بشأن رضاء العملاء مع توجیھ السؤال مباشرة لھم حول ما یعتقدونھ بشأن المنتجات  -

  المقدمة

  اقتراح استطلاعات رأي لمعرفة تصور العملاء عن العلامة التجاریة، وصورة الشركة -

التعرف على آراء المستخدمین، والعملاء المنتظمین والمحتملین، والموظفین، والشركاء بشأن القضایا ذات  -

  الاھتمام الاستراتیجي

كیف یودون أن تكون المنتجات، أو  معلومات عن عاداتھم الاستھلاكیة،ملفات تعریف العملاء، التي تضم إنشاء  -

  والخدمات المقدمة إلیھم

  تحلیل حالة

  )قسم الغرفة(تحلیل بخصوص نوع العملاء 

رجال الأعمال، إلى  تنتمي%) ٩٠بنسبة (أن الفئة السائدة من العملاء إلى  أشارت الاستطلاعات التي تم إجرائھا

  :والشركات الإیطالیة، والأجنبیة، وفقا للترتیب التاليومسؤولي الھیئات، 

  %٤٠إیطالیا                                               

  %١٥أمریكا الشمالیة                                    

  %١١بریطانیا العظمى                                  

  %٢                 ھولندا                                

  %٣إسبانیا                                                

  % ١.٥سویسرا                                          
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  % ١.٨إسكندنافیا                                        

  %٣.٥بلجیكا                                             

  %٨.٥                                       ألمانیا     

  %١٣.٧بلاد أخرى                                    

  ).من الحجوزات% ٤٠(الشركات العاملة في المنطقة إلى  بالنسبة لفندقنا، تنتمي غالبیة العملاء

 سكرتاریة مدراء الشركات العمیلة،ولھذا، یقُترح توطید العلاقات مع صانعي القرارات في الشركات الإقلیمیة، ومع 

  .ممیزة لھمأسعار  تقدیمأو 

  ) المطعم(تحلیل العملاء 

أظھر . وقوعھ في منطقة متمیزة للغایة من المدینةإلى  ینُسب حجم الأعمال في مطعم فندقنا، المفتوح أیضا للجمھور،

بشكل خاص، بینما یلجأ إلیھ العملاء استطلاع الرأي أن نزلاء الفندق یترددون على المطعم لتناول وجبة العشاء 

  .الخارجیون، في الغالب، لتناول وجبات غداء العمل، واجتماعات العمل

  تحلیل المنافسة

تتمثل العوامل الرئیسیة . تعتبر معرفة السمات الھیكلیة للمنافسة أمرا أساسیا لتقییم نقاط قوة، وضعف المنافسین

 :في ھذه الدراسة في

 المتنافسةعدد الشركات 

 قدرة المنافسة الاستیعابیة

 قطاعات السوق التي تعمل فیھا

  حصص السوق المحتملة

 حصص السوق الفعلیة

 مجموعة الخدمات المقدمة

 الأسعار المطروحة
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  تحدید موقع السوق

  مؤشرات المنافسة

السوق في المنطقة التي  یتمثل. یجب تحدید مؤشرات المنافسة، لإنشاء نموذج للسوق التي تعمل فیھ الشركة الفندقیة

  .یعمل فیھا الفندق، ویشمل جمیع الفنادق التي تقع بالقرب من الشركة المعنیة، والتي تتوجھ للعملاء المحتملین أنفسھم

یجب على كل فندق معرفة من ھم منافسیھ بالضبط؛ تنحصر المنافسة في الفنادق التي تطُبق نفس معاییر الجودة، 

تحدد كثافة الفنادق في الكیلومتر . نفس قطاعات السوقإلى  مشابھھ، وتتوجھ) ت المطاعمخدما/ غرف (وتقدم منتجا 

أو  مدینة،إلى  عادة ما تشیر المنطقة. أقل اتساعاأو  المربع نطاق المنطقة المراد تحلیلھا، والتي یمكن أن تكون أكثر،

  .إقلیم جغرافي محدود، وقد تمتد لتشمل عددا متغیرا من الفنادق

  

  مراقبة تعدیلات المنافسة

  . تتسابق الفنادق المتنافسة یومیا للحصول على أنصبتھ امن السوق، ویفوز كل فندق بجزء مختلف منھ

فقدھا تدریجیا، وقد تحدث ھذه التعدیلات بسبب أو  یجب مراقبة تعدیلات الحصص السوقیة التي تم الحصول علیھا،

  :تغییرات مثل

  )أقلأو  سعر أعلى(یع تغییرات في استراتیجیة الب ١

  )زیادة في الخدمةأو  خفض(تغییرات في المنتج  ٢

  )البحث عن قنوات توزیع جدیدة(تحول النشاط التسویقي  ٣

  )وفي الحملات الدعائیة(الإعلان  تغییرات في ھدف ٤

  )على سبیل المثال افتتاح فندق جدید في السوق المشار الیھ لدینا(التباین في توفر المنتج  ٥

  )اقتصادیة، خاصة بالاتصالات، وخلافھ(غییرات خارجیة ت ٦
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الفندق من إدارة  فقدھا تدریجیا، تمكنأو  إن مراقبة، وقیاس التغیر في حصص السوق التي تم الحصول علیھا،

  :التفاعل مع التغییرات المتعلقة بما یلي

  المنتج ١

  ھیكل الأسعار ٢

  سوق معینةإلى  تحدید موقع الفندق بالنسبة ٣

  

  الموقف الداخلي

  

ما الذي تنوي الشركة القیام بھ؟ . یھتم التحلیل الداخلي في المقام الأول بالأھداف، والموارد، وتنظیم الشركة

ما الأھداف التي تسعى لتحقیقھا؟ ومن خلال أي من الموارد المالیة، والبشریة، والتكنولوجیة، والثقافیة؟ 

 وإجراءات العمل سیمكن تفعیلھا؟كیف ستعمل على تنظیمھم؟ وأي من المھمات، 

. النتائج التي یجب تحدیدھا، وكیفیة تحقیقھا: یشكل التحلیل مقدمة لاتخاذ القرارات الاستراتیجیة الرئیسیة

وفي ھذه المرحلة من التحلیل، یتم تحدید الخیارات الاستراتیجیة في مجال التسویق؛ تلك المتعلقة، بشكل 

ضع، والتي تعمل على خلق القیمة، وإرضاء العملاء، مع الأخذ بعین خاص، بالتمیز، والتجزئة، والتمو

 .الاعتبار الأھداف الاستراتیجیة على مستوى المؤسسات، والشركات

التي تحدد الأسئلة الحاسمة یجب أن یعمل التحلیل الداخلي على توضیح عمل الشركة، ویستند في ذلك على 

. حدید ماھیة القدرات الاستراتیجیة لإدارة الشركة، الموظفینتإلى  یھدف ھذا التحلیل. نقاط القوة والضعف

یسمح تحلیل الموقف الداخلي بتحدید . في واقع الأمر، یتطلب التوسع الكثیر من الإبداع، والمؤھلات الخاصة

  .الأھداف التي یمكن تحقیقھا من خلال الموارد المتاحة للشركة
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  .قد تتعلق نقاط الضعف بھیكل الشركة، وتنظیمھا، وسلوك الموظفین، وخلافھ

  S.W.O.T) نقاط القوة والضعف، والفرص والمخاطر(تحلیل 

تتمثل إحدى أدوات التحلیل الاستراتیجي في تحلیل نقاط القوة، والضعف، والفرص، والمخاطر، الذي یتضمن تقییم 

 القوة والضعف، المتعلقتین بالبیئة الداخلیة للشركة، والفرص، والتھدیدات ذات الصلة الجزئیة، والكلیة، بالبیئة

  . الخارجیة للشركة

  :في الخارج، یمكن للتحلیل تقییم ما یلي

  القضایا الاقتصادیة، والتكنولوجیة، والسیاسیة، والقانونیة، والثقافیة، والاجتماعیة -

  الاتجاھات المحلیة، والعالمیة، الكبیرة فیما یتعلق بتفضیلات المستھلكین -

  المنافسة الفعلیة والمحتملة -

  :یقیم التحلیل في الداخل، یجب أن

  الموارد البشریة، والمادیة، والتكنولوجیا، ورأس المال المتداول، وإمكانیة الحصول على الائتمان -

  الأنشطة غیر الملموسة المتاحة، مثل صورة العلامة التجاریة، ورضاء العملاء، وخلافھ -

  .یمكن تنظیم المعلومات بطریقة تیسر تصمیم التوجھ الاستراتیجي

  

 نقاط الضعف نقاط القوة

إیجابیة یجب على عناصر 

الشركة أن تكون قادرة على 

تطویرھا، وتوصیلھا بشكل 

  مناسب للسوق

 

عناصر سلبیة یتعین على 

أو  الشركة التخلص منھا،

 تعزیزھا، من خلال تحویلھا

 نقاط قوةإلى 
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  تعریف الأھداف 

إن . بعد تحدید قطاعات السوق المراد التوجھ إلیھ لدراسة خصائص المنافسة، یجب صیاغة الأھداف النوعیة والكمیة

یجب أن تكون الأھداف مفصلة، وواقعیة، وقابلة . المبیعات، والأرباحإلى  الأھداف ھي النتائج المنشودة التي تؤدي

ومرتبة ) مجموع المبیعات في مدة معینةأو  قتصادیة من حیث الربح الصافي،محددة من الناحیة الا(للقیاس الكمي 

  .ترتیبا ھرمیا

  :بین الأھداف النوعیة یوجد

  تحسین وضعیة الشركة -

  عملاء منتظمین بإمكانیة عائدات مرتفعةإلى  تحویل العملاء المحتملین -

  :بین الأھداف الكمیة یوجد

  تحدید القادمین والحضور -

  و الإیراداتقیاس نم -

  .حصص السوق المراد الحصول علیھا خلال الفترة المرجعیة لخطة التسویق -

  :یجب أن تكون الأھداف الكمیة في الخطة التسویقیة الجیدة

  موضحة بدقة -

  كل من قطاع السوق، وقطاع الأعمالإلى  مُصاغة على مستوى الأعمال التجاریة العالمیة، ومقسمة -

  یةفترات فرعإلى  مقسمة -

التي سیتم اتخاذھا فیما یتعلق بقطاعات السوق المختلفة الإجراءات  وبمجرد تحدید الأھداف التسویقیة، یتعین تعریف

كم تتكلف وكم ستدُِرّ (، وتحدید میزانیتھا )متى یتم تنفیذھا(، وتنظیم الأعمال في الوقت المناسب )ما یجب القیام بھ(

ویجب أن تصاغ المبادرات في ). من یقوم بتنفیذھا(ن المبادرات الفردیة ، وتحدید ھویة المسؤولین ع)من العائدات

  .كل قطاع من السوق
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  خطة المبیعات.  ٢

تعیین أھداف المبیعات، وذلك لتحدید الوجھة إلى  بعد التحلیل الخارجي، والداخلي، ینبغي أن تؤدي الخطة التسویقیة

  .المراد الوصول إلیھا

  .خلال العامإلیھا  نسب الإشغالات التي تم وضعھ، والتي ینبغي الوصولإلى  سیشیر مكتب المبیعات

یكمن أحد عوامل خطة التسویق الأساسیة في مراقبة التسویق، أي التحقق من النتائج التي تم إحرازھا، والتي قد تأخذ 

  :أشكال

  الرقابة من خلال المیزانیة -

  مراقبة الكفاءة -

  التدقیق التسویقي -

  تحلیل حالة

في العام المقبل في وضع فندقنا على قمة الضیافة المدنیة، عن طریق زیادة عدد العملاء  ھدف المبیعاتمثل یت

  .الإیطالیین، والأجانب بقدر الإمكان

  :إن البلاد التي ستطور فیھا سیاسات البیع ھي

  إیطالیا -

  الولایات المتحدة -

  أوروبا -

  روسیا -

  الصین -

  الیابان -
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وزیادة قطاع الأغذیة ، ٪٧٥إشغالات الغرف المستھدفة للعام المقبل، والتي تقُدر بنسبة  وسیتم تحدید نسبة

والبیع التي تستھدف النسیج المدني الإنتاجي، والتجاري، وسائل الترویج، سیتم استخدام . ٪٣٠والمشروبات قدرھا 

السفارات، ووكالات السفریات، كما سیتم بذل الجھد بغیة الوصول للأسواق الأوروبیة، والأجنبیة، من خلال 

كما سیتم وضع سیاسة تسعیر فعالة، وإنتاج عروض، . والممثلین الإیطالیین للشركات الدولیة، والغرف التجاریة

  .شرائح العملاءإلى  وحملات تنشیط توجھ

  :وقد تم تحدید السوق المحتملة لفندقنا في اثنین من القطاعات الرئیسیة

  %٩٠عملاء الأعمال بنسبة  -

 FIT (Free Independent) المسافرین المستقلین(منھا تمثل شریحة % ٤، %١٠عملاء الترفیھ بنسبة  -

Traveler) 

من الحجوزات عن طریق الحجز المباشر، ویتم تقسیم الجزء المتبقي بین وكالات السفر، وبوابات الحجز % ٥٠تتم 

  .الإلكترونیة

 .٪٢٠ما لا یقل عن إلى  یر في تعزیز نسبة إشغال المجموعات لتصلیتمثل الھدف الواجب تحقیقھ على المدى القص 

 

 :وتستھدف المجموعات التالیةعلى وجھ الخصوص 

 المجموعات السیاحیة -

 مجموعات الشركات -

  مجموعات المؤتمرات -

 مجموعات فرق المبیعات -

  مجموعات ورش العمل، والتحدیث -

الإشغالات، خلال فترات آخر الموسم، وفي عطلات نھایة الأسبوع، من وقد تنجح ھذه المجموعات في زیادة نسبة 

  ).عروض شاملة خاصة مع خدمات إضافیة(خلال أشكال محددة من الحوافز، مثل 
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  تحقق من معلوماتك

  التسویق الشبكي العالميإلى  من التسویق

  فھم المصطلحات

  )خصص نقطة واحدة لكل إجابة صحیحة(

  : أكمل الجمل التالیة بإدراج الكلمات الناقصة في الفراغات

مع ) الأفراد والمنظمات(یطُلق على مجموعة من أنشطة الشركات المصممة لتلبیة احتیاجات العملاء ...... الـ -١

  .توفیر المنتجات، والخدمات

لوغ ھدف حجم المبیعات الذي یطابق بأنھ مجموعة من الأدوات التي یتم إدارتھا بطریقة موحدة لب....... یعُرف -  ٢

  .أقصى ربح، وأقصى قدر من التكامل بین المنتج، وتطلعات المستھلك

ھو استراتیجیة سوق متخصصة، ومتنوعة، تتلاءم مع الشركات الفندقیة، ومنظمي الرحلات السیاحیة .......... - ٣

  .الذین یختلفون في أھدافھم، ویستھدفون أسواقا ذات تجانس مختلف

  .ھو وسیلة لمنح خصائص للمنتج تمیزه عن المنتجات الأخرى، وتسمح للمستھلك بالتعرف علیھ..........  -  ٤

الإیجار، والمصروفات : مثل(تجتمع جمیع التكالیف، مع الأخذ في الاعتبار التكالیف العامة ........ في الـ - ٥

لخاصة التي یمكن تخصیصھا لمنتج واحد مثل یتم تحملھا من أجل مجموعة من المنتجات، والتكالیف ا) الشخصیة

  ).المسكن، والمواصلات، والنقل(

في الشركات العاملة في قطاع السلع الاستھلاكیة سریعة التداول یقع التوجیھ التسویقي في مركز القرار، ویكمُن  - ٦

  ).السوق والبیئة.......... (في الوجود المرجعي لـ 

لأنھ ذو طابع عام، وأن یستثمر في اقتصاد المنطقة ....... العمل في مجال  یجب على المنظم السیاحي العام  ٧

  .الدخل المباشر، والدخل الناتجإلى  بأكملھ، الذي یعود

لسبب مزدوج، وھو أنھ ) ترویج منتجھ.......... (یجب على المنظم السیاحي الخاص أن یتحرك في قطاع  -  ٨

  .الك الوحید للقدرة التنفیذیة لنوع التعاقد في وقت التفاوضسیكون المستفید المباشر من التسویق، والم
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  ........ .في مرحلة التقدیم، یجب على الشركة التعریف بالمنتج من خلال الـ -  ٩

  فھم المحتوى

  )خصص نقطة واحدة لكل إجابة صحیحة(

  :التسویق -  ١

  أ   ھو مجموعة من التقنیات المستخدمة للإعلان عن المنتج

، وتوفیر )الأفراد والمنظمات(تعریفھ بمجموعة من الأنشطة التجاریة المصممة لتلبیة احتیاجات العملاء ب   یمكن 

  المنتجات والخدمات

  ج   یتضمن تقنیات تعزز صورة الشركة والمنتج

  د   ھي تقنیة حدیثة للبیع والإعلان عن المنتج

  :الشركة الفندقیة التي تطبق المزیج التسویقي بوجھ عام -  ٢

التكنولوجیا، (، والمتغیرات )البیئة(لا تأخذ في الاعتبار المنافسین، والموردین، والوسطاء، وتتخذ السیاق العام    أ

  .كمرجعیة لھا) والاقتصاد، والسیاسة، والثقافة

  .ب   تأخذ المنافسین بعین الاعتبار، بینما لا تعطي أي أھمیة للموردین، والوسطاء، والسوق

التكنولوجیا، (والمتغیرات ) البیئة(ن، والموردین، والوسطاء، والسوق، مع وجود السیاق العام ج   تھتم بالمنافسی

  .كمرجعیة لھا) والاقتصاد، والسیاسة، والثقافة

  ).التكنولوجیا، والاقتصاد، والسیاسة، والثقافة(، والمتغیرات )البیئة(د   تھتم فقط بالسیاق العام 

  :في المزیج التسویقي ھي المتغیرات التي یتم مراعاتھا -  ٣

  المنتج –المكان  -أ   الترویج

  الترویج –السعر  –ب   المنتج 

  الترویج –المكان  –السعر  –ج   المنتج 

  الترویج –الأداء  –السعر  –د   المنتج 
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  :في التسویق اللامتمایز، الشركة -  ٤

 .كبر عدد ممكن من المشترین علیھتركیز انتباه أإلى  أ   تطرح في السوق منتجا فریدا من نوعھ، وتمیل

  .ب   تقوم بتنویع المنتج وفقا لشرائح العملاء

  .ج   تطرح في السوق منتجا فریدا من نوعھ مع بعض التنوع لإرضاء أكبر عدد من المشترین المحتملین

  .د   تقوم بتكییف المنتج لتلبیة احتیاجات أكبر عدد من المشترین المحتملین

  :سویقي في صلب القرار، ویتخذ مرجعا لھیقع التوجیھ الت -  ٥

 أ   العرض

 )السوق والبیئة(ب   الطلب 

 ج   طلب العملاء الأجانب

  د   طلب السیاح

  :الأربعة قطاعات الكبرى في السوق الفندقیة ھي-  ٦

  كبار السن –المجموعات  –الأفراد  –) الاجتماعات، والحوافز، والمؤتمرات، والمعارض(أ   

  كبار السن –) الاجتماعات، والحوافز، والمؤتمرات، والمعارض( –الأعمال  –ب   الشركات 

  الأعمال –الترفیھ الفردي  -المجموعات  –ج   الشركات 

  )الاجتماعات والحوافز والمؤتمرات والمعارض( –مجموعات الترفیھ  –الترفیھ الفردي  -د   الشركات 

  حدد الصواب، والخطأ، وصحح المعلومات الخاطئة

  .مع التسویق المكثف یظھر المیل لتوفیر مجموعة واسعة من الخدمات لقطاع واحد من السوق -١

  .قامت عدة فنادق بتفعیل مدونات، ومنتدیات للاحتفاظ بالعملاء، وترویج منتجاتھا ترویجا فعالا  -٢

  .بیع أي منتج سیاحيإجراءات  تتماثل  -٣

  .الفندق، وینمو عن طریق عقد اتفاقیات مع شركات وطنیة٪ من حجم مبیعاتھ ٤٠یمثل قطاع الشركات نحو   -٤
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  .بالنسبة للفندق، یعتبر تحدید سعر الغرفة ھو أحد أبسط مراحل تسعیر مختلف الخدمات المقدمة  -٥

  .تقنیات البیعإلى  المنتج، ولیسإلى  فقط" التمایز"في التسویق یشیر   -٦

  .لبیئیةحد كبیر بالعوامل اإلى  تتأثر أنشطة الفنادق  -٧

  .یتدخل التسویق الیوم في أصل العملیة الإنتاجیة لبیع المنتج -٨

لسبب مزدوج، وھو أنھ ) ترویج منتجھ(یجب على المنظم السیاحي الخاص أن یتحرك في مجال التسویق   -٩

  .سیكون المستفید المباشر من التسویق، والمالك الوحید للقدرة التنفیذیة لنوع التعاقد في وقت التفاوض

تتم صیاغة المزیج التسویقي للشركة باعتبار العرض الإجمالي المطروح في السوق من قبل جمیع الوحدات   -١٠

  .الإنتاجیة

  .تتمثل السوق المحتملة للفندق في مجموع من قد یبدون رغبتھم في الحصول على خدمة سیاحیة  -١١

ن وضع موقع الفندق في نتائج البحث في محركات تحسیإلى  یقُصَد بالتموضع مجموعة من التقنیات التي تھدف  -١٢

  .البحث

  .الآن قناة البیع الرئیسیة للسیاحةنترنت أصبح الإ -١٣

قامت عدة فنادق بتفعیل مدونات، ومنتدیات للاحتفاظ بالعملاء، وجذبھم، مع القیام أیضا، في الواقع، بالترویج   -١٤

  .الفعال لمنتجاتھا
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  ندقاستراتیجیات البیع في الف

  الأھداف

  معرفة مھام، وتنظیم مكتب المبیعات -

  معرفة قطاعات السوق الفندقیة -

  معرفة كیفیة إعداد حلول خدمة العملاء -

  معرفة شرائح، وسیاسات التسعیر، وكیفیة تطبیقھا -

  معرفة أسالیب تحدید التسعیر الفندقي - 

  العائدات، والإیرادات، والمراحل، والأھدافإدارة  معرفة -

  العائدات، والإیراداتإدارة  معرفة كیفیة تطبیق مؤشرات -

  معرفة قنوات البیع، والتوزیع المباشرة، وغیر المباشرة - 

  معرفة كیفیة إعداد التخطیط الاستراتیجي -

  معرفة أدوات الإدارة، وكیفیة تطبیقھا  -

  معرفة كیفیة وضع میزانیة تقسیم الغرف، والأغذیة، والمشروبات -
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  مكتب المبیعات

(Sales office) 

  مھام مكتب المبیعات، ومھام قسم التسویق والمبیعات ١

  

  مھام مكتب المبیعات

 

  

  

  

  

  

  

  

المبیعات ھو المكتب التجاري في الشركة الفندقیة، ویوجد في المنشآت المتوسطة، والضخمة، وفي  یعتبر مكتب

أو  /، و)مندوبي المبیعات(أكثر أو  ، بمساعدة موظف،)مدیر المبیعات(سلاسل الفنادق، ویقوده متخصص ھو 

ئیس مكتب الاستقبال، في حالة أو ر(یقوم بأنشطة المبیعات في الفنادق صغیرة الحجم المدیر . معاونین خارجیین

.  ویعتبر دور فریق المبیعات دورا أساسیا في الفندق، حیث یعتمد علیھم المستوى الانتاجي للمنشأة). غیاب المدیر

في المنشأة الفندقیة أمرا استراتیجیا، فھو یختار العاملین، ویحُفزھم على ) مثل مدیر المبیعات(یمثل وجود مُشرِف 

ترسیخ العلامة التجاریة للشركة، ودراسة حلول لخدمة إلى  یھدف قسم التسویق، والمبیعات. وجدیة، بالتزامالعمل 

  .٢.٠العملاء، وتعزیز تدریب الموارد البشریة، وتجدید اتصالاتھ باستمرار من خلال الفرص التي یوفرھا الویب 

  .٥و ٣و ٢وفي ھذه الوحدة سنتعمق بشكل خاص في الأھداف 

العلامة  ترسیخ. ١

 التجاریة للشركة

لخدمة  إیجاد حلول. ٣

 العملاء
 الاتصالات تجدید. ٥ 

على  التركیز. ٢

 الھدف

تدریب  تعزیز. ٤

 الموارد البشریة
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  مكتب المبیعات

. بھدف تطویر المیزة التنافسیة لتتمیز بین منافسیھا،الوسائل التي تستخدمھا الشركات  إحدىتبر خدمة العملاء تع

ویتم تنفیذ . تشكل خدمة العملاء جزءا لا یتجزأ من المنتج ،لذامباشر بالمنتجوترتبط استراتیجیة خدمة العملاء بشكل 

والخطط الخاصة بشبكة الإنترنت، والفعالیات  ،لمعارضمقترحات التسویق المختلفة من خلال مبادرات مثل ا

  . مع وسائل الإعلام وثیقة علاقاتإقامة و ،والشراكة ،الدعائیة

عن طریق توفیر الدعم المستمر للشركات  ،یمثل قسم التسویق والمبیعات أداة استراتیجیة لتشغیل أي سلسلة فندقیة

  .الترویج الخاصة بھا شتى حملاتفي لھا، التابعة 

من ، والشراكة، والتسویق المؤتمر الصحفي: ،نذكرفي قسم التسویق والمبیعاتتنُفذ من بین الأنشطة التي و

بیست ویسترن "مثل الـ (، وبرامج الولاء الكتیبات الإرشادیةو ،، والمعارض التجاریة، والكتالوجاتخلالالإنترنت

  . والدورات التدریبیة ،، والتدریب")ریوارد

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

 عن أسواق جدیدة البحث المستمر

 أنشطة تدریبیة على مختلف المستویات

  أنشطة مبیعاتحقیقیة وفعلیة

 guestجمع معلومات حول درجة رضاء العملاء 

satisfaction وإرسالھا إلى الإدارة للاستفادة ،

أو تطویر /منھا في تصحیح العملیات التنفیذیة و

  .المنشأة

  

أھداف مكتب 

 المبیعات

 السوق بھدف استباقھاتحدید توجھات 
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  :التالیة بعین الاعتبار العناصر الأساسیةلمكتب المبیعات  نفیذیةیجب أن تأخذ المعاییر الت

على التكیف مع طلب السوق، ھ قدرتو ،معرفة الوضع التنافسي للفندق بشكل جید، ومدى مرونة خدماتھ ینبغي -

تواجد ال مناسب جدا، وقعم(غزو السوق في لاستخدامھا كورقة رابحة  ھ،نشاطالخصائص النموذجیة لالتیقن من و

جب تولكن  المنتج مع مرور الوقت،بمعرفة الولا ینبغي أن تتبلور ). وخلافھكز أعمال،امرومن المعارض،  بالقرب

  .مراجعتھا بشكل دوري

والتي تشكل، كما لاحظنا، مجموعة من  ،لعملیة التسویقیة بأكملھاا الفندق ھو المرحلة النھائیة من یعتبر بیع منتج -

 ،فرديمن دراسة المستھلك على مستوى  ،انطلاقاتنفیذھا بشكل متكاملولھا  لتي یتم التخطیطوا، الأنشطة المنظمة

  .المستھلك ءرضا، والوصول إلى تحقیق أھداف الشركةبشكل عام،بقصد وطلب المستھلك 

وزیادة إیرادات الفندق ولكن ھذا العمل لا یتماشى  ،اتكبیر من الاتفاقط التسویق في فندق یعنیتوقیع عدد تنفیذ نشا -

یتعین على ، وھنا وخدمات ترُضي المستھلك ،لا یتم خلق منتجات ، حیثخرىالفندقالأ مع ما یحدث في قطاعات

  .مكن تعدیلھا فقط في مرحلة لاحقةیمع الخدمات الفندقیة التي العمیل التكیف في البدایة 

  كتب المبیعاتفریق عمل م 

  )مدیر المبیعات(المدیر التجاري 

یمتد عملھ و. مدیر المبیعات الشخص المسؤول عن التنظیم والإشراف على جمیع أعمال المبیعات في الفندق عتبری

  .والدولي ،والوطني ،السوق المحلي وىالقطاعات على مست افةلیشمل ك

ویتمثل دوره في تعزیز بیع مجموعة . سلسلة الفندقیة التي یمثلھایلعب مدیر المبیعات دورا أساسیا في النجاح المالي لل

كي ، لسابقینا عملاءمع الحفاظ على العلاقات مع ال بھدف توسیع شبكة العملاء المحتملین،،الخدمات الفندقیة الكاملة

  .الفندق في المستقبلإلى  ایعودو

، الھیئات(العملاء المحتملین مثل  وبكل یات،السفر یقوم مدیر المبیعات بالترویج للفندق عن طریق الاتصال بوكالات

تي الممیزات الو ،الأسعار ات فیما یخصقوائممع تقدیم اقتراح) والمجموعات الاجتماعیة، والشركات ،والجمعیات

تحلیل متطلبات و ،والحجز ،ویقوم المدیر أیضا بمراجعة أنشطة المبیعات. لكل نوع من أنواع العملاء یمكن تقدیمھا

  . لاء المحتملینالعم

 یتواجد فيمع العملاء و ةشخصی یجریلقاءات، وغالبا ما مباشرةھاتفیة من خلال اتصالات لمبیعاتعملھ ایجري مدیر 

  .المعارض التجاریة
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. بالتغییرات التي تتم في جمیع الفنادق المنافسة داخل السوق المستھدف دائم على علم مدیر المبیعاتیجب أن یكون و

  .أیضا تحلیل إحصائیات المبیعات، وإدارة الأنشطة الإداریة، وإعداد التقاریر علیھویجب 

  مساعد المدیر التجاري

الشركات  یلتقي بمسؤوليو ،علاقات مع السوق المحليویھتم بشكل خاص بال ،أقرب المعاونین لمدیر المبیعات ھو

  .في المنطقة یاتووكالات السفر ،الإقلیمیة التي تمثل العملاء المحتملین

  معرفة قطاعات السوق .٢

  :یقوم الفندق بصیاغة السیاسات التسویقیة الخاصة بھ استنادا على مبدأین أساسیین ھما

  تحلیل المنافسة -

  تحلیل السوق -

" شریحة"تحدید  -عند القیام بتحلیل السوق - ینبغيلذا ، ن یحظى باھتمام عموم المستھلكینمنتج أأي على  یصعب

  .یعني تقسیم السوق إلى قطاعاتبما یتم طرح المنتج علیھا، و السوق التي

/ ج، تكون المتغیرات التي تتدخل في اختیار المنتبالترفیھعندما یتعلق الأمر وخاصة سیاحي، منتج تقدیم في حالة 

أمرا قطاعات إلى  ویعتبر تقسیم السوق. لضروریةالمنتجات ا مثیلاتھاالتي تتدخل في اختیارالخدمة أكثر أھمیة من 

 تمكلما .فیما یتعلق بسیاسة التسویق في المستقبل،الشركة  ستتبناھاالتي " أھداف" ـیفید في تحدید ال ضروریا،لأنھ

  .أمكن القیام بأنشطة ترویجیة وتسویقیة فعالةكلما ، بشكل دقیقوخصائصھ  ،تحدید الھدف

  

  

  

  

  

  

  ن الأفرادوالمشتر

  أفراد -

  عائلات -

 مجموعات صغیرة -

 نوع المشتري منشأة فندقیة
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الأنشطة  یمكن تطویر كلالتنبؤ بسلوكھ الحالي والمستقبلي، ویمكن معرفة احتیاجات أحد قطاعات السوق،عندما تتم 

  . وتحدیث المنتج ،المناسبة لتعدیل

  مؤسسات

  وسطاء سیاحیون -

 منظمات، ھیئات، جمعیات -

  الترفیھ ائحوس

  رحلات ومنظم -

  وكالات سفر -

 FITعملاء أفراد -

 نوع المستخدم منشأة فندقیة

  الأعمال وحائس

  شركة -

  PCOفمنظم مؤتمرات محتر -

 عملاء أفراد  -
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  . تمییز أنواع العملاء من خلالسوق الشركة الفندقیة، قطاعات تقسیم یمكن

، خدمةالأو  منتجالوقد یكون . نفسھاالمنتجات والخدمات  الحصول على یرغب جمیع العملاء في السوق فيقد 

أي مدى إلى  .منتصف بین ھذین النمطینالعالم الحقیقي في ال یقبع. خصیصا لكل فرد نقیض من ذلك،قد صُممالعل�

یتشابھ عملاء أحد الفنادق فیما بینھم؟ ھل یرغب جمیعھم في غرفة تقلیدیة وخدمة كاملة؟ كم منھم یرید جناحا؟ كم 

لأي . یشكل تحدیا لأصحاب الفنادق، مما أنماط العملاءبكل تأكید تتنوع؟ بتكلفة زھیدةمحدودة الخدماتمنھم یرید غرفة 

  تقدیم الخدمة؟ وأي من العملاء قد یتم تقدیم الخدمة لھ بشكل أفضل؟ الفندقء یرید من العملا

كل إلى  تسویق من الوصولواستراتیجیات ال ،شرائح، بحیث تتمكن الخدماتأو  مجموعاتإلى  یمكن تقسیم العملاء 

  كیف یمكن اكتساب میزة تنافسیة مع العملاء المستھدفین؟. شریحة على نحو أكثر تحدیدا

لدى و. خدمة ماأو  مشتركة لمنتج الذین یعبرون عن حاجةالسوق ما ھو إلا مجموعة من العملاء  اتقطاع أحد إن

  . ومتطلبات مختلفة ،المختلفة احتیاجاتالسوق قطاعات 

مختلفة من  القطاعاتانماطا تظُھِر. على الاستجابة إلى القراراتقدرتھا وفقالومعاملتھا  السوق، قطاعاتقییم یجب ت

مسبقا لتلبیة  عدةیة والاستراتیجیات الأنسب المویجب تقدیم فرص التنم. وفي المواسم ،في أیام الأسبوع ھلاكالاست

 ،على فریق عمل الفندق أن یكون قادرا على تحدید میزانیة التشغیل ینبغي .احتیاجات كل من ھذه القطاعات الخاصة

اط إلى وینبغي أن یقود ھذا النش. والقیام بالاستثمارات الرأسمالیة التي من شأنھا تحسین مستویات الخدمة المختارة

  .ربحیة الفندقمعدل وتحسین  ،من أجل زیادة معدل فرص العملتحدید الشرائح المستھدفة 

 

  ة حلول خدمة العملاءدراس. ٣

ویمكن  ،یتوقع النزلاء مستوى معین من الخدمة.نجاح الفندقفي أھمیة حیویة اذ اتعتبر خدمة العملاء الممتازة عنصر

یؤدي ضعف ".مھملون"أنھم  -وھذا أسوأ - إذاشعرواأو  ذا لم یتلقوا مظاھر الاھتمام المتوقعة،أن یشعروا بالاستیاءإ

 تھاعلام ةفي سمعو ،لمنشأة العامةاعادة النظر فیصورة إإلى  ،في كل الحالات تقریبا ،مستوى خدمة العملاء

  .الأرباح في نھایة العام بما یؤثر على، والتجاریة

: نذكر وبین التقنیات الأكثر استخداما. باستخدام تقنیات مختلفة )الجودة المدركة(العملاء ءیمكن أن یتم قیاس رضا

جمع العمیل نفسھ، و المسجلة حولمن خلال الملاحظات الذي یعُد یع موظفي الشركة، والتقییم جم اتالتي یقدمھامیالتقی



46 
 

، عن "تعلیقات العملاء"یسمح نظام جمع . استبیان عشوائي یملأه العمیل في نھایة اقامتھ في الفندق من خلالالبیانات 

  .في خدمات الفندق العملاء، بمعرفة رأي العمیل الحقیقي ءرضاطوعیحول  طریق ملء استبیان

من التحقق من قدرتھا على تلبیة طلب  ،بمرور الوقت،لشركة الفندقیةل العملاءرضاء الرصد المنھجي لمستوى  تیحی

  .السوق، مع تحسین تلك القدرة إذا لزم الأمر

  العملاءرضاء كیفیة عمل استبیان 

  

. جمع المعلومات المطلوبة للاستطلاعبھدف لعملاء على الة متتالیة من الأسئلة المطروحة یتكون الاستبیان من سلس

یضمن .كافة العملاء موحدإلى  الذي یقُدم النموذجلأن ، ول على تصنیف متجانس من البیاناتیسمح الاستبیان بالحص

  . فعالنموذج الاعداد السلیم للاستبیان ترتیب الأسئلة وفقا ل

  . یمكن تقسیم الأسئلة المطروحة في الاستبیان بطرق مختلفة، وفقا لخصائصھاو

التي تطرح غیر المباشرةالأسئلة  تجذب العمیل مباشرة، ثم تأتيالتي  الأسئلة المباشرةفي المقام الأول،  تتمیز،

  . شخصیةكونھامن خلال عبارات عامة أكثر من  تساؤلاتیجیب عنھا العمیل

 

السؤال قد یصُاغ ، و"ھل تعتقد أن ھناك صعوبة في الاستفادة من ھذه الخدمة؟: "الأسئلة المباشرةأحد مثال على 

 أسئلةویمكننا تمییز".  في رأیك، ھل یجد العملاء صعوبة في استخدام ھذه الخدمة؟: "غیر مباشرھبشكل نفس

أحد في على الإجابة المعطاة  الثانویة ةغیاب الأسئلأو  یعتمد وجود: ثانویةأسئلة و ولیةأأسئلة إلى  الاستبیان أیضا

  .الأسئلة الأولیة

أیة  لا یوجد(قع الباحث طریقة الإجابة علیھا أسئلة مفتوحة، وھي أسئلة لا یتو: تقسیم أسئلة الاستبیان الى یمكننا

 الإجابة من بیناختیار ینبغي على العمیل وفي الحالة الثانیة ). أو مصاغة مسبقا(، وأسئلة مغلقة )ةابشروط للإج

  . جابات المحددة سلفابعض الإ

من الأسئلة  وقعھفي سلسلةأن یحدد م العمیلیطُلب من  حیث، الخاصة السؤال المغلق إحدى حالات" المقیاس" یعتبر

 للاستخدام في أي موقف في ، قابلاعددیاویمكن أن یكون المقیاس . المتدرجة فیما بینھا وفقا لمعیار معین

على سبیل المثال، غیر راض (یعتمد المقیاس على التقدیرات وقد الكمیة للنتائج،  ةالمعالجبما یسھل ، مواقفالاستبیان
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بقابلیة ھذا النوع من الأسئلة ویتمیز ). حد ما، راض جداإلى  على الإطلاق، راض بشكل متوسط، راض

  . العمیلمن قبل  ةفوریاستیعاب

  لالتسویق الطنان، ومركز الاتصال، ومركز التواص

یعتبر السعي لتحقیق القدرة التنافسیة في  ،التي تعمل في بیئة تنافسیة ؤسساتكما ھو الحال في جمیع الم ،في الفندق

  .العملاءرضاء تقییم إلى تطویر توجھ أكبر نحو المستھلك، وإلى  السوق ھو الحافز الذي یدفع

أظھرت الأبحاث .عمیل وفيإلى ، وعن الخدمات مستھلك راضإلى  مثل أي شركة أخرى، مثلھیحتاج الفندق، 

لھذا .من الاحتفاظ بالعملاء الحالیین ،للشركة،أكثر تكلفةو ،أكثر صعوبة یعتبر أمرا التسویقیة أن جذب عملاء جدد

والھدف المفضل للحفاظ على حصص  ،عملاء الشركة استثمارا مربحارضاء السبب، یصبح العمل على زیادة 

  . تھاأو زیاد ،الشركة في السوق

تشجیع إلى  مجموعة من استراتیجیات التسویق التي تھدف) یذكرنا المصطلح بطنین النحل(یمثل التسویق الطنان 

سمح للشركة بالاستفادة وی. على الشبكة العالمیةتھا من أجل زیادة شھر علامة التجاریةالحوار بین الناس حول ال

 . من نشاط دعائي غیر مباشر مدعوم من السوق نفسھا

تقدم بعض الفنادق خدمة عملاء تتمتع  ؛مذھلة عبر الانترنتبعض الآلیاتال لخدمة العملاء الممیزة تعزیزیمكن 

، تلك الفنادق ضجة إیجابیة وبما یشیع حولبعدھا، أو  سواء قبل الإقامة قدر كبیر من الشخصیة،و عال، بمستوى

شبكات ،ومرورا بمن المواقع الالكترونیة الاستعراضیةبدایة  ،فعلیا شعبیة كبیرة على الشبكة العالمیة بأكملھاویمنحھا 

  .ومنتدیات السفر ،بالمدونات الالكترونیة انتھاءو ،العلاقات الاجتماعیة

توفیر خدمات الدعم للعملاء من خلال وحدات تم تكوینھا داخل  ،والتسویق ،في مجال الأعمال التجاریة ،عادة ما یتم

العروض أو  عقد الخدمة،أو  ،المشترىالعملاء بشأن المنتج  تراودأو المخاوف التي  كلاتبھدف حل المش ،الشركة

  .ذلكإلى  وما ئھم،كسب ولا،ودعم العملاءأو  بھدف تسویة النزاعات،أو  الترویجیة الخاصة،

  

ر وقد سمح تطو). مراكز الاتصال(لتلبیة احتیاجاتالعملاء عن طریق الھاتف  صممتوھناك أیضا منشآت متخصصة 

تسمى ھذه المراكز و(الدردشة غرف أو  ،أشكال أخرى من التفاعل والتواصل، مثل البرید الإلكتروني إیجادب قنیاتالت

  ). مراكز التواصل

  :للفنادق التابعة لھا، مثل التواصل خدماتر مجموعة من یتوفتقوم بشركات  وتوجد
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  الإلكترونیة البوابة -

  صةاتصال برقم مجاني أو أسعار خا مراكز -

  الفنادق/ ة إلى الشركات التابعة تقدیم المساعد -

من أجل الحصول  یمكنھا التواصل معھویمكن أن یمثل مركز الاتصال أیضا خطا مباشرا مع الشركات التابعة التي 

  .طلب النصائح لتحسین المبیعاتأو / تحسین الخدمة و أو لطلب ،على المعلومات

وكلما . مستوى التوقعات، أن تنشر الثقة والاحترافیةإلى  والتي ترقى دوما ،یجب على خدمة العملاء الممتازة

یرغب العمیل في . على مستوى عال عملاءتوقع المزید من المستخدمین خدمة ، كلما العلامة التجاریة ازدادت شھرة

عر والشروط، السكما یریدالتأكد من على ما ھو مقبل على حجزه، أو  ،الحصول على تأكید على ما قام بحجزه

سریعا،  الفندق یكون الوصول إلى موقعأن ینبغي  .وتلبیة احتیاجاتھ ،یمكنھم فھم خدمة تواصل مع موظفيوأنی

الاتصال في  وسائل"رابط  ،كما یوضع أیضافي مقدمة الصفحة الرئیسیة" الاتصال بنا"یجب وضع رابط : ویسیرا

  ). خدمة الدردشة المباشرةأو  ،لصوتیةا الدردشةالإلكترونیةأو  ،سكایب(مثل " الوقت الحالي

ھ لیس ھناك ما ھو أسوأ من أن یتعلق بالفندق، لأن ماعلى من یجیب على الھاتف أن یكون محیطا تماما بكل  نبغيی

لا تدع ! عروض الفندق لا یعلم تمامایجیب على الھاتف ، بسبب أن من من موظف إلى آخرالعمیل " تمریر" یتم

لا تكتفي بمجرد الإجابة على . مدة الانتظار إلى بضع ثوان اختصارحاول و ،على الھاتف العملاء ینتظرون طویلا

وربما تكون ھذه . اعتبارهلم یأخذھا في قد لا یكونعلى علم بھا، أو عن أیة إمكانیة  خبارهلكن قم بإو ،سؤال العمیل

فیما أما . كان ھذا ممكنا إذا،)غلى ثمناالأأو  ،الجودة الأعلىمنتج الشراء ( مبیعاتتشجیع الارتقاء بالاحدى وسائلأیضا 

، في الرد ، والشفافیة،یجب الالتزام بالوضوحو. فیجب أن یتلقى العمیل ردا خلال الیوم ،لبرید الإلكترونيیخص ا

الشبكات  أما على. لاحترافیةلاعتماد لھجة ودیة دون فقدان  ، حیث یفُضلللغایة االردرسمییكونوالأھم من ذلك ألا 

  .وفي الوقت المناسب ،یتمكن العملاء من طرح الأسئلة التي یمكن الرد علیھا بالطریقة الأنسب، فجتماعیةالا
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  الاتصال والعلاقات العامة. ٤

وتكمن أنشطة . مدیر العلاقات العامة، توكل إلى داریة مستقلةإفي الفنادق الكبیرة مھنة  .P.Rأصبحت العلاقات العامة

 والحفاظ على ،والمبادرات التي تستھدف تحسین صورة الشركة ،مجموعة من الإجراءاتالعلاقات العامة في 

أھداف أنشطة العلاقات العامة مكملة  تعتبر وبالتالي. المستھدفة ةبالفئ المسماةعدد من الكیانات وجودھالدى 

  .رض تجاريھا غلم یكن ل ، حتى لوتؤثر في زیادة حجم المبیعات ،لأنھاللدعایة

مھام جانب إلى  العلاقات العامة نشاط ممارسةالحجم،ب متوسطةأو  ،في الفنادق صغیرة المالك،أو  مدیرال یقوم

  . اختصاصیة أخرى

تھتم العلاقات العامة الداخلیة بالعملاء لكسب . خارجھإلى أو  داخل الفندقإلى  یمكن توجیھ أنشطة العلاقات العامة

إلى  تتوجھ العلاقات العامة الخارجیة مباشرة. عملھمتھتم بالموظفین أیضا لتحسین مناخ  كما، بشكل أساسيولائھم 

  . یاتووكالات السفر ،والموردین العامة، الھیئات

 كتیباتوال ،وملصقات الأمتعة خطابات،ورق الو ،والكتیبات شارات،والإ ،یعتبر التواصل من خلال لافتات الطرق

. غیر مباشر من أشكال العلاقات العامة لإعلانیة في وسائل الإعلام المختلفة، شكلاالحملات اإلى  وصولا ،السنویة

وبین الفندق  ،العالم الخارجيو، في المقام الأول، للحفاظ على علاقات جیدة بین الفندق ائلستخدم ھذه الوستو

  .والعملاء

  

  

  

  

  

 

 العلاقات العامة

 الخارجیة الداخلیة

 العملاء غیر مباشرة  مباشرة الفندق وموظف 
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  العلاقات العامة الخارجیة

 :ا نذكرمع العدید من الكیانات، من بینھ في الفندق من خلال اتصالات تھایتم تنفیذ أنشط

  سلطات -

  ھیئات -

  ونمورد -

  بنوك -

  وسائل الاعلام الجماھیریة -

 یاتوكالات السفر -

بھا  أحد أھم المھام التي یقوم ،ووسائل الإعلام الجماھیریة بشكل عام ،الحفاظ على الاتصالات مع الصحافةیعتبر 

  .صورة الشركة ،من أجل ترسیخالمسؤول عن العلاقات العامة

وتتمثل قناة الاتصال الأكثر مباشرة بین . العملاء الجدد المحتملینإلى  خارجیة أیضا التوجھالعامة العلاقات تعنیال

لإبراز ندق والف منتجات لعرض ،مدونةأو  ،كترونيإلویمكن استخدام موقع . نترنتالیوم في الإ ،والعمیل ،الفندق

وصفحات  ،شخصیةالمن خلال الصفحات  التفاعل مع العملاء، والاستجابة لھم، تصبح تنمیة. المنشأة جمیع میزات

في غضون " أكور"انتقلت سلسلة : لذلكوھناك مثالان . یسیراالمعجبین على شبكات التواصل الاجتماعي أمرا 

كسب ولاء 

  العملاء

  

جمع 

الاقتراحات 

 والشكاوى

  

  

تحسین المناخ 

 للعمل الداخلي

  سلطات -

  ھیئات -

  موردون -

 وكالات سفر -

  ملصقات -

طرق لافتات  -

  إشاراتو

كتیبات  -

  ارشادیة

حملات  -

 دعائیة
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تثبیت من أراد الاشتراكفي المسابقة طلُبِ مات؛ابقمسعقد إحدى المعجب من خلال  ٧.٠٠٠إلى  ٠أسبوعین من 

على تویتر لأي " سیرجكونحیاة "حساب كما یتیح . تلقائیا "معجبا"أصبح المستخدِم على جھازه،ف" الفیسبوك" تطبیق

  . شخص بتوجیھ أسئلة مباشرة لموظفي فنادق حیاة

  العلاقات العامة الداخلیة

ففي كثیر من . على العملاء الموجودین بالفندق من أجل تحسین المبیعات التأثیرإلى  ھذا الشكل من الترویج یھدف

وفي الفندق یعتبر . ھالأنھم لا یكونون على علم ب ،الأحیان لا یستفید العملاء من مجموعة خدمات الفندق بأكملھا

 ،ي فریق العملوعي كل عضو فالعمل على زیادةینبغي  الذ ن،ین محتملیبائع بالجمھور،المتصلین جمیع الموظفین 

، ویعرف كیفیة اغتنام الفرصة للاقتراح ةأو بواب ،سواء كان موظف استقبال كي یتجاوز الوصف الوظیفي لھ،

مفیدة جدا لتحقیق ھذا الدوات بعض الأاستخدام  ینبغي أیضا. استخدام أحد الخدمات الموجودة بالفندق على العمیل

  :الغرض، مثل

  )یضایمكن أن تكون مضیئةأو(اللوحات  -

  الملصقات -

  في الغرفمنشورات توضع  -

  . الطوابقأماكن الانتظار، ووالمصاعد، : الرئیسیة مثل ماكنفي الأ توضع ھذه الأدوات الدعائیة

والدیسكو، والبار  ،سباحة، ونادي اللیاقة البدنیة،والنادي اللیلياللبعض الخدمات الخاصة مثل حمام  یستلزم الترویج

نشر رسائل ترویجیة بشكل مستمر على واحدة من قنوات الدائرة الدعائیة،و مزید من الأدواتإلى  الأمریكي، اللجوء

  . التلفزیونیة للفندق

  قناة البیع الأكثر تقلیدیة: المكاتب الأمامیة

 علىالفندق راج وإد ،على الشبكة العالمیةللفندق الترویج و ،وتحسین الموقع الإلكتروني الرسميإنشاء  یعتبر

إھمال قناة البیع الأكثر  لا ینبغيلكن و ،مھمةإجراءات  وتعزیز نظام الحجز عبر الإنترنت، ،لكترونیةابات الإالبو

مع العمیل،  من یتواصلوآخر  ،أول ،فھيأمرا أساسیا ةتب الأمامیاخدمة المك عتبرت .مكتب الاستقبال يھو تقلیدیة

  . درجة الضیافة وخدمات الفندق یصدره العملاء علىحكم الذي اللمقیاس مثللذا تو

التي ، تضم كافةالمعلومات عملیا على قاعدة بیانات تبنىوالتي  ،نتحدث في ھذه الحالة عن عملیة التسویق الداخلي

تعتبر الموارد و. لھ في الفندق،في كل المرات التالیة في المرة الأولىالعمیل التي طلبھا نفس الخدمات تسمح بتقدیم 
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ینبغي، عند اختیار العاملین في . نجاح النشاط التجاريفي را بالغ الأھمیة عنص ،والمدربة جیدا سة،تحمالبشریة الم

مع العمیل المحتمل  ،تمُكنھم منالتواصلعلى فھم الطرف الآخرةقدرو ،خبرةذوي  أشخاصاختیار  المكاتب الأمامیة،

نفس بلعملاء الذین لم یقوموا بالحجز من قبلایتمتع .المناسب في الوقت المناسب الشيءاقتراح ،ووإدراك احتیاجاتھ

كان  إذاخاصة الغرف  وفرت ةإمكانی،وفمن الطبیعي أن یسأل العدید من المسافرین العابرین عن الأسعار: الأھمیة

لجمیع  ةتب الأمامیااستقبال المك ویعتبر. مكان یتمتع بجذب سیاحي قوي یوجد فيأو  ،بموقع مركزي تمیزالفندق ی

لنقاط القوة بالفندق  وشرحھا، أخرى ذات سعر أقلأو  ،على اقتراح الغرفة المطلوبة اعدم اقتصارھ،ولاءأنواع العم

 منح ھامش وقد یتسبب. عامةالعلاقات تطبیقا رائعا لنشاطالخاصة، العروض،والعن الخدمات المجانیة التحدثو

كاإغراء كفاءة عالیة فیوإظھار  اختیار واسع،   . لحجز في الفندقودفعھل، أكثر العملاء تشكُّ

  

ذوي القدرة أن یتعلم تمییز العملاء  الجید على موظف الاستقبالنبغي ی: البیع العابرو رفع مستوى الجودةتعلُّم فن 

أو خدمات  ،شراء منتجات ذات جودة أعلى،على في وقت تسجیل الوصول حملھم،یمكنھ من  وبما، الشرائیةالمرتفعة

وقد طبقت بعض الفنادق بنجاح . رد تسجیل بیانات العمیل یعني فقدان فرصة بیع ذھبیةقتصار على مجإن الا. اضافیة

العابر في  بالبیعدوریة في مجال الارتقاء  سیاسة تخصیص حوافز نقدیة صغیرة لمن یتمكن من تحقیق أھداف

  . ، مع تحقیق نتائج ملحوظة من ناحیة الربحمامیةتب الأامكال

یقوم عمیل  ،أنعلى نحو متزاید ،یحدث الیوم: علاقات جدیدة مع الشركاتوتأسیس  عملاء الأعمالالإبقاء على 

فإن ذلك قد یتم عملاء الأعمال، قطاع في تحفیز  رغب الفندقإذا . بشكل مستقلنترنت الأعمال بالحجز عن طریق الإ

شركات التي یعملون ،والمھمة عمل الوافدین فيھویة العملاء مامیة التي تتعرف على تب الأامكبالتعاون معال

 عقد اتفاقوربما  ات،الشرك تلك في وقت لاحق لإقامة علاقة مستمرة معالبیانات یمكن الاستفادة من ھذه . لصالحھا

 . معھا

 OTAجذب العملاء من خلال تقنیات الـ 

 من مبلغ دفعزیادة الأرباح مع تعمل ھذه التقنیة على جذب العملاء، و.لكنھا مكلفةو ،الفندقOTA تفید تقنیات 

بھذه . الحجز فيالقناة التي یستخدمھا العمیل  الأمامیةمعرفةتب امكالبالعمل في  ینویجب على القائم. العمولة للوسیط

من خلال الموقع الرسمي، أو  ،بالحجز مباشرة في الفندق تھم،مغادرعند  ،من تذكیر النزلاء سیتمكنالطریقة 

  .   ذین یقومون بالحجز مباشرة على الموقعتقدیم خصم للعملاء الأوفیاء ال من مكنتوسی
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  اقتراحات لتحسین المبیعات في الفنادق

 إلا في حالة وجودالعملاء،  تردھم منألا یرضخوا لطلبات الخصومات التي  ةتب الأمامیایجب على موظفي المك

المتمایزة، الأسعار  في ظل استراتیجیة ،فمن الشائع جدا الیوم. عملیة البیع نھاءضرورة حقیقیة لتقدیم خصم من أجل إ

الذي رأى  ،إعلام العمیل لذا ینبغي. لفندقاتفاوض بشأن تعریفتھم عند وصولھم إلى إعادة الإلى  أن یسعي العملاء

  . دائماالأسعار  تعریفة عن كیفیة تطبیق ،أسعارا مختلفة على الموقع

 

أن عملیة الحجز المبكر تستوجب سدادا إجمالیا مسبقا ،وتذََكُّر أن التعریفات الأقل ثمنا غیر قابلة للاسترداد نبغيی

  . لكامل المبلغ

أن یقوم دائما برفع قیمة العرض، المكاتب الأمامیة على الموظف بفي ھذه المرحلة من التواصل مع العمیل، یجب و

یورو  ٢٠٠لقد قمت باختیار تعریفة ممتازة لأنھ ستدفع بذلك ("  /بأن یقول لھ، على سبیل المثالالعمیل،  اختارهالذي 

یجب ؛اعاتالاجتمو ،حفلات الزفافكما ینبغي أن یكون الموظف ملما باستعدادات  ").حللجنا ٢٥٠فقط بدلا من 

الصفقات ،وقاعات الاجتماعات،وخدمة تقدیم الطعام حولعلى توفیر المعلومات الأساسیة ا قادریكون أن  علیھ

 عمیلدعوة ال عوضا عن، في حالة عدم وجود مكتب للحفلاتأو  ،ھاتفیا لمن یقوم بالاتصالشھر العسل، ،والتجاریة

  . الاتصال بھ في أسرع وقت ممكنمعاودة جب توبمجرد جمع بیانات العمیل،. للاتصال في وقت آخر

  ضبط البیانات

تعریفات ، والاعتراضات على الحجز قاموا بالاستفسار دونالذین  تسجیل عدد العملاء، نبغي على المكاتب الأمامیةی

ھناك تمثل ھذه البیانات نقطة البدایة لمعرفة ما إذا كان : تي تحول دون إتمام عملیة الحجزوالأسباب ال الأسعار،

  . إذا كان ھناك أي من جوانب القصور في تدریب الموظفین ،بالأحرى ،أو ،مشكلات في التسعیر

  

returning customer  

 )العمیل الوفي(

  ھو عمیل راض -

علامة ال/ دائما ما یقوم بشراء نفس المنتج  -

  التجاریة

 یوصي بالمنتج شفھیا -
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  كیفیة التعامل مع فترات ضعف الاقبال

زیادة إلى  تنشأ الحاجة المشغولة، وبالتاليعندما یبدأ عدد العملاء في الانخفاض، ترتفع قیمة كل غرفة من الغرف 

  .اقتصادیة جیدةالجھود من أجل تحقیق نتیجة 

  بقاء على العملاءالإ

مبادرات كسب ولاء العملاء  تتسمففي أوقات الأزمات، . في التسویق ةساسیأحد المفاھیمالأبقاء على العملاء یعتبر الإ

وتوجیھ الشكر لھم بشكل دائم، یجب تذكر الاتصال بالعملاء  الذ؛ أھمیة استراتیجیةبالتي تم القیام بھا في السابق، 

 ینبغيو. نھ من أجل فترة إقامتھم المقبلةیمكن تحسی ءذا كان ھناك شيإسؤالھم عما و ،اعطاء الأفضلیة للفندقعلى 

  .على رد شفھیإیجابيلحصول فرصاوتعزیز  ،لمجاملة للعملاءدوریة  إجراء مكالمات

  

 ویمكنفریدة من نوعھا،  مجعل تجربتھیو عملاء،ال بباجتذا غیر متوقع ومثیر للدھشة، ةإضافیأشیاء تقدیم  یسمح

أو  دراسة الإجراءات التي تھدف إلى تقدیم منتجو ،یجب إشعار العملاء بأھمیتھم. لشركة من القیام بقفزة تنافسیةا

أو  سلة فاكھة للترحیب،: المشاعر، وقد تكونالأشیاء غیر المتوقعة  ثیرعادة ما ت. خدمة تمنحھم خبرات جدیدة

عرض قضاء أو  ،في الغرفة للاحتفال بمناسبة معینة ھدیةتتركأو  ،عمیلد میلاد اللشمبانیا في یوم عیزجاجة من ا

ویمكن التفكیر أیضا في . لمتزوجین حدیثااأو  ذكرى زواجھم،ن یحتفلون بالذی عملاءلعلى اصحي یوم حر في منتجع 

  . مصممة بالقطیفة لعب صغیرةالأطفال، مثل تخص مبادرات 

  المنتظمینتقدیم مجاملات للعملاء 

  ).نفس سعر الغرفة العادیةبجناح على العمیل  حصلی(خدمة كلما أمكن، یتم السماح برفع مستوى ال -

  تخصیص الغرفة المفضلة المطلوبة -

  وإنھاء إجراءات المغادرة ،تسجیل الوصوللغاء أیة قیود على مواعید إ -

 التي تخصاعدة البیانات التي تضم المعلومات وذلك بفضل ق ،)نفس الغرفة، نفس الخدمات(تقدیم خدمة شخصیة   -

  . كل عمیل

  من المعتاد تسجیل إجراءات الوصول بشكل أسرع -

  إقامة مجانیة لعملاء الأعمال والحصول على ،عمل برنامج للنزلاء المنتظمین لكسب النقاط -
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  خاصةة خدمات مجاملأو  ھدایا -

  توسیع دائرة العلاقات العامة

تقوم . الفندق الإقامة في یة دعوة الصحفیین المتخصصین في قطاع السفر والسیاحة لتجربةیمكن النظر في إمكان

لعرض الأسواق  فیین المتخصصینالصحفیھا تجمع سنویة والمكاتب السیاحیة بتنظیم مناسبات  ،العدید من الوكالات

وتساعد على ترسیخ  ،یجابیة دائمابالإالمبادرات من ھذا النوع  تتسم.مناطق جغرافیة معینةلأو للترویج  ،المتمیزة

  . صورة الفندق

  مقترحات معینة التركیز على

ولكنھاترحبباقتراحالعروض ، لا تھتم وسائلالإعلام فقط بتقدیم عروضترویجیةموسمیةبأسعارمخفضة

محل "على ماقدیكون  ،في أوقات الأزماتولذاینبغي التركیز، . معیناتجاھأو  ،الشاملةالمصممةلتعزیزنمطحیاة

بھذا ، وكون الفندق من الفنادق الصدیقة للكلابإلى  یمكن إعطاء أھمیة خاصة: فعلى سبیل المثال. الفندق" ھتماما

توفر . حیواناتھم الألیفةالسفرمعإلى  بجذب أولئكالذینیحتاجونالمنشأة تقوم 

الفندق صدیقا للمرأة، أي التركیزعلى كون یمكن كما . الألیفةالعدیدمنالسلاسلالفندقیةخدماتمصممةخصیصاللحیوانات

  . ستضافة النساء اللائییسافرنبمفردھنیضم خدمات خاصة با

  مكافأةالضیوف

تلك العروض قدتكوننتائجو. یمكن الترویج لعروض شاملة تضم خدمات تندرج كقیمة مضافة إلى سعر الغرفة

  .ةالتقلیدیالإعلانات   مثیلاتھاالتي تتحقق عبرأفضلمن

ا أسعار" ھولیدایإنإكسبریسبوینتونبیتش،فلوریدا"سبولایةمینیسوتا،وفندقمینابولفی"ارمادامول أوفأمریك"یعرض 

" اندیجوشیكاغوفیرنونھیلز"یقدم فندقو. في منشآتھماقضاءعطلةنھایةالأسبوعھم عل�لسكانالمحلیینلتشجیعخاصةل

غطى، م عطلةنھایةالأسبوعمعاستخدامحمامسباحةعرضا خاصا للسكان المحلیین لقضاء بولایةإلینوي 

  . لترویجلنفسھلویستخدمالفندقالإذاعةالمحلیة

، لنزلاءالموسمالماضيحصریبشكل، ویخصصھا على الویب تھعلى صفح، جوائز ذاتمسابقة یمكن أن یقترحالفندق 

، والتي من شأنھا جذب فضول الجوائزودائما ما تمثل المسابقة ذات . في الفندق لھذه المناسبة مع اقتراح الإقامة

  .لھم حافزا جیدا، العملاءاھتمام و
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  علامالاجتماعیةلإفي وسائلانترنت والتواجد زیادة التسویق عبر الإ

، علامالاجتماعیة للفنادق بالبقاء على اتصال مستمر مع عملائھاتسمح وسائلالإ

فندق الأكثر لكترونیة تنشر أخبار المفیدا إنشاء مدونة إقد یكون و. اتعل�محركاتالبحثوزیادةالاستثمارھاتحسینترتیبو

. ة زائروالموقع الالكترونيمباشر، یحصل علیھامن المدونة خاصة، وأسعار شاملة ، وتقدیم عروضإثارة للاھتمام

لتسویق ، واالتي قد تستخدم فیما بعد لتنظیمالحملات، والخاصة بالفندق ضا بزیادة قاعدة بیانات الاتصالیسمح ھذا أیو

  . الالكتروني

  الجمعیات الموجودة بالمنطقةالاتصال بالشركات و

توزیع ، ووالاحتفالات المختلفة،تشجیعحجوزاتحفلاتالاستقبال،واجتماعاتالشركات،وحفلاتالزفافتتلخص في 

  ).ربمالحفلكوكتیل( والدعواتللقیامبزیارةالمنشأة الفندقیة،والنشرات ،الكتیبات

  تحفیزقسمالمبیعات

طلبات رفض أكثر مما یتلقون خطابات  یتلقون فیھاوقاتالحرجةالتي المبیعات،وخاصةفیالأقسم تحفیزالعاملینفيیعتبر 

  .توقیع عقود، أمرا مھما

 ١٠٠یتمثل في أن یقوم كل موظف بإجراء حوالي المتحدة بخلق حافز مثیر للاھتمام، قد قام أحدالفنادقفیالولایاتو

تجاوز ھذه على أن یحصل كل من ی ٪٢٥ طلبمدیرالمبیعاتمن فریقھزیادةالمكالماتبنسبةمكالمة ھاتفیة في شھر واحد، و

تقع في الشھر الخاصة بعطلة نھایة الأسبوع الطویلة التي م الثلاث یاعلى یوم رابع مجاني یضُاف إلى الأالنسبة 

  !طویلةاستمتعوا بعطلةأسبوعیة، وقاموا بجذب أعمال جدیدة، وماذا كانت النتیجة؟ تجاوز كل البائعین الھدفو. التالي
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  الرابعةالوحدة 

  تعریفة وسیاسات التسعیر في الفندق

  أنواع التسعیرات .١

معالجة ، والقدرة على التحلیل، وجود المنھج، وربحفندقیة الخاصة بشكل فعال ومالتسعیرات الالأسعار، ویلزم لتحدید

لا تكفي مراقبة  لذا. تحقیقھاللأھدافالمراد، كما ینبغي أن یكون ھناك تعریف دقیق البیانات الخاصة بتاریخ الفندق

الأسعار  خفض، رفع وما ھو أسوأ، بافتراض متابعة مسار السوق بشكل عام أو، أو المنافسین

  . ودونمعیارمحدد،بصورةتعسفیة

یجبأنیكونالسعرمتناسبا ، ذلكإضافة إلى  .تمامابطریقة ذاتیة ، ولا لایمكنتعیین سیاسة تسعیر فعالة بطریقة صارمة

صورة نقل ، ویعلى ولاء العملاء ، وبما یبقيرھا العمیل بشأن نوع الخدمة الفندقیة المقدمةدائما مع القیمة التي یتصو

مختلفةاستناداعلى عمل الفندق في الغالب مع عملاء اتتضمن سیاسة التسعیر السلیمة أسعار. تعبر عن الجدیة والثقة

  . مع كلیھما، أو )لترفیھا(ع عملاء یرغبون في قضاء العطلة مأو  )من قطاع الأعمال(تجاریین 

  . التسعیراتالأكثرشیوعافیالفنادقأنواع نعرض فیمایلیقائمة

  )السعر الجاري(الرسمیة الأسعار  قائمة

طبق على التي تُ " الكاملة"الأسعار  ھي قائمةو . المنشورة فیالحولیاتالرسمیةیقُصد بھا قائمة الأسعار المعروضة و

 إنھا. ملاء الذین لم یعقدوا اتفاق مع الفندقالع، والعملاء العابرین، والغرففیأیوقتمنالعامحجزجمیع العملاء الذینیطلبون

. كل القوائم الأخرى أقلبنسبة مئویة معینةتكون بھا، مقارنة ، والأخرىالأسعار  القائمة التي تخضع لھا كل قوائم

  . الجاریة الخاصةبكلنوع الأسعارإلى  أن تشیر،مختلفةمنالغرفاأنواعتعرضعل�الفنادقالتی وینبغي

  الأسبوع نھایة لعطلة خاصةأسعار  قائمة

ترى ھذه الفنادق . التي یتردد علیھا عملاء من رجال الأعمال، فنادق المدینة ھذه القائمةق طبتُ 

ع، وفي فترات الاحتفالات، طبق ھذه القائمة فیعطلاتنھایةالأسبوتُ . الاسبوعتراجعاحادافیعددالزوارخلالعطلةنھایة

طبق في فترات تُ ، والخدمات من ھذه القائمة عروضا شاملة لجمیععادة ما تتضو. زیادة نسبة الإقامةإلى  تھدفو

  . لیلتین كحد أدنىإلى  الاقامة التي تصل
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  لأسرةقائمة أسعار ا

، یتم تطبیق ھذه القوائم فیأوقاتمختلفةمنالعام. للأسر التي لدیھا أطفال خصیصا مصممةأسعار  یتعلق الأمر بقوائم

  . اثنینعل�الأقلمنالبالغینوتشمل الإقامة في الغرفة

  رحلات شھرالعسل

  . عروضا شاملة خاصة للأزواجفیشھرالعسلأو  ،خاصةاتستطیع الفنادق أن تقدم أسعار

  أسابیعاستثنائیة

. الإشغال المنخفضیكون الغرض منھاملءفترات، ومحددة في فترات معینة من العامترتبط بأسابیع أسعار  ھي قوائم

فنون تذوق ، والأنشطة الریاضیة(مثل  ،مع تقدیم خدمات خاصة ،كلشيءلیشمل السعر عروضا شاملة ما عادةو

  ).، وخلافھعروض للاسترخاء، والطعام

  )الدولیة/  الوطنیة( الشركات

  . للفندقمعین  حضورلضمان حجم سنویا مع شركاتوطنیةودولیةكبیرةیتفق علیھا الفندق أسعار  ھي

  المحلیة الشركات

المنطقة أسعاراتفضیلیةللشركاتالعاملةفی تقدیم یجب، من قطاع الأعمال عملاء مع الغالب في یعمل لفندق إذا كانا

  .السنوي التي تضمنھ الشركاتمن قبل الفندق بعد تقییم حجم الاقبال الأسعار  یتم الاتفاق علىو. المحیطة بالفندق

  الخاصة  الشركات

المعتاد في سنة التعامل  من یتم تقدیمھا للشركات التي قامت بتطویر حجم كبیر جدا من الاقبال بنسبة أعلىأسعار  ھي

  . السابقة

  المُدَّخِر الأكبر

ھ خاص من قبل الفنادق ق ھذا السعر بوج، ویطُبالسعر الأكثر انخفاضا على مدار الیوماستغلال یتعلق الأمر ب

 ، تمثل نسبة إشغالات منخفضةیتم الاتفاق علیھا فقطفیفتراتمعینةمنالعام ھي أسعار ممیزة. عملاء الأعمالالتیتعملمع

  . جدا

  (MICE)المؤتمرات الندوات و 



59 
 

وھي . والمؤتمراتالاجتماعاتإقامة  خاصة أثناء، ینبغي تطبیق أسعار إذا كان الفندق یتعامل مع عملاء الأعمال

 ). والعشاء،والغداء،فتراتاحتساءالقھوة(المطاعم في ،المبیت، واستخدام القاعات وبصفة عامةتشمل، 

  قناة الاتصال المحمولة

، مة حولالعالمللتخطیطمھوسیلة ،لعامینالأخیرین، خلالاأصبح استخدامالھاتفالمحمولفي عملیات الحجوزات

تكون ودائما ما . الفندق ھواتفھم المحمولة ا یحمل السائحون وعملاءدائما م. والمعاملات الخاصة بالسفر

یزداد ،بعدیومویوم. النقالةأحدثالھواتفجي، واستخدام ٣بفضل وصلات الـ وذلك،ومیسرةللجمیع،متاحةنترنت شبكةالإ

 ،لھذاالسبب. والخدماتعل�شبكةالإنترنت،البحثعنالمنتجاتأو  ،لتصفحفي اعددالمستخدمینالذینیستخدمونھواتفھمالذكیة

 فیعام،ةأنھعدوقدأظھرتدراسات. یتوجب على الفندقیینالتكیفمعالطلبالمتزایدعل�خدماتالسفر عبرالأجھزةالمحمولة

الھواتف باستخدامبالحجزمنالذینقاموابزیارةالمواقعالإلكترونیةللفنادق٪ ٢.٥إلى  ٪١.٥،قامت نسبة تتراوح بین ٢٠١٠

. الھاتف المحمول الحجوزاتعبر، في أضعاف ٥و ٣ تتراوح بینزیادةأیضا إلى " أوتا" ـأشارت الكما . المحمولة

 مقارنةبعام% ٣.٠٠٠تصل إلى عملیات البحث عن الفنادق باستخدام الھاتف بنسبة جوجل زیادة موقع وأوضح 

عدد  ،٢٠١٤في عام  المحمول،عبرالھاتفنترنت یتجاوز عدد مستخدمي الإأن من المتوقع و. ٢٠٠٩

  . مستخدمیسطحالمكتب

 عددھم یقدر. ھیالأكثر أھمیة ھي ھذا الصدد حصائیة التي أجریت حول عدد مستخدمیالھواتفالذكیةتعتبر الإ

الذي یجب أن المغزى و. ٢٠١٤ ملیونفیعام ١٠٠ سوفیتجاوزعددھم، وملیونشخصفیالولایاتالمتحدة فقط ٧٥بحوالي

  . أنھ لا بد من التركیز على قناةالحجوزاتالمباشرةعبرالإنترنتیدركھ الفندقیین ھو 

  

  تقنیات التسعیر

یقع الفندقیون  ،فیكثیرمنالأحیانو. الفندقأحدالجوانبالرئیسیةلإدارة، التیسیتم تطبیقھا عل�العملاءالأسعار  یمثل تحدید

إذا ،فحد معینإلى  ن ضغطھا فقطیمك -كما ھو معروف -في خطأ التركیز بصورة مفرطة على ترشید التكالیف التي

  . منتج متردي الجودة على إلالا یمكن الحصول  ،تم تجاوزه

إلى  استنادازیادةالإیراداتإلى  لاھتمامینتقلالدخل،اإدارة  لتقنیاتالحدیثةفيوفقال

تحدده جمیع المصروفات، لما، تبعامفھومأنالتكلفةالوحیدةالتیتؤثرحقاعل�سعرالبیعھي التكلفة المتغیرة

، الغرف ، ونظافةمستلزمات التجمیلتنظیف المفارش والأغطیة، و: ، مثلغرفةللالعمیلواجھتھاعند استخدامالتییجبم

لو بسعر الغرفة، و بیعفضل یُ وبغض النظر عن ھذه المصروفات، . الإفطار، وخلافھوتكلفةوجبة ،الحماماتو
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بنسبة لا تتأثر ، والثابتةتسمى كذلك لأنھا لا تتغیرتذكر أنالتكالیفأن نیجب  ،في الواقعو. بقائھا شاغرةعلى ، منخفض

  ). الغرف شاغرة أو محجوزةذا كانت ، إیتوجب اعتماد ھذه التكالیف(الإشغالات 

 یعتبرو. ھو أقل سعر ولا یمكن البیع بأقل منھ، والسعر الأدنىالفندق باعتماد  وقد یقوم 

  .السعر الجاريیطلق على أعلى سعر و. في البیع الأدنى لفرق الأسعاراختیارھذاالسعرمھمجدالأنھیحدد الحد

  

  

  

 

یسمح و. ر المناسب على القطاع المناسبالسعر الأقل یجب تطبیق السعالرسمي وفرق بین السعرالیتم تحدید  أن بعد

قطاع (اعات السوق التسعیر السلیمة بمعرفة قطوتبدأ إدارة . الحتمیةبالحدمنالأخطاء،والحس المھني،الخبرةتوظیف 

، الاتفاقیات، والھواتف، والبوابات الالكترونیة، والمواقع(معرفة قنوات الاتصال ، و)طاع الترفیھقرجال الأعمال و

  ). ، والوكالات، وخلافھالأنشطة الریاضیةعایة ، ورالعملاء العابرونو

  :الجوانبالرئیسیةالتیتمیزقطاعرجال الأعمالعنقطاعالترفیھھي

 دقة وحساسیة التسعیر .١

 یدالمرونةفیالمواع .٢

  الطلبإنتاج  القدرةعلى .٣

 قطاع الترفیھ أكثر تجاوبا ، ویبدوقطاع الأعمال،عما ھو الحال في بشكل عام ،قطاع الترفیھفي حساسیة تسعیرتزید

فیما أما تقریبا، فوري ، وبشكل سریع) ھبوطاأو  صعودا(الأسعار  تغییرلیستجیب عملاء الترفیھ . بشكل خاص

ذا ، إعلى سبیل المثالف. فغالبا ما یتم اكتشاف نتائج سیاسات التسعیر الخاطئة بمرور الوقتفقط ،عملاء الأعمال یخص

نتائج العام ، بل ستتأثر بھا لعام الحالي بھا سلبانتائج ا ،على الأرجح ،لن تتأثر،فاتوضعت سیاسة لرفع أسعار الاتفاق

  . التالي

 السعر الأدنى أقل سعر ولا یمكن أن یتقرر البیع بأقل منھ

 السعر الجاري السعر العادي للغرفة بدون أي تخفیضات
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تبعا أخرى إلى  من فترة ، الذي یتحركلطلببتھیئة االفندق  أن یقوم الترفیھإمكانیة في قطاعمرونة المواعیدتتیح 

في ر الأسعا یمكن أن یؤدي رفع ، كمامرتفعة تتسجیل نسبة إشغالا ضعف الإقبالیمكن لموسم  وفقا لذلك،. لسعرل

  . الفندقفیالسوقتوجھ حركة تصبح سیاسة التسعیر دفة لذا. انخفاض في الحجوزاتإلى  نفس الفترة

من عملاء الأعمال فقط عدد معین الأعمال محدودة على أي حال؛یھتم  الطلب في قطاعإنتاج  القدرةعلىتعتبر 

قنوات قابل للتحفیز من خلال ، ومحدودغیر ،فقد یكون عددھم عملاء الترفیھ، أما المحتملون بالمنشأة الفندقیة

  .قادرة على التأثیر في السوقأسعار  اقتراح، و)خاصة الانترنت(الاتصال المختلفة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  . بالنسبةلشرائحالعملاءالمختلفةالأسعار  تخاذقرارات التمییز فيالأداء لاإدارة  یمكناستخدامنظام

تسمح ، حیث الفندقإدارة  قطاعاتالسوقأمراضروریالحسنكافةمن فة بیانات مسار الدقیق للحجوزات الواردةتعتبر معر

  .كلنوعمنأنواعالعملاءالتي حققھابتحقیق أقصى قدر من الإیرادات 

 ،یومابعدیوم،وشھرابعدشھرقطاع،كلإلى  المنسوبةتشغالاالإنسبةموضحاالفندق بالحصول على البیانات سجل یسمح و

  .عاموعامابعد

  . المستقبل، ویمثل الأرشیفالتاریخي وسیلة أساسیة لحساب أنواع الطلب في الماضيو

 التعریفةالمرجعیة

  خصائص المنتج

 
 البیاناتالتاریخیةحولتدفقالعملاء

معلومات حول 

 المنافسة

 المعرفةبمنطقة العمل

خصائص 

 وإمكانیاتالإنفاقالعملاء
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  :التاریخیة تالمحفوظا لللازمة لتح ا البیاناتوفیما یلي نذكر 

  لكل قطاعمعدلات الإشغال  -

  الإیراداتحصة الربح النسبیةعل�إجمالیوقطاعلكل الأسعار متوسط -

  وأدنى نسبة إشغالتحدید الأیام وفقالأعل�تقسیم الأسبوع و -

  )سواء كانت مرضیة أو لا(الواردة عدد الحجوزات  -

  ، في كل قطاععدد الضیوف الذین لم یقوموا بالحضور بالرغم من الحجز -

  مصدر الحجوزات ومسارھا مع مرور الوقت -

  مدة فترات الإقامة والأسعار المطبقة -

، وبالتالي معرفة العملاءإلیھا  نتميلإدراك القطاعات التي یتعتبر المعرفة الدقیقة بطلب السوق أمرا بالغ الأھمیة و

  . الغرف ستباعأي ثمن ب

  

  

  

  

 یتعین اللجوء وحده،بل السعر، فلا یكفي توجیھ الاھتمام إلى لغرف في أوقات معینةإذا لوحظ عدم وجود طلب على ا

لتوفیق بین كمیة مدیر فندق من ا وینبغي أن یتمكن كل. والحجزتعزیزنظامالبیع، أو إلى العروض الترویجیةإلى 

  :الغرف المطلوبة باستخدام الطرق الآتیةالغرف المتاحة و

 جذبشرائحمعینةمنالعملاءفیفتراتمحددةمنالعامأی، اسممنخلالتعدیلالموتوزیع الطلبعل�الزمن  - أ

 للغایة، معتقدیم عروضمغریة)فتراتانخفاضالطلب(

نى لشریحة أي بیع الغرف بأعلى سعر یتس(upsellingطریق الارتقاء بالصفقة تحقیقأقص�قدرمنالأرباحعن  - ب

  ).معینة من العملاء دفعھ

یلزم التركیز على السعر 

لطلب الشدید بالنسبة افیفتراتارتفاع

 .لطاقةالاستیعابیة للفندقل

یلزم التركیز على نسبة الإشغال في 

 .فترات انخفاض الطلب
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  كیفیةتطبیق أسلوب الارتقاء بالصفقة

تنفیذ  یتم، والارتقاء بالصفقة أحد أسالیب التسویق الأكثر فعالیة لزیادة ایرادات السلاسل الفندقیة یمثل استخدام تقنیة

  . الخدمات التكمیلیةالي إضافة إلى ع، أو ھذا الأسلوب من خلال بیع الغرف بسعر متوسط

. العائداتإدارة  الخدمات المقدمة منخلالتطبیقسیاسة، وفقا لنوع الغرفة، وتنویع الأسعاربالعدیدمنالفنادقفیإیطالیا یقوم

، على البیع، ولكنھا تتطلب تقدیم تدریب مناسب قتسمح تقنیة الارتقاء بالصفقة بزیادة ھائلة في أرباح الفندو

  .ن عملیات الحجزلمن یدیروالمكاتب الأمامیة، أو لطاقمالعملب

عدة عشرات من إلى  تصلقد بزیادة في ایرادات الفندق قدرتھم على البیع، أو  ،یسمح الأداءالتجاریلموظفیالاستقبال

  .أصحاب الفنادق بإبقاء نتائج المبیعات الیومیة تحت السیطرةللغایة أن یقوم مدیرو ومنالمھم، ولذایعتبر الملایین

یتم بیعھ فقط في الأغلبغیر مباع، أو  أن العدید من أفضل الغرف الفندقیة یبقى ف تحلیل میدانيیكشو 

باع الغرف الأقل سعرا في الفندق بینما تُ  إلى أن یؤدي سوء تدریب الموظفینوقد. عندمایكونالفندقمحجوزابالكامل

لا یتبقى سواھا على العمیل فقط عندما  الفندقیة الأجنحةتقُترح وفیكثیرمنالأحیان . ى الغرف الأفضل دون أن تباعتبق

 عندشبھ خجولین  ، ویبدوناقتراحھاإلى  الموظفین لاضطرارھموجوه علامات الأسف على  في الفندق، وقد تظھر

أنالأجنحةتباع ، فیبعضالأحیان ،نلاحظو. البدایةذوینبغیأنتباعمن،تعتبر الأجنحة أفضلمنتجات الفندقو .بیان سعرھا

لنوع من یفید بأن ھذا ا،وأحد مدیري الغرف في الفندق یبدیھبسبب اعتراض غریب ، بوتیرة أقل من الغرف الأخرى

  . في ترتیبھالغرف یستغرق وقتا طویلا للغایة 

یعني  ، بلخسارةفیالأرباحفقطراحة، كثر ، والأملبیع الغرف العادیة على حساب الغرف الأجالسماح بلا یعني 

تدریب طاقم  ،وتمكینالفندقمن مضاعفةأرباحھ،لتغییرھذاالاتجاهویلزم  .ضیاع فرصة تعریف العمیل بأفضل منتج لدینا

من  وھنا یصبح .فقط على عدم الاقتصار على جمع الحجوزات، وعلى البیع بحرفیة ةتب الأمامیاالعمل بالمك

 مدیر، یمكنلأھداف البیع وإذا تحققت .لقیاس لموظفي الاستقبالوقابلة ل دقیقةو أھداف بیع واضحة دحدیالضروري ت

قبال على أن تشجیعموظفیالاستیقترن  .بجوائز استبدالھانقاطا یتم ، أو منح الموظفین مكافأة نقدیة ،الفندق أو مالك

كي یتمكنوا أیضا، اصة في سیاسة الارتقاء بالصفقةعلى استخدام تقنیات خ، بتدریبھم محترفینیكونوا بائعین مھرة و

  . اتفاقمعالعمیلدون ارغامھ على شيءإلى  من التوصل
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دون ممارسة ضغط  اتفاق مع العمیلإلى  لوصولھذه التقنیات باتسمح ،ولارتقاء بالصفقةشائعةفي اثلاثتقنیاتتستخدم

  .یعتبر أمرا خاطئا أیضالكنھ ، والضیافةفقطلا یبدو ھذا الضغط غیر مناسب في مجال ، حیث علیھ ملح

أن یكون ومنالمھم. المرتفعةو التقنیاتالثلاثھیأدواتعملقویةوفعالةتسمحبتحریكالمبیعات نحو النسبة المتوسطةتعتبر 

مع عدم إشعاره بأنھ تحت ، الاستقبال بارعین فیاقتراحالمزایاوالعروضالتیتلبیاحتیاجاتالعمیل على أكمل وجھ موظفو

إذا طبقت ھذه التقنیات بشكل و .لأنھفیھذھالحالةلن تكتمل عملیة البیع أبدا، تجنب أن یبدوا ملحین للغایةو ،ضغط

، السعر متوسط، أو من النجاح الاقتصادي من حیث ایرادات الغرف ، ستمكن الفندق من تحقیق مزیدفعالو صحیح

  .إجمالیالأرباحأو 

إلى  یعمد العمیل في ھذه الحالة. العمیل بین شرائح ثلاثة من الأسعاروتعني تخییر : تقنیة الوسیلة السلیمة .١

  .اختیار الشریحة الوسطى

یقُدم للعمیل، في البدایة، عرض یصعب : Door in the faceمن یرفض الغالي قد یوافق على الرخیص  .٢

 .القبول بھ، ثم یقُدم لھ، كبدیل، عرض أكثر اعتدالا، یكون ھو المقصود بیعھ بالأساس

تعُرض فیھ على العمیلخدمة تضُاف على ما قام بحجزه بالفعل، : Foot in the doorر الرجل ج .٣

  .زھید وتقُدمبسعر

  التنبؤ بالطلب

یعتبر التنبؤ بالطلب على مدى بعید أمرا أساسیا یتیح لفریق العمل في الفندق تحدید الفترات الزمنیة التي سیزداد أو 

ومن الجدیر بالذكر أن فترات ازدیاد الطلب أو . سیاسة المبیعات المناسبةینخفض فیھا الطلب، وبالتالي تحدید 

  .انخفاضھ قد تختلف یوما عن الآخر بسبب الحجوزات الإلكترونیة

  :یستخدم العدید من الفنادق نظام الألوان كما یلي

  %)١٠٠نسبة إشغال (اللون الأزرق للتسعیرة الأعلى 

  %)٩٠إشغال نسبة (اللون الأحمر للتسعیرة العالیة 

  %)٦٥نسبة إشغال (اللون الأصفر للتسعیرة المعتدلة 

 %)٦٠نسبة إشغال أقل من (اللون الأخضر للتسعیرة الأقل 
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  إلغاء الحجوزات

الذي یقرر ، العمیل ي آخر لحظة مشاكل خطیرة لإدارة الحجز الفندقي، حیث یؤثرف ق عملیات إلغاء الحجوزاتتخل

العمیل  ففیحالةعدمحضور. على المبیعات الكلیة للفندق ، بالسلبز في اللحظة الأخیرةیقوم بإلغاء الحج، وعدم القدوم

في فترات الإشغال و .تسویقھالابد من إعادة وغرف ا، تخلوللمغادرةمبكر ھفي حالة تسجیل، أو حجزبالرغم من قیامھ بال

ي كان ، والتالمخطط لھا تالإشغالانسبة بلوغ تھدد عملیة إلغاء الحجز القریبة جدا من تاریخ الوصول ، المنخفض

تتبنى العدید من الفنادق ، العواقب السلبیة للإلغاءات بقصد تفادي . بدون ذلك الحجز الملغي امن الممكن تحقیقھ

  :فعلى سبیل المثال، سیاسة تأمین ضد إلغاء الحجوزات

  )الفاكسو أ عبرالبریدالإلكتروني(الحجوزات تحریریا  یجب إرسال أیة طلبات لإلغاء.   أ

، ووجود البحر، المدن، ویختلف عدد الأیام تبعا لأنواع الفنادق(تخضع الحجوزاتالملغاة لشروط جزائیة .  ب

  ):وخلافھ

  تاریخ الوصول ا منیوم ٣٠قبل  على إلغاء الحجزعقوبة ةلایتمتطبیقأی. ج

ة المحجوزة عند إلغاء الحجز في مدة تتراوح من كامل الإقام% ٥٠یتمفرض غرامة على بطاقة الائتمان تعادل  .د

  أیامقبلتاریخالوصول ٣إلى  ٢٩من 

عند إلغاء الحجز قبل یومین قبل من كامل الإقامة المحجوزة % ١٠٠یتمفرض غرامة على بطاقة الائتمان تعادل  .ه

  تاریخ الوصول

  أي اختصار لمدة الإقامة بمثابةالإلغاءعتبر ی.  و

المغادرةالمبكرةیتمفرض غرامةعل�بطاقةالائتمان تعادل ، أو في حالةفیحالةعدمالحضور بالرغم من الحجز  .ي

  .من كامل الإقامة المحجوزة% ١٠٠

  التعریفة المثالیة

المنخفض، أو  المتوسط،أو  ، تحدید فترات الطلب المتزاید،یمكن لإدارة الفندق، من خلال التحلیل التنبؤ بالطلب

  . تنشیطیة مناسبةإجراءات  یلزم من واتخاذ ما

انخفاض نسبة الحجوزات في فترة ما عن مثیلتھا في العام الماضي، فینبغي التحقق  الأداء المالي تحلیلإذا أوضح 

  .مما إذا كان الانخفاض یخص المنطقة بأكملھا، أم الفندق وحده
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 إدارة الأداء المالي

  

  

 

    

  

  

  

  

  .الفندقببیعالمنتجالمناسبللعمیلالمناسببالسعرالمناسبفیالوقتالمناسبإدارة  تحسین ینبغي: فیالختام

، ةفیفندقشاغركلغرفةلیس أن . "سلع قابلة للتلف"الغرف الفندقیة ھي أن  نا دائمااعتبارأن نأخذ في یجب و

، یعتبر العائداتإدارة  وفقالتقنیات.خسارةیحقق لكنھ فقط، و عل�متن طائرة لا یدر ربحاشاغركلمقعدو

، مثل الكھرباء، شاغرة ي تتم مواجھتھا عندما تكون الغرفھي التكالیف التو(المتغیرة یتجاوزالتكالیفمحددسعرأی

  . تكالیفعل�الأقلال فیتغطیة افیدم) ، وخلافھوجبة الإفطاروتنظیف الأغطیة،و

 التحكمفیتنظیمالقدرات التحكمفیمدةالإقامة السیطرة على الأسعار

تحسین إجمالي المبیعات 

مع تفضیل 

مساھمة اللقطاعاتذاتھامشا

 علىالأ

تحسین المبیعات 

الإجمالیة استنادا على 

 العلاقة بین الإیرادات

 العملاءو

تخصیص العدد 

المناسب من الغرف 

 لكل قطاع
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 القطاعات الخاصة السعر الجاري

المتفق الشركات /شركات الأعمال على السعر الجاري%  ١٠/٢٠خصم 

  معھا

  العملاء في عطلة نھایة الأسبوع  الأحدإلى  أسعارخاصةساریة فقطمنالجمعة

  المجموعات شخص ١٥/٢٠لكل  غرفة مجانیة

حصص التخصیص تدُرج ھذه الشریحة تحت قائمة 

allotment .غالبامایسافر العملاء الأجانب بمفردھمف ،

ولكنھمیعتمدونعل�منظمیالرحلاتالسیاحیةالذینیبیعونعروضا 

 )جولات ترفیھیة+  فندق+  طیران( شاملة

  فرادالعملاء الأ

ى أساس حد أدنى متفق علیھا علوالعملاء الأفراد الذین تسري علیھم أسعار  ھذا باستثناء عملاء الشركاتو

  . جمیعشرائحالعملاءالأخرى الأرباح علىإدارة  یمكن تطبیق سیاسةمن فترات الإقامة، و

 الأسعارو قطاعات السوق

  

  .نحلل الآن بعض الحالات التي یشیع وجودھا عند إدارة التسعیر

  خصومات لتغطیة التكالیف وأسعار أعلى لتحقیق الأرباح .١

أتت ھذه السیاسة . یدفع العمیل الذي یحجز قبل وصولھ بفترة طویلة سعرا أقل، وكلما اقترب الوقت زاد السعر

  .خاصة مع شركات الطیرانثمارھا لسنوات طویلة 

  السعر الثابت وعدم الالتقاء بین الطلب والعرض .٢
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وفقا لھذه الطریقة، لا یحُدد السعر تبعا للمعاییر التي . یرتكب جزء كبیر من السوق الفندقي خطأ تثبیت السعر

لمنشأة العاطفیة، ثم تحدثنا عنھا، بل تبعا لقیمة الغرفة في عیني مالكھا، والذي یقُدر أثاثھا، وتصمیمھا، وقیمة ا

  .یورو ١٤٠یقرر أن الغرفة تساوي مثلا 

  السعر المرن والسعي لزیادة الأرباح .٣

وفقا لھذا، تباع نفس . یعتبر طلب السوق، أو الثمن الذي یمكن للعملاء سداده، ھو أفضل مرجعیات تحدید الأسعار

اة البیع، وشریحة العملاء، ونسبة یورو في أوقات أخرى من العام، تبعا لقن ٤٩یورو، وبـ  ٢٠٠الغرفة بـ 

  .الإشغالات في المنشأة

المعاناة من ضعف الإیرادات على  ظھرثم تت، زیادة نسبة الإشغالاإلى  فیالبدایةالأسعار  خفضوقد یؤدي 

ة سعریة واسعة بین مع خلق فجو، تنویع الأسعار: " ھيدارةالإیراداتلإالحقیقیةالمھمةتعتبر و .المد�المتوسطوالطویل

 عروضة لا یعني اعتماداستراتیجیو )".السعر الجاري(الأسعار الأعلى مقارنة بالسعر العادي الأسعار الأقل، و

الإیرادات إدارة  تعلمنا، یورو ١٤٠ھو " السعر العادي"فإذا كان . بصورةعشوائیةالأسعار  المرنة تخفیضالأسعار 

لكن ، و"تنخفض الأسعار"ھكذا لا و .في الآن نفسھ یورو ٢١٠،وكیفیة بیعھا بـ یورو ٤٩كیفیة بیعتلكالغرفةنفسھا بـ 

  . یتسع الفارق بینھا

  الأسعار المتنوعة

سیكون لكم وفقا فقط، وحسب العرض ھایتم تحدید ، ولكنخدمات الفندق، أو التصمیم، أو على الأثاثالأسعار  لا تعتمد

  . الأشخاص مستعدین للدفع مقابل تلك الغرف

  

   

  .تبعالشرائحالعملاءالأسعار  السلیمةلسیاساتالتسعیرالإدارة  تحدد

  :كالتالي، في أبسط أشكالھ ،یمكن أن یكون جدول قائمة الأسعار

  السعر العادي -

  السعر الترویجي الخاص بالشركات -

  السعر الترویجي لرحلات شھر العسل -

 .یشكلالفرقالطلبعل�الغرف .بزیادة الأسعارتسمح  زیادة الطلب
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  الترویجي الخاص بسفر العائلاتعر الس -

تحدید مستویات الإشغال  ، وھيالخطوةالتالیة، یتم الانتقال إلى الخاصة بكلشریحةمنالعملاءالأسعار  بمجرد تحدید

  . اللازمة لإغلاق جمیع مستویات الخصومات

  :، توزع كالآتيغرفة ٩٠لفندقیضم مثال فیما یلي 

 مباعةغرفة  ٣٠إلى  ٠من  جمیع التسعیرات متاحة 

 غرفة مباعة  ٥٠إلى  ٣٠من  یتم غلق السعر الترویجي الخاص بالعائلات

الخاصة باستثناء العروض الأسعار  یتم غلق جمیع

 الترویجیة الخاصة بالشركات

 غرفة مباعة ٨٠إلى  ٥٠من 

  

لغاء یتم إمباعة، غرف الفعند زیادة عدد ال. اع بالفعلعلى المب" یتم اللعب"لكن الأسعار و لا ترتفع: منالناحیةالعملیة

: مجرد مثالعن كونھ المبین بالأعلى الأسعار  جدول قائمةلا یزید  .زیادة الأرباحبقصد المخفضة الأسعار 

  .المزید من المتغیرات لتحسین الأرباح بشكل متزایدإضافة  یمكن، فمعالممارسةوالخبرة

  )الحدالأدن�لعدداللیالي( الحدالأدن�للإقامة- إضافة بعض القیود 

وذلك في ، تقوم المنشآت الفندقیة التي تتم إدارتھا على نحو جید بتطبیق بعض القیود على الحجوزات لزیادة الأرباح

 عتبرت).المناسباتو المعارضإقامة  في أثناء(الفترات التي یزداد فیھا الطلب بشكل كبیر 

لأنھا تعمل على الحد من طلب ، تطبیقھا بحذر ، مع مراعاةممتازة ، أدوات"الحدالأدن�للإقامة"الشائعةمثللقیودبعضا

  . السوق

وتؤثر  .نظام الحد الأدنى للإقامة یلزم تحدید عدد أدنى من اللیالي لقبول الحجز في

فیالمنطقةالمحیطة التي تقام مثلالمناسباتالخاصة، وتطبیقالقیود،الترویجیةالأسعار  عواملخارجیةعل�قراراتإغلاقبعضال

، متى یتم وضع جدول بقائمة الأسعارو كیفعلى تحدید مدیر المبیعات تساعدالممارسة وفیھذھالحالات،. لفندقبا

  .لا مذاكانمنالمناسب إغلاق بعض العروض الترویجیة أوإ
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  طرق التسعیر بالفنادق ٤

 .منعناصرسیاسةالتسویق، وقمنا بتعریفھ على أنھ عنصر رئیسي تحدثنا حتى الآن عن السعر

الأسالیب الخاصة بالمصفوفة : فئتینرئیسیتینإلى  والتییمكنتقسیمھا،العدیدمنالأسالیبالمستخدمةفیتحدیدالأسعاریوجد

  . والمعرفةالمباشرةبالسوق،الأسالیب التجریبیةالناشئة منالاعتباراتالقائمةعل�الخبرةو الاقتصادیة

  :طرق التسعیر

 ضافة ھامشإوھذه الطریقة تحدید سعر بیع الوحدة من السلعة  تتضمن: التكلفةعلى أساس الأسعار  تحدید -١

ویلاحظ أن تحدید السعر بھذه الطریقة یقتضي  .لبیعا سعرإلى  مجموع التكالیف للتوصلإلى  الربح المرغوب

كما یستلزم تخصیص ھذه التكالیف أي توزیعھا، على كل وحدة منتجة،  ،نتاجمعرفة كافة أنواع تكالیف الإ

إلى  ودون الحاجة ،داخل المشروع بفحص سجلاتھ المحاسبیةإلیھا  یتم التوصل صرفةمحاسبیة وھي عملیة 

ویلزم .التعرف على السیاسات التسعیریة للمنافسینأو  دراسة ظروف الطلبأو  ،سوق السلعةإلى  الخروج

بین التكالیف الثابتة، كل وحدة من وحدات السلعة التفریق إنتاج  لعملیة التعرف على أنواع التكالیف الداخلة في

والتكالیف المتغیرة، التكالیف الحدیة، التكالیف الاضافیة، التكالیف الغارقة، تكالیف الفرصة البدیلة، التكالیف 

في المشروع والتي الإنتاج   نقصأو  مثلا ھي التكالیف التي لا تتأثر بزیادة: التكالیف الثابتة .المعیاریة 

المصنع، تكالیف التأمین، إیجار  دام علاقة طردیة منطقیة، ومن أمثلتھایصعب تخصیصھا لكل سلعة باستخ

وھي التكالیف : التكالیف المتغیرة .الضرائب، تكالیف الكھرباء والھاتف وغیرھا من المصروفات المشابھة 

الخامات التي تتغیر في نفس اتجاه معدل تغیر الكمیة المنتجة ومن أمثلتھا التكالیف المباشرة للعمال وتكالیف 

الإضافیة   الوحدة بإنتاجوھي التكالیف الخاصة : التكالیف الحدیة .، وخلافھنتاجیة والوقودالداخلة في العملیة الإ

توسیع أو  تاج،لإنھي التكلفة الناشئة عن زیادة معدل ا: الإضافیة   التكالیف.من السلعة أي الوحدة الحدیة 

أو  نفاقھاإھي التكلفة التي یتم : التكالیف الغارقة .المشرع إلى  قسام جدیدةأأو  وحداتأو إضافة  نطاق السوق،

مستقبلیة للمشروع أو  استخدامھا في الماضي، ویستحیل على المشروع استرجاعھا، وتعجز أي قرارات حالیة

لعدد من الفرص الإدارة  عند مواجھةإلیھا  تنشأ الحاجة: تكلفة الفرصة البدیلة .استرجاعھا أو  عن تغییرھا

الاستثماریة البدیلة، وحتى یتم الاختیار والتفضیل السلیم بینھا وجب احتساب تكلفة الفرصة البدیلة لكل 

ھي التكالیف التي یفترض المشروع : التكالیف المعیاریة.مشروع للتعرف على العائد الحقیقي لكل ھذه البدائل

یجب "تبنى على أساس الظروف التي  ةافتراضینتاج، ولذا فھي تكالیف قیامھا تحت ظروف حجم معین من الإ

ستخدم یلذا . الحقیقي عن تلك التي بنیت على أساسھا التكالیف المعیاریةالإنتاج  وقد تختلف ظروف" أن تسود 

كذلك تستخدم . ھذا النوع من التكالیف لمقارنتھ بالتكالیف الحقیقیة للتعرف على أسباب الانحراف ومعالجتھا
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ي حالة تسعیر على السلع الجدیدة التي لم یتعرف المشروع على حجم الطلب المتوقع ھذه التكالیف المعیاریة ف

یتم على أساسھ تخصیص التكالیف الثابتة لكل  للإنتاجعلیھا بعد، لذلك یقوم المشروع بافتراض حجم معین 

 .وحدة

دركة للمنتج، یبني عدد متزاید من الشركات أسعارھم على القیمة الم  :على أساس القیمةالأسعار  تحدید -٢

ویعني . ویستخدم التسعیر المبني على القیمة ادراكات المشترین للقیمة ولیس تكلفة البائع كمفتاح للتسعیر

التسعیر المبني على القیمة ان المسوق لا یستطیع أن یصمم المنتج، وبرنامج التسویق ثم یحدد السعر بعد ذلك، 

ویقارن الشكل  ،سویقي الأخرى قبل تحدید برنامج التسویقالسعر في الحسبان مع متغیرات المزیج الت فیؤخذ

التالي التسعیر المبني على التكلفة مع التسعیر المبني على القیمة، بكون التسعیر المبني على التكلفة تسعیرا 

وتحدد السعر الذي  بالإنتاجوتجمع التكالیف الخاصة . یقوده المنتج، فتصمم الشركة ما تعتبره أنھ منتج جید

ویجب أن یقنع التسویق عند ذلك المشترین بأن قیمة ھذا السعر تبرر . الربحإلیھا  طي ھذه التكالیف مضافایغ

 .شراءه
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 الوحدة الخامسة  

  أرباح الفندق إدارة  

  قصد بإدارة الأرباحماذا یُ  .١

ة  تطلبات قطاع سیاحيیقع على الصناعةالفندقیةالحالیة عاتق تلبیة م تتعلق باستمرار وتزاید تلدیھ احتیاجات مُلحَِّ

السلیمة للمبیعات الإدارة  الأرباح الآن وسیلة ضروریة من أجلإدارة  أصبحت.جودة الأداءو بجودة الخدمات

- ) باین. كیربي دي(أطلقھ  ، وفقا للتعریف الذيالفندق على البیعإدارة  لأنھا تساعد، تحسینالإیرادات،والفندقیة

: وھو -رئیساللشركةالأمریكیةلإدارةالضیافة عندماكان

  ".تالتحكم في مستوى الإشغالاالأسعار و غرفةالمناسبةفیالوقتالمناسببالسعرالمناسبللعمیلالمناسبمنخلالتركیبةال"

بالتالي و .سعر السھمو عادة ما یقصد بھ العلاقة بین أرباح السھمإلى النشاط المالي، و" ربح"ترجع أصول مصطلح 

التییمكنالحصولعلیھاعند صرفحصة -بالنسبةالمئویة-المكاسبإلى  ویشیر،یعَُدّ مؤشرا یتغیر معتغیرسعرالسھمفھو 

  .الأرباحكلعام

،كما ھو الحال فیمجالاتمختلفة الآن یتم استخدامھ، واتخذ المصطلح معنى أشمل أعوام،على مدى و

الأسعار إلى  وتقسیم ،مدتھا، وراقبة خطوط السیرم، والتي یجتمع فیھا الحجز، ووتبیعالخدمات،الشركاتالتیتنتجمع

الربح زیادة ، وإلى الشركة السوق الذي تعمل بھتوسیعإلى  التحالیلالإحصائیة التي تھدفإجراء مع  ،باقات السوق

  ). ، وخلافھمقعد في طائرة، غرفة فندقیة(كل وحدة مثل من 

 ،حتى أواخر السبعینیاتو .الأرباحإدارة  دَّم داخلھا تقنیاتالفئةالأولى من الشركات التي تقُإلى  شركاتالطیران تنتمي

  . شبھاحتكاري)اتحاد(تعملكلھاتقریبافي إطار، عددقلیلمنالشركات فیسوقالولایاتالمتحدةیوجد كان

، والأھم من ذلك أیضا دعم تخفیف القیود المالیة ١٩٧٧أدى إدخال تسعیرات تدعم خصومات فائقة في عام و

deregulation سمحت سیاسة رفع القیود.منافسة لمیسبقلھامثیل داخل سوقأمریكاالشمالیة، إلى ١٩٧٨عام في ،

السوق بأسعار أقل  ، والتي اجتاحت)شركة بیبول اكسبرس(ظھورشركاتطیرانجدیدةمثل ، بإزالة التحكم في الأسعارو

نفسھا أمام مفترق طرق لا ) وخلافھا،وبانأمریك، دلتا، یونایتدایرلاینز، أمریكانإیرلاینز(وجدت ھذه الشركات  .بكثیر

الأسعار  تقوم بتطبیقنفسقوائمأو  حصصمھمةمنالسوق،ستخسردونتغییر،وبالتالیالأسعار  إما أن تترك: مفر منھ

،وما یستتبعھ ذلك انخفاضفیالإیراداتإلى  مع العلم أن كلا الحلین كان سیؤديسین، الخاصةبالمناف

  . انخفاضفیالأرباحمن
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: ھي، ونقطة أساسیة ، وجود١٩٧٩فیعام  ،"أمریكانایرلاینز"المدیرالمالیلشركة، رك روبرتكراندالأد، فیھذاالسیاق

یعني و(العمل على كل من معدل الحمولة من خلال ، إمكانیة زیادة الإیرادات ة تحدید الاستراتیجیات التي تتیحمحاول

  .الراكب الواحد لكل میل سفر التي یحققھاالإیرادات ، أو العائد، و)عملیا نسبة الإشغال في رحلة الطیران الواحدة

حركة مرور و ھي تقنیة تتطلب تدخلات إداریة مشتركة بشأن نظام التسعیر، والأرباحبھذه الطریقة إدارة  نشأت

  . إمكانیةالاستفادةمنطاقتھاالإنتاجیةو الطائرات

  إدارة الإیراداتو إدارة الأرباح

الذین ، والمتخصصین من قبل الفندقیینئلا تستخدم بالفعل على نطاق واسع رادات وساإدارة الإیو الأرباحتعتبر إدارة 

الجمیع على تأكید أن یتفقو .غیر الجامعیینو الأساتذة الجامعیین ھممن قبل، وھذا المجالفي  یعملون لحسابھم الخاص

  . لإلى الأداء الامث الفندقیةن خیارا ضروریا للوصول بالشركةالوسیلتین تمثلا كلتا

  إدارة الأرباح

 فئات المنتجإلى  تقسیم أنواع الغرفوالأسعار  الرقابةعلىو نظام اقتصادي تجتمع فیھ المدة :التعریف الأول

التحالیل الإحصائیة بھدفتوسیعالسوقالتي  إجراء مع، باقات السوقإلى  تقسیم أنواع العملاءو

  . تشملھاالشركةوزیادةالربحمن كلغرفة

إلى  شیر، التي تالإیراداتإدارة  استراتیجیاتتقیمھنظام :التعریف الثاني

  . على أساس توقعات دقیقة لطلب السوق، سعرالبیعالأمثللكلقطاعمنقطاعاتالسوق

  إدارةالإیرادات

، الأرباحإدارة  تم تطبیقھا بعد ذلك من خلالیفلسفةإداریة  :التعریف الأول

توافرالعروضالمقدمةللعملاء لأسعار وا تركزعل�تحقیقأقص�قدرمنأرباحالشركاتمنخلال مرونة

  .منأجلتحقیقأعل�مستو�ممكنممایسم�فائضالمنتج

 تھدف، وتقنیاتالتوزیع،)سیاساتالتسعیر(الأسعار  تعیین، ووتقسیم،مجموعةمناستراتیجیاتالبیع :التعریف الثاني

 .زیادةوتحسینالعائداتعل�المد�القصیروعل�المد�الطویلإلى 
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في المرحلة الأولى لإیرادات امتدادا لإدارة الأرباح؛فاإدارة  حیث یمكن اعتبار، جوھریا التعریفان، یتشابھ كمایتضح

في ، وومجموعةمنالإجراءات،الأرباح یتم تحدید سعرمناسبلكلقطاعمنقطاعاتالسوق من خلال نماذجالتحسینإدارة  من

  . ةمنتقنیاتالتنبؤیتم تحدیداستراتیجیاتالبیعالنسبیة من خلال مجموع ،المرحلة الثانیة

للغرفة في فترة " المناسب"الأرباح یتم تحدید السعر إدارة  باستخدام نظامناأن نقول إنھباختصار شدید یمكنو

، نولكونھما مرحلتین متتالیتی. الإیرادات یتم التفكیر في كیفیة بیع الغرفة بسعر معینإدارة  باستخدام نظام، ومعینة

 إدارة الأرباح"أننطلق عل�الأمركلھ ، من أجل تحري الدقة، یجب ھیمكننا استنتاج أن، ن لبعضھما البعضومكملتی

  ".الإیراداتو

  الإیراداتو الأرباحإدارة  أھداف. ٢

  : الأرباح بشكل أكبر ھيإدارة  ت فیھاورطإن القطاعات التي ت

  والقطاراتحجزالرحلاتالجویة -

  بیع الغرف الفندقیة -

  استئجار وسائل المواصلات -

  . المنتجعات الصحیةو صالونات التجمیلو أماكن العنایة بالصحة -
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  .یوضحالمثالالتالي ھذاالھدف بشكل واقعيو .فیتحسینالأداءالاقتصادیللشركةالأرباح إدارة  یتمثلھدف

  مثال

 البیعالرسمیةالتالیةأسعار  لدیھ، )غرفةمزدوجة ٢٠و غرفة فردیة ٣٠( غرفة ٥٠ فندقمكون من

  .یورو للغرفة المزدوجة ١٤٠، ویورو للغرفة الفردیة ٨٠): صافیضریبةالقیمةالمضافة(

  :في تاریخ الیوم یظھر الوضع التاليو

، یورو ١١٠ سعر یوروبمتوسط ٣٣٠٠وإیراداتالغرفة ) بین الغرف الفردیةوالمزدوجة( غرفةمستأجرة ٣٠

  . یورو ٦٦وإیراداتالغرفةالواحدةالمتاحة

  :ت المحتملة كالتاليقد تكون الإیرادا

  .یورو ٢٨٠٠= یورو  ١٤٠ ×غرفة مزدوجة  ٢٠، یورو ٢٤٠٠= یورو  ٨٠ ×غرفة فردیة  ٣٠

  .یورو ٥٢٠٠= المجموع 

  ). یورو ٥٢٠٠(الإیرادات المحتملة و )یورو ٣٣٠٠(بین الإیرادات الفعلیة  الفرقویبدو منالواضحتماما

 .بالتالي تحسین نسبة بیع الغرف، وربما تقلیل ھذه الفجوةأو  الإیرادات ھو سدو الأرباحإدارة  الھدف من إن

  

یجب أن یكون الھدف ھو  ، بل%١٠٠نسبة إشغال تعادل الھدف النھائي للفندق ھو الوصول إلى لا ینبغي أن یكون 

  . الحصول على أعلى نسبة إشغال ممكنة بأكبر سعر متوسط

أكثر  ،یورو ١٤٠بمتوسط سعر یساوي % ٨٥تعادل  نسبة إشغال ، تعتبرغرفة ١٠٠كون من وبالنسبة لفندق یت

ینتجعنھما فتراضین وعل�الرغممنأنالا. یورو ١١٠بمتوسط سعر یساوي % ١٠٠ربحیة من نسبة إشغال 

الأسعار  التركیز على ضرورةیعني وبما ؟ غرفة أكثر ١٥ كمیكلفتنظیفإلا انھ یجب علینا التفكیر في نفسالإیرادات،

  .فعندتحقیقالتوازنبینالعرضوالطلببدلامنالتركیزعل�التكالی
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  الوحدة السادسة    قنواتالتوزیعوتكنولوجیاالمعلومات

  

  قنواتالبیعوالتوزیعالمباشرة  .١

نتیجةطبیعیةلسلسلةمنالأحداث ، المتنوعةو التوزیع المبتكرةالإنتاج و یعتبر تطور النشاط السیاحي نحو نماذج

  . والتكنولوجیة التي ظھرت خلالالسنواتالماضیةداخلوخارجالنظامالسیاحي،والاقتصادیة ،المعیاریة

اعتماداستراتیجیاتتتفقمع التصور إلى  على أنھ حاجة، الواحد ، على مستوى الفندقتم تفسیر مزیج ھذه العناصری

  . والابتكارالتكنولوجي،قو�السوق،واحتیاجات العملاءمستمر للأوضاع الداخلیة مع تحقیق التكیف ال، وإلى الجدید

 ملایینالمشترینفیھا یعتبر سوق السیاحة الآن ساحة عالمیة ضخمة یلتقي، في واقع الأمر

من أجل ) تأجیرالسیاراتأو  الفنادق،وشركاتالطیران( ن،والبائعو)الأفرادأو  وكلاءالسفرومنظمیالرحلاتالسیاحیة(

  . تبادل الخدماتالسیاحیة

 ذواق، تفرضوالسرعةالتي تتغیر بھا الأ،صعوبة بسببعدماستقرارالأسواقازداد الذي ، وفیھذاالوضعالتنافسیللغایة

أو توقع حدوث أي  تطبیق استراتیجیات فعالة قادرة على قبولو تخطیطإلى تزوید الشركة بھیكل یختص ب الحاجة

ء التكالیف الإداریة احتوا، واعتمادھیكلتوزیعكفءوفعال من جھة–منحیثالعاداتوأنماطالاستھلاك -تغییر في الطلب 

  . للغایةمن جھةأخرىذي سعر تنافسیمنأجلتسویقمنتج

إثارة إلى  كلھأد�ھذا، وبفضل التطورات التكنولوجیة الجدیدة، من المستھلك النھائي بشكل أكبراقتربت الشركات 

 ،الطریقةالتیتستخدملبیعأو  تعتبر قنواتالبیعوالتوزیعھیالوسیلة. التوزیع الجدیدةو سلسلةمنالقضایاالمتعلقة بقنوات البیع

، وتتمیزبھیكل عمودي بشكل عام، خدمة معینةأو  توزیعمنتجأو 

  .العمیل النھائيو تعبرھامستویاتتتوافقمعمختلفالوسطاءالذینیقفونبینالمنتج

  

  :بدون وسیط، نحدد ما یليأو  التوزیع یتم في وجود،أو  وبناء على إذا ما كان البیع

 البرید (بیع المنتج مباشرة للعمیل، من خلال قناة مباشرة خالیة من الوسطاء أي عندما ی: قنوات مباشرة

 ).الإلكتروني، والفاكس، والتلیفون، والموقع الإلكتروني، وخلافھ

 في تلك الحالة، على النقیض، یوجد وسیط بین المنتج والعمیل: قنوات غیر مباشرة. 
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: مثالا كلاسیكیا للوساطة. مختصرةأو  ة المباشرة طویلة،وفقا لعدد الوسطاء، ومستویات الحضور، قد تكون القنا

غیر متصلا بالإنترنت، وفقا لطریقة البیع، واختیار طریقة أو  وقد یكون أي من القناتین متصلا،. شركات السفر

  .الحجز

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

تمثل الطریقة التقلیدیة، وتتلخص في عملیات الحجز التي تتم عن طریق : مباشرة غیر المتصلة بالإنترنتقنوات 

  .البرید الإلكتروني، والخطابات، والاتصال التلیفوني المباشر في الفندقالفاكس، 

أو  تتعلق بشكل عملي بالمواقع التي تخص بشكل مباشر موردي الخدمات كالفنادق،: قنوات مباشرة متصلة بالإنترنت

  .السلاسل الفندقیة، وشركات الطیران، وخلافھ

  :تھدف تلك القنوات بشكل عام إلى

 الموقع، وغیرھمأو  السعر،أو  وصف الفندق، معاینة افتراضیة للفندق،(المنتج علان عن الإ( 

 السماح للعمیل بالحجز المباشر على الإنترنت. 

مباشرة قناة  

غیر 

متصلة 

رنتبالإنت  

متصلة 

 بالإنترنت

موقع نظام 

الحجز 

 المركزي
أو  فاكس

 ایمیل

 تلیفون

 قناة غیر مباشرة

متصلة  غیر

نترنتبالإ  
 متصلةبالإنترنت

OTA 

GDS 

 متعدد الوسائط

 اعلانات
 صوت



78 
 

الحجوزات المستخدمة التي تستخدمھا إدارة  نظم، أو (CRS)المركزيیضا نظام الحجز أیدخل في تلك المواقع 

  .السلاسل الفندقیة بشكل دائم

الزائر التسجیل، ویمنحھ بعد ذلك تسجیل الدخول، وكلمة مرور، لیتمكن من -لمواقع من العمیلیطلب العدید من ا

تستخدم الشركات تلك . دخول البرنامج، وضمانا للخصوصیة، والأمان في حالة السداد من خلال بطاقة الائتمان

العلاقة مع العملاء من خلال أشكال جدیدة من العلاقات مع عملائھا، وإدارة إقامة  المواقع، بخلاف ذلك، بھدف

في الاربعة أشھر الاولي لعام . اتصالات شخصیة، تستخدم قواعد البیانات التي تأسست من خلال الاتصال بالإنترنت

مواقع إلكترونیة على الإنترنت، (نترنت من الحجوزات عبر القنوات المباشرة من خلال الإ%  ٧٤، تم تحقیق ٢٠٠٩

  .(OTA)منھا من خلال القنوات الغیر مباشرة % ٢٦ینما تحقق ، ب)مواقع الفنادق، وخلافھ

  

  قنوات البیع والتوزیع غیر المباشرة. ٢

  قنوات غیر متصلة بالإنترنت

مراكز (والقنوات الصوتیة ، GDSنترنت بمنأى عن القنوات غیر المتصلة الإنترنت حدثت زیادة حجوزات الإ

السفریات، حیث یشھد استخدام تلك القنوات تراجعا منذ بضع ، ووكالات )الاتصال، ومراكز الحجز، وخلافھ

  .وبالرغم من ذلك، لا یزال امكانیة استغلال تلك القنوات یشكل أفضل متاحة. سنوات، وحتى الیوم

  مراكز الاتصال

خط تلیفوني مجاني، لتسھیل تلقي الشكاوى، بناء إنشاء  ، مؤسسة فورد على١٩٦٨ألزم قاضي امریكي، في عام 

، یعتبر مركز الاتصال (Cmmc)وفقا للـ . أول مركز اتصالإنشاء  وبھذه الطریقة تم. طلب جمعیة المستھلكعلى 

أو وسائل /خارجھا، وینفذ خدمات تفاعلیة متخصصة من خلال التلیفون وأو  تنظیما یقام داخل الشركات، والھیئات،"

یشمل النشاط الذي تتم ممارستھ ". ء والمستخدمینمع العملا) الفاكس، والبرید الإلكتروني، وموقع الإنترنت(اخري 

التجاریة، في تورید مجموعة كبیرة من الخدمات، التي تتنوع بین بیع المنتجات المالیة، أو  تقدیم المساعدة التقنیة،

  .والائتمانیة، وحجز الرحلات، مارة بخدمات ما بعد البیع التقلیدیة

  

  

  



79 
 

  :فئتینإلى  تتمیز الخدمات المقدمة

 تدخل في تلك الفئة خدمات خدمة العملاء، ومكتب المساعدة (اردة، أي التي ترد عند تلقي المكالمات الو

 )الفنیة

 ،تتضمن ھذه الفئة التسویق (الموردة، التي تورد عبر المكالمات الصادرة من مركز الاتصال أو  الصادرة

 )عبر الھاتف، والترویج

لاء، وھو الأمر الذي صار ممكنا بفضل تطویر الاتصالات وتكاملھا یمكننا أن نتحدث عن تصنیع العلاقات مع العم

تتسم ھذه المراكز بأھمیة استراتیجیة للشركات، خاصة فیما یتعلق بالاحتفاظ بالعملاء . مع الأنظمة المعلوماتیة

customer retention(،  راسات اكتساب ثقة العملاء المكتسبین، وإنشاء علاقة دائمة معھم، كما تذكر عدة دأو

  ):١٩٩٦في عام  أثر الولاءنذكر من بینھا دراسة فرید ریتشلد، (حدیثة 

 أضعاف تكلفة الحفاظ على العمیل القدیم ةستإلى  ةاكتساب عمیل جدید یكلف من خمس. 

 أشخاص، والذین یقومون بدورھم بإخبار ما لا یقل عن  ١٠حوالي إلى  یعبر العمیل المستاء عن عدم رضائھ

 .ویزداد ھذا الرقم كثیرا مع استخدام الإنترنت. صدقاءقارب والأشخصا من الأ ٥٦

Cmmc مؤسسة تجمع بین الشركات، والھیئات التي تھتم بالعلاقات مع العملاء، والمواطنین، من خلال قنوات  ھي

اتحاد منظمات مركز الاتصالات ( Eccoجزءا من  ٢٠٠٢، منذ عام ،Cmmcتشكل . ١٩٩٧الوسائط المتعددة عام 

  ).وروبیةالأ

 (ADV)وكالات السفر والسیاحة 

الفرصة للتفكیر في دور وكالات السفریات الأخیرة  تتیح التطورات التي طرأت على القطاع السیاحي في الآونة

شركة وساطة سیاحیة، تقوم بتوزیع الخدمات السیاحیة في نطاق    ADVتعتبر. كوسطاء رحلات بشكل خاص

  .المفوض، بین العمیل النھائي، والوسیط، ومورد الخدمات-تقوم بدور المستشار أكثر اتساعا، كماأو  إقلیمي أقل

عدة خدمات منفصلة، تسمح أو  آخر، بتورید خدمةإلى  أي عقد یتعھد من خلالھ شخص ما"یقصد بعقد وساطة السفر 

الاتفاقیة الدولیة التي تتعلق بعقود السفر " (عقد تنظیم رحلاتأو  ترتیب إقامة، وذلك من خلال سعر،أو  بقیام رحلة،

(C.C.V)  نشر في ملحق الجریدة  – ١٩٧٧دیسمبر عام  ٢٧لـ  ١٠٨٤قانون رقمGazzetta    في  ٤٨الرسمیة رقم

  ).١٩٧٨فبرایر  ١٧تاریخ 
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الخدمات المنفصلة،  مع مورديأو  على أن أي عقد یوقعھ وسیط الرحلات مع منظم الرحلات، ١٧ینص البند رقم 

تتنوع الطبیعة القانونیة لوكالات الرحلات بین الأعمال التجاریة . یعتبر كما لو انھ قد عُقد بواسطة المسافر نفسھ

من % ٤٠ینتمي . العائلیة، وشركات رأس المال ذات الفروع المنتشرة في جمیع أنحاء الإقلیمأو  الصغیرة، والفردیة،

شركات % ٢٧شركات فردیة، و%  ٢٩شركات رأس مال، بینما یعتبر إلى  سیةالشركات ذات الأنشطة الرئی

ویلزم لمن یرید افتتاح وكالة سفریات الحصول . یشیع في إیطالیا صیغة وكالات السفریات صغیرة الحجم. أشخاص

 ١٣٥، رقم ٢٠٠١مارس  ٢٩یعرف البند السابع، فقرة واحد، من قانون . على ترخیص إداري إقلیمي خاص

شركات السیاحة بأنھا تلك التي تمارس أنشطة اقتصادیة تختص بإنتاج المنتجات، ) انون الإطاري السیاحي الجدیدالق(

  ".والخدمات، وبیعھا، وشئون الوساطة، والإدارة

إلى  ٢٠٠٦في عام % ٤١انخفضت حصة السوق الخاصة بوكالات السفریات في الولایات المتحدة الامریكیة من 

ینخفض عدد وكالات السفریات في الولایات المتحدة بنسبة . (fontePhoCus Wright) ٢٠٠٩في عام % ٣٣

  .١٩٩٥في عام  ٣٥.٠٠٠، بعد أن كان عددھا یفوق ٢٠٠٩في ینایر  ١٧.٥٠٠إلى  في العام، لتصل% ٤

 

  أنشطة شركات الوساطة السیاحیة

  )الرحلات، ومنظمو الوساطة السیاحیة منظمو(إنتاج وتنظیم الرحلات والإقامة 

المنتجات السیاحیة، وتقدیمھا في عروض، بدءا من المنتجات إنتاج  یعتبر منظم الرحلات كیانا اقتصادیا، یقوم بمھمة

الأساسیة المتنوعة، التي یتم تجمیعھا للحصول على منتج نھائي، یقُدم عادة في شكل عرض، یباع من خلال 

  .الكتالوج

ولكي یكتسب . الرحلات إذن كمنتج ومُجمع، من خلال عقود تنطوي على مستویات مختلفة من المخاطریعمل منظم 

كتالوج واحد على الأقل، یجمع فیھ منتجاتھ الخاصة التي لا تباع حصریا إنتاج  منظم الرحلات صفتھ، یحب علیھ

  .الوكلاءبواسطة المنتج، یتم توزیعھا من خلال شبكة 

ت بنشاط تنظیم الجولات في الأقالیم التي یعملون بھا، بدون أن تنتج كتالوجات خاصة، وتعتبر تقوم كثیر من الوكالا

  .ھي نفسھا منتجة الخدمة بناء على طلب العمیل
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  )البیع بالتجزئةأو  شركات وساطة سیاحیة(الوساطة 

طیران، سكك الحدیدیة، (الرحلات التي ینتجھا منظمو الرحلات، تذاكر إضافة إلى  تبیع شركة الوساطة السیاحیة،

  : ، وخدمات سیاحیة اخري مثل)نقل بحري، وسیارات، وخلافھ

 الإقامة في منشآت الضیافة  

  تنظمھا شركات وساطة سیاحیة أخري(النقل، والنزھات، وجولات سیاحیة(  

  أجنبیة، وخلافھتأجیر سیارات، وتحویل عملات (خدمات أخري( 

  

الفنادق، والمخیمات، (یتمثل موردو الخدمات لشركات الوساطة السیاحیة في منظمي الرحلات، ومنشآت الإقامة 

السكك الحدیدیة، وشركات النقل (وشركات النقل الجوي، وموردي خدمات النقل ) والقري السیاحیة، وخلافھ

  ).البحري، وخلافھ

  السیاحیة وموردي الخدمات  أنواع العقود بین شركات الوساطة

  تخصیصالحصص

شركة النقل، عقد تخصیص حصص، یبدي فیھ مورد الخدمات استعداده لتوفیر أو  یوقع منظم الرحلات مع الفندق،

عدم تأكید الانتفاع الفعلي في أو  الخدمات، لفترة معینة، ویحتفظ لنفسھ بحق تأكیدأو  حصة معینة من المنتجات،

 ).deadline(غضون الأجل المحدد 

إذا لم یتم التأكید وفقا للأزمنة، والوسائل المحددة، یحق للشركة المالكة لمنشأة الضیافة، توقیع الجزاء المعادل لنسبة 

. من خلال آخرینأو  الجزء غیر المستخدم منھا، بنفسھا،أو  مئویة متفق علھا من قیمة نظام التعاقد، وبیع الغرف،

الأكثر تداولا، وملائمة لمنظمي الرحلات، وموردي الخدمات، لانخفاض نسبة  یعتبر ھذا النوع من العقود ھو

  :تصُنف عقود تخصیص الحصص وفقا لما یلي. المخاطرة بھ

  البیع الحر)free sale :(الشخص الذي یوقع العقد مع مورد الخدمةإلى  تمنح الحصة. 

  البیع والإخطار)sale and report :(د معھا بمدى توفر الخدمة بشكل دوريیخطر المورد الشركة المتعاق. 

 تحتفظ منشأة الضیافة بحصة من الغرف شاغرة حتى تاریخ محدد: الاحتفاظ الاختیاري. 

 OK :التأكید المباشرإلى  في حالة أن السوق لا یسمح بھذا النوع من الاتفاقیات ممكنة، یتم اللجوء. 
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  الشاغر الممتلئ

في . المتعاقد معھا، والالتزام بدفع القیمة النقدیة المتفق علیھا بشكل كامل ھو الشراء الفوري لخدمات منشأة الضیافة

أماكن الجلوس، یكون السعر الذي أو  عند شراء عدد كبیر من الغرف،. ھذه الحالة، یتحمل المشتري المخاطرة

  .یتقاضاه مورد الخدمات اقل بكثیر مما ھو في العقود الأخرى

  طة السیاحیة المبیعات الرئیسیة لشركات الوسا

  خیرةلأاللحظة ا

ساعات قلیلة، ومن ثم یتم عرضھ للبیع أو  ھو منتج سیاحي غیر مباع، یوشك على أن یفقد صلاحیتھ خلال أیام،

في أي مؤسسة سیاحیة أو  أقل من التكلفة، وبما یحقق نسبة الإشغال المطلوبة على متن الطائرات،أو  بسعر التكلفة،

  .محدوداالأخیرة  للحظاتینبغي أن یكون عرض ا. أخرى

ینتظر العملاء عروض اللحظات الأخیرة، ثم . تنمو، الیوم، ھذه الظاھرة، بأسلوب غیر منضبط، وغیر متوازن

وكالات السفریات لحجز رحلاتھم، مما یسبب خللا غیر بسیط، حیث أن بیع المنتج الواحد یحدث على إلى  یذھبون

ظاھرة اللحظات الأخیرة، یقوم منظم الرحلات بدراسة صیغة تجاریة  لمواجھة.  مراحل مختلفة، وبأسعار مختلفة

فأولئك الذین یشترون عطلاتھم قبل القیام بھا بفترة طویلة، یحصلون على خصم : یطُلق علیھا اسم الحجز المسبق

 ٣٠،٦٠،٩٠من المبلغ المحدد في الكتالوج، وقد یحصلون على تخفیض أكبر إذا قاموا بالحجز قبل %  ٢٥إلى  یصل

  .یوما من تاریخ السفر

  )عرض شامل(بیع الرحلة من الكتالوج 

یحقق ھذا النوع من المبیعات نسبة بالغة التنوع من حجم الصفقات التي تعقدھا الوكالة، وفقا لتخصصھا نفسھ، سواء 

ة منظم رحلات وتكمن مھم. الخارجإلى  إرسالھمأو  الداخل،إلى  كان جلب السائحینأو  الأعمالأو  كان في الترفیھ،

الوكالة في توجیھ العمیل نحو الاختیار الصحیح، الذي یحقق أفضل علاقة بین القیمة والسعر، ویعبر عن مستوي 

  .الخدمات التي یضمھا العرض، وإرضائھ لاحتیاجات العمیل
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 (Tailormade)تصمیم رحلات خاصة 

إذا كان الأمر یتعلق بمجموعة، . من العمیلیمكن أن تنظم وكالة السفریات عروضا خاصة، بناء على طلب محدد 

  .فینبغي تقییم الاھتمامات المشتركة التي تجمع بین أفرادھا، ومیولھم، وتوقعاتھم، ومیزانیاتھم

الداخل، إلى  تدفق الأجانبأو  ،"الواردة"السیاحة إلى  -بالترتیب -یشیر المصطلحان: الواردات والصادرات

  . من دیارھا لزیارة أماكن أخرىالخارجة أو  "الصادرة"والسیاحة 

فیما بینھا بشكل كبیر،  -وكذا الأمر مع المجموعات -تختلف ترتیبات الأفراد، وتخصصاتھم، ورغباتھم، ومیولھم

وتعتبر المیزانیة المتاحة واحدة من أكثر . وینبغي أن تراعي وكالة السفریات ھذا التنوع، أثناء إعداد العرض الشامل

في الحقیقة، ترتفع التكالیف عندما یكون العرض . ب أن تؤخذ في الاعتبار، عند إعداد العرضالعناصر أھمیة، ویج

تعتبر معرفة مستوى الإنفاق . مجھزا لعدد محدد من الأشخاص، وتتأجج المنافسة مع عروض كبار منظمي الرحلات

جھة عاملا آخر من عوامل التقییم؛ كما تعتبر الو. المحتمل للعملاء عنصرا لا یقل في أھمیتھ عن تحدید نوع العملاء

یجب أن . إذا كانت الوجھة جزءا أساسیا من العرض الشامل، یكتسب اختیار الفترة الزمنیة، والمناخ أھمیة خاصة

وإذا كانت وسائل الإعلام ". السیاسیة"أو  ،"المخاطر الصحیة"یأخذ وكیل الرحلات في اعتباره المناطق ذات 

السیاسیة في مناطق بعینھا، فلا یجب التسلیم أو  أخبارا عن بعض الاضطرابات الصحیة،المرئیة، والمقروءة، تذیع 

  .بأن كل العملاء على علم بذلك

  .ینبغي على وكالة السفریات أن تقیم مدة الرحلة، ونوع وسائل النقل أیضا

  بیع خدمات النقل الفردیة

من % ٩٠ت تذاكر السكك الحدیدیة، وحوالي من اجمالي اصدارا% ٣٩یباع من خلال شبكة وكالات النقل حوالي 

شركات جویة منخفضة التكلفة، والقواعد السعریة العدیدة إنشاء  قد تبدو ھذه الأرقام غریبة، لكن. تذاكر الطائرات

  .الموجودة الیوم، جعلت مشھد الحجوزات الجویة معقدا

  خدمات رحلات الأعمال

یرید رجل الأعمال جمیعھم . سمات المسافرین لأسباب أخريتختلف سمات العمیل الذي یسافر بغرض العمل عن 

السفر المریح ذي أو  یبحث رجال الأعمال أیضا عن الراحة،. محل عملھمإلى  تقریبا العودة بأسرع وقت ممكن

یتسم ھذا النوع من العملاء بالمرونة، . الخدمات الجیدة، وبما یساعدھم على الوصول بحالة جیدة نفسیا وبدنیا

  .یة تعدیل برنامج السفر باستمراروإمكان
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یجب أن یشمل . في ھذه الحالة ینبغي على الوكالة التأكد من تعاون مورد الخدمات الكامل، وغیاب العوائق التعاقدیة

  : العرض الشامل الموجھ لرجال الأعمال ما یلي

 معلومات 

 مساعدة 

 ادخار 

  القنوات المتصلة بالإنترنت

أن قنوات البیع  ٢٠٠٩خاص بالحجوزات الفندقیة التي تمت في الربع الاول من عام ال eTrakیؤكد التقریر الأخیر 

 في ھذه الأیام، التي تشھد زیادة العرض نسبة. تعتبر القطاع الوحید الذي یبدي نموا قویا وثابتانترنت المتصلة بالإ

  . ٢٠٠٨نفس الفترة من عام مقارنة ب% ٦.٣مجموعة فندقیة بمقدار  ٣٠لأول نترنت للطلب، تزید حجوزات الإإلى 

وفي المقابل، ، (OTA)من الحجوزات عبر القنوات غیر المباشرة % ٢٦، تمت ٢٠٠٩في الربع الأول من عام 

تمثل . ٢٠٠٨مقارنة بنفس الفترة من عام % ٤.٥مجموعة فندقیة عالمیة بنسبة  ٣٠لأول  GDSانخفضت حجوزات 

  .CRSم معالجتھا من خلال من اجمالي الحجوزات التي ت% ٢٤.٨ھذه الأرقام 

 Blogالبلوج 

أو  Weblog، ویعتبر اختصارا لكلمة ١٩٩٧ھو مصطلح مستحدث، ظھر في أمریكا في عام  blogإن مصطلح 

log nel Web )تستخدم الشركات الـ ). الدخول على شبكة الإنترنتblog  بغرض تقدیم منتجاتھا الخاصة، وتزید

  .من معدلات مشاھدة العملاء لھا، وتكتسب ثقة المستھلك

أن اثنتین من أصل خمس من إلى  یشیر بحث قام بھ المسوقون الإلكترونیون حول البلوج الخاصة بالشركات

  ).ولاتزالا تحتفظان بھ(أطلقتا بلوج لھما،  (brand)مریكیة العلامات التجاریة الأ

% ١٤قدر بحث قام بھ لویس بر أنھ إذا كان . حد ما عن ھذه الوسیلة الجدیدة من الاتصالإلى  تبدو أوروبا الیوم بعیدة

، بینما تتفوق في المقابل آسیا %٢.٥من شركات الولایات المتحدة تمتلك بلوج، فإن نسبة حدوث ذلك في أوروبا تبلغ 

  %.٥بنسبة تبلغ 
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  المعلوماتمواقع أو  معلومات الموردین

تنُشئ الكیانات الاقتصادیة، والمؤسسیة مواقعا ذات طابع إخباري، وإعلاني بشكل خاص، حیث تقوم بنشر معلومات 

  .غیرھاأو  جداول زمنیة للأحداث،أو  سیاحیة،

ویطُلق علیھ أیضا ( Destination Management systemالوجھات إدارة  من بین ھذه المواقع یبرز موقع نظام

، ویختص بشكل أساسي بالمؤسسات العامة التي تتولي التسویق، )الوجھاتإدارة  منظمةأو  ویق الوجھات،نظام تس

 منظمي الرحلات، ووكالات السفریات، وقد یتوجھإلى  یتوجھ، بشكل خاص،. والتخطیط، والتدریب في مكان معین

  .السائحین، والعملاء بصفھ عامة في حالة تقدیمھ عروضا سیاحیة شاملةإلى 
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  الوحدة السابعة

  نظام التحكم

  ماذا یعني التخطیط

الفرامل، : تخیل أنك مضطر للقیام برحلة طویلة بالسیارة، فماذا ستفعل؟ أولا ستتحقق من حالة السیارة قبل السفر

والإطارات، والزیت، والبنزین، ثم ستجھز الأمتعة، وتدرس الطریق جیدا، وقد تحدد المواقع التي ستتوقف للراحة 

  .لبلوغ مقصدك -لیس بالضرورة الأكثر قصرا -فیھا، وتختار الطریق الأفضل

التي تمكننا من بلوغ الإجراءات  التخطیط ھو توقع كل مراحل الرحلة، وبرمجتھا؛ ویسبق التخطیط تنفیذ سلسلة من

  . الھدف المختار

تخطیط ما یجب القیام بھ، : نفسھاراءات الإج بشكل ممتاز، ینبغي اتباع -أي شركة، سواء كانت فندقیة أم لاإدارة  عند

  .ھداف المراد تحقیقھاوتحدید الأ. والتحقق مما إذا كان قد تم تنفیذ المتفق علیھ، ووضع منھج لكیفیة القیام بھ

  

  

  

  

  

  

  

    

فاھدلأا  

 استراتیجیة

 ٥كثر من أ(على المدى البعید 

))سنوات  

 تنفیذیة

)سنة(على المدى القریب   

 تكتیكیة

)سنوات ٥- ٣(على المدى المتوسط   
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الوسائل وسیاسات أو  ،)الاقتصادیة، والطبیعیة، والبشریة(لا یحدد التخطیط الأھداف فقط، بل الموارد أیضا 

ویمكن أن یلُحق بالإدارة صفة استراتیجیة، وبمعنى أنھا تعمل وفق خطة مستقبلیة، إذا كانت تھتم . الشركات

تشكل ھذه العوامل الثلاثة الاتجاه . المھمة، والرؤیة، والقیم: بر مطلقة، ونظریة، وھيبالجوانب التي عادة ما تعت

  .الخدمة التي تقدمھاأو  تحسین منتجھا الخاص،إلى  الاستراتیجي الأساسي لأي شركة تھدف

  المھمة

الشركة أن  تعتبر مھمة الشركات أمرا جوھریا، حیث أنھا تمثل سبب وجود الشركة نفسھا؛ تصف المھمة ما ترید

وعملیا، تقدم المھمة الرد على . تعنیھ للسوق الذي تعمل فیھ، وتوضح عناصر تمیزھا مقارنة بالشركات المنافسة

  :الاسئلة الآتیة

 من نحن؟ .١

 ماذا نفعل؟ .٢

 لماذا نفعلھ؟ .٣

  :بعض الأمثلة على مھمات الشركات

مستوي المتمیز؛ وھي شركة دینامیكیة، رائدة في مجال الخدمات الفندقیة ذات الإدارة  ھي شركة C.O.T.Aفنادق 

الدراسات  C.O.T.Aتوفر فنادق . الفندقیة، وشركات المطاعم-في الشركات السیاحیةالإدارة  ومتطورة، تنظم

المناسبة، والتحلیلات، والإجراءات التنفیذیة الجدیدة، وتأھیل، وتدریب الموظفین، للمنظمات والأشخاص كي یتمكنوا 

بمراقبة تطبیق قانون أخلاقیات  C.O.T.A تلتزم فنادق  . أعمال الشركةإدارة  مكن منمن تحقیق أقصى نفع م

شركة  .S.r.lفنادق إدارة  تعتبر. .A.P.C.Oالمھنة الخاص بالاتحاد المھني لمستشاري إدارة، وتنظیم الشركات 

لات قطاع الضیافة، والتي استشارات فندقیة، تدیرھا مارتینا ماتیلو، الخبیرة في مجال الفنادق، وفي مختلف مجا

منظمي الرحلات، : الأعمال، مثلأو  تمتلك شبكة كثیفة من العلاقات المحلیة، والدولیة، سواء في قطاع الترفیھ،

، والجمعیاتووكالات السفریات، وشركات البیع المجزأ، وشركات التجارة الالكترونیة، واتحادات الشركات، 

  .والنقابات

تطبیق الادوات الأكثر فاعلیة لزیادة إلى  وتھدف بشكل خاص. حلول المشاكل الإداریة الفندقیة s.r.lفنادق إدارة  تقدم

عاما من النجاح في مجال السیاحة، والضیافة، بقصد الاستفادة من  ١٥بعد  s.r.lفنادق إدارة  نشأت. دخل الفندق

  .الفنادقمدیري ى إل المعارف التقنیة العملیة الواسعة، ولیست النظریة فقط، وتقدیم النصح
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  .ھي الحل لمشكلة كل مدیر فندق: srlادارة فندق 

  

  :قام مایكل جوبس بتلخیص كل ما سلف بشكل فعال في المخطط التالي

  

  أنظمة  ثقافة

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مھمة الشركات

ھداف استراتیجیةأ  

 غایات

 اجراءات

 قیم

 سلوك

 تطبیقات

 تحسین الاداء
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  الرؤیة

. توضح الرؤیة، على النقیض، ماذا ترید الشركة أن تكون في المستقبل، لذا یجب أن تكون واضحة، ومحددة تماما

  :تركز الرؤیة على الغد، مع مراعاة جمیع العوامل التي قد تؤثر على الشركة نفسھا، مثل

  والممولین، والجمعیات المحلیة، والموظفینالعملاء، (الأشخاص، والكیانات التي تتفاعل مع الشركة( 

 تغییرات تشریعیة وتنظیمیة محتملة 

 السوق 

 وضع الشركة في السوق، في الوقت الراھن، من حیث : 

  حصة السوق. أ

  الخدمة أو  دورة الحیاة، ونوعیة المنتج،. ب

  البنیة والثقافة التنظیمیة . ج

إلى  من خلال مدرب لا ینتمي في الأغلب(التدریب إلى  تولتعزیز الرؤیة بشكل أكبر، یلجأ كثیر من الشركا

  .الذي یساعد المدیر، ومساعدیھ على بلوغ الحد الأقصى من قدرات الأداء، والقیادة) الشركة

  

  :بعض الأمثلة على رؤیة الشركات

ماكن إننا شركة مبتكرة تقترح منتجات، وأ. نرید أن نكون مرجعیة في ثقافة القھوة، وتمیزھا في العالم"

  (`Illycaffe)". استھلاك ھي الأفضل؛ بفضل ھذا الفكر نمًونا، وأصبحنا روادا في ھذا المجال

ولھذا تعبر . نعتقد أنھ ینبغي على الشركة أن تحفز قیما لیست اقتصادیة فقط، بل اجتماعیة، واخلاقیة أیضا"

  )شركة أخلاقیة( ".عن مھمة الشركة الراسخة في الإقلیم الذي تعمل بھ" العمل للعیش"رؤیة 

  

  القیم

مجموع أو  نظام الأفكار، وطرق العمل، core valuesأو  ،valuesیقصد عادة بمصطلح قیم الشركة 

ویندرج تحت عنوان قیم الشركة . الكفاءات المھنیة، والأخلاقیة للشركة، والتي تدخل ضمن توجھا الأساسي

ویفُصل . الشفافیة، والأمانة، واحترام الأشخاص، والاشیاء، والاھتمام بالعمیل، والالتزام، والكفاءة، وخلافھ

  .إقرارا رسمیا بقیم الشركةالذي یعتبر  statement core valueكل ھذا في بیان القیم 
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  :بعض الأمثلة على قیم الشركات

منذ ما یقرب من مائة عام، تعبر علامتنا . عن أسلوب حیاة جدید، قائم على الفخامة Trussardiیعبر " 

ھي شركة أشخاص یعملون من أجل  Trussardiإن. ، وقیم العائلةوالالتزامالتجاریة عن الابتكار المنزلي، 

بدءا من الحرفیین الإیطالیین الذین یصنعون الإكسسوار، والملابس، یدویا، وحتى تنفیذ أكثر : أشخاص

في خدمة الانسان لتجعل حیاتھ أكثر أناقة، وشغفا،   Trussardiإن مجموعة . المشروعات العالمیة تعقیدا

  ".وقیمة، وتشویقا

  

  الإدارة  أدوات

الأساسیة، التنفیذیة، والمعلوماتیة، الإدارة  تلك أدواتإلى  عن نظام التحكم، لا یسعنا إلا أن نشیربالحدیث 

  : وھي

 المحاسبة المالیة  .١

 محاسبة التكالیف .٢

 نقطة التعادل  .٣

 المیزانیة  .٤

  المحاسبة المالیة

وتبویبھا، وترحیلھا، جراءات لتسجیل والعملیات المالیة في الدفاتر المحاسبیة القانونیة، إھي عملیات و

استخدام المعلومات المالیة إلى  تھدف المحاسبة المالیة. واستخلاص نتائج تساعد في ترشید اتخاذ القرار

قیاس إلى  تسعى المحاسبة المالیة. بطریقة سلیمھ للكشف عن الوقائع التي تحدث في المشروع ونتائجھ المالیة

، ل البیانات والمعلومات عن تلك المعاملات الاقتصادیةتسجیو وحصر المعاملات الاقتصادیة بالمنشأة،

تداول المعلومات المحاسبیة عن طریق اعداد التقاریر ، وتبویب، وتحلیل، وتلخیص المعاملات المالیةو

والقوائم المالیة، والتحقق من البیانات المسجلة، وصحتھا، عن طریق نظم الضبط الداخلي، والرقابة الداخلیة 

  .بالمشروع
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  محاسبة التكالیف

لم یعد الھدف من المحاسبة قاصرا على تسجیل العملیات المحاسبیة للمنشأة، وتحدید نتائج ھذه العملیات في  

وقد ظھرت . العدید من المجالات الأخرىإلى  وإنما تطرق علم المحاسبة في القرن الأخیر. صورة إجمالیة

المنشآت في مجال التخطیط، والتنفیذ، إدارة  محاسبة التكالیف كأحد الفروع المحاسبیة التي تخدم

تحدید إلى  الخدمة، وبما یؤھل المنشأةأو  تحدید تكلفة الوحدة المنتجة،إلى  وتھدف محاسبة التكالیف .والرقابة

ویتطلب تحدید تكلفة . نتائج أعمالھا عن فترة زمنیة معینة، وبالتالي تحدید المركز المالي في نھایة الفترة

. حصر جمیع المنتجات، والتعرف على طبیعتھا، ومواصفاتھا -١: نتجة إتباع الخطوات الآتیةالوحدات الم

 -٣. دراسة أنواع، وتسلسل العملیات الصناعیة اللازمة لإنتاج ھذه المنتجات، وتحدید مراكز التشغیل -٢

والمتعلقة بتكالیف  تجمیع البیانات المتعلقة بعناصر التكالیف من واقع المستندات، والإشعارات المختلفة،

تحلیل  -٤. الخدمات اللازمة لأوجھ النشاط المختلفةأو إنتاج  استخدام المواد وتكالیف العمالة، وتكالیف شراء

  . خدمات نھائیةأو  عناصر التكالیف والعمل على تحمیلھا للوحدات المنتجة سواء كانت سلع

المواد، والعمالة، والآلات، وغیرھا من عوامل تحقیق الكفاءة في استخدام   یقُصد بالرقابة على التكالیف

وقد تتحقق الرقابة على التكالیف عن طریق . ببیانات عن أوجھ النشاط المختلفة بھاالإدارة  الإنتاج، وإمداد

عدة فترات سابقة، ونتیجة لفشل ھذه المقارنة أو  مقارنة التكالیف الفعلیة المتعلقة بالفترة الحالیة بتكالیف فترة

  .سباب فغنھ یتم الاعتماد على المقارنة بین التكلفة الفعلیة والتكلفة المعیاریة في ظل الظروف المحیطةلعدة أ

  

  المحاسبة المالیة  محاسبة التكالیف

 .لیست إلزامیة بموجب القانون .١

أو  یمكن ان تجري بشكل حسابي، داخل، .٢

خارج السجلات الحسابیة، ولا یجب ان 

وجھ تجري بدون منھجیة محددة على 

 .الخصوص

 .احتیاطیةأو  تكون استھلاكیة، .٣

أو  الداخلیة،الإدارة  تبرز فقط عوامل .٤

 .استخدام الموارد في العملیات الانتاجیة

تصنف عناصر الدخل وفقا لمصدرھا  .٥

نونان یفرضھا القا: إلزامیة بموجب القانون .١

 .المدني، والضریبي

 .تجري بشكل حسابي بواسطة القید المزدوج .٢

مستھلكة دائما، وتقتصر على توفیر  .٣

 .السابقةالإدارة  معلومات عن

الخارجیة فقط، أي الإدارة  تبرز عوامل .٤

إلى  التبادلات، والإیصالات، والمدفوعات

 .أطراف أخرى

تصنف عناصر الدخل وفقا لمصدرھا  .٥
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 ).مراكز التكلفة، المنتج، القسم، وخلافھ(

  .الاقتصادیةالإدارة  تھتم فقط بعوامل .٦

تكالیف المواد الخام، تكالیف العمالة، (

 ).وخلافھ

  .الاقتصادیة للإدارةأو  تھتم بالعوامل المادیة .٦

  

  أنواع التكالیف

  .توجد في الشركات الفندقیة، كما ھو الحال في الشركات الأخرى، أنواع مختلفة من التكالیف

الإیجار، والفوائد التي تسدد (ھي التكالیف التي لا تتغیر مع تغیر المنتج : تكالیف المنشأةأو  التكالیف الثابتة، .١

 .حد كبیر تكالیفا غیر مباشرةإلى  وتعتبر) على القروض، والتمویل، وتكالیف الصیانة، والرواتب

المواد الخام، موظفون (الإنتاج   ھي التكالیف التي تتغیر بتغیر: تكالیف المنتجأو  التكالیف المتغیرة، .٢

 .رة، ولھذا تعتبر تكالیفا مباش)إضافیون، وخلافھ

بینما یطُلق على تلك التي  direct costingتسمي التقنیة التي تتعامل فقط مع التكالیف المتغیرة، بالتكلفة المباشرة 

  .full costingاسم التكلفة الكاملة ) الثابتة والمتغیرة(تحلل نوعي التكالیف 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 التكالیف المتغیرة

إنھا التكالیف . تتغیر بتغیر المنتج 

 المباشرة

 التكالیف الكاملة

، التكالیف الثابتةالتقنیة تحلل  

المتغیرةو  

 التكالیف الثابتة

إنھا التكالیف . لا تتغیر بتغیر الانتاج 

 الغیر مباشرة

 التكالیف المباشرة 

تقنیة تتعامل مع التكالیف المتغیرة 

.فقط  
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نظافة : تكلفة عنصر واحد بشكل محدد، مثلإلى  ھي التكالیف التي تشیر: الخاصةأو  التكالیف المباشرة .٣

 .تكلفة الطبقأو  الحجرات،

تكلفة أكثر من عنصر، وتتعلق إلى  ھي التكالیف التي تشیر: غیر مباشرةأو  العامة،أو  التكالیف المشتركة، .٤

  .الإدارة، والتدفئة، والمكتب الرئیسي، والصیانة، والكھرباء، وخلافھ: بالشركة كلیا، مثل

قطاع : التي تمتلك خزانات؟ ھي، بشكل عامأو  القطاعات الفندقیة الرئیسیة التي تسجل فیھا عادة المبیعات،ما ھي 

إذا لم تكن بالفعل جزءا من (الغرف، والأغذیة، والمشروبات، ویمكننا أن نضیف لھم المركز الصحي، والمؤتمرات 

ب التنس، كرة القدم، صالات الألعاب، تأجیر تأجیر ملاع(، والخدمات الترفیھیة )قطاع الأغذیة، والمشروبات

  ).حمام السباحة، وخلافھأو  كراسي الاستلقاء، ومظلات الشاطئ،
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  الجودة والإدارة الاقتصادیة

  الأھداف

 معرفة مفھوم الجودة الشامل  

 معرفة ماھیة نظام الجودة  

  و ٩٠٠٠معرفة نظم المعاییر وشھادة الایزوUNI 10670: 1997  

  ١٤٠٠١معرفة الشھادة البیئیة الدولیة الایزو  

 معرفة أدوات قیاس رضاء العملاء  

 الاقتصادیة لقطاع الأغذیةالإدارة  معرفة سبل  

 الاقتصادیة لقطاع المشروباتالإدارة  معرفة سبل 

  الجودة في الفندق

  جودة وتنظیم الشركات .١

في ھذا المشھد، تمثل الجودة عاملا من . تطلبا دائماتواجھ صناعة الضیافة، الیوم، منافسة متزایدة، وعملاء أكثر 

إن مھمة الشركات الفندقیة، وبشكل عام الشركات العاملة في السوق، ھي إرضاء عملائھا، . عوامل نجاح الشركات

ولكي تبلغ ھذا الھدف، یجب علیھا أن تتخذ منھجا لتحقیق الجودة الشاملة، ومن المؤسف، أن ھذا لا یحدث دائما على 

  .ض الواقعأر

. علاقة وثیقة جدا بین طریقة تقدیم الخدمات، وثقة العمیلإقامة  في سوق یضم منافسة قویة، یعتبر من الضروري

ولزیادة مستوي الجودة، ینبغي إجراء . ولھذا السبب، یتسم موضوع الجودة دائما بأھمیة متزایدة في قطاع الخدمات

لتقنیات، والأدوات فقط، بل یجب أن تشمل أیضا، وبشكل خاص، عملیة تحسین مستمرة، لا یجب أن تطُبق فیھا ا

  .جمیع موظفي الشركة

  ٢٠٠٨\١٠\٢١مرسوم 

تعریف أنواع الخدمات التي تقدمھا الشركات السیاحیة في نطاق ، الذي یحمل عنوان ٢١/١٠/٢٠٠٨مرسوم  صدر

نشآت الفندقیة، وخلق نظام لتعزیز إمكانیة الحصول على اعتماد جودة المالموائمة مع التصنیف الفندقي، 

تم تأسیس نظام : " على ما یلي ٦ینص البند رقم . معیاري،یجاور التصنیف الفندقي المؤسس على عدد النجوم
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معیاري مقترن بعدد النجوم، لیسمح بقیاس، وتقییم جودة الخدمة المقدمة للعملاء، وذلك بھدف زیادة المنافسة 

ھذا النظام الفنادق الفردیة، على إلى  ینضم. الحد الأقصى من حمایة السائحین الترویجیة التجاریة العالمیة، ولضمان

  ".أساس تطوعي

نظام التقییم : "یحمل المرسوم أیضا اسم نجوم ومعاییر إیطالیا، ویقدم إمكانیة وجود نظام تقییم للجودة الموازیة

لعمیل، وبما یحقق ھدفا مزدوجا یسمح بزیادة ، من أجل اعتماد، وتقییم جودة الخدمة المقدمة ل"المقترن بعدد النجوم

ومن المثیر للاھتمام، أنھ یتم فھم، وتعریف جودة الخدمة، بأنھا مجموع . منافسة المنشآت، ویقدم ضمانا للمستھلك

  . إرضاء العملاءإلى  الأنشطة والعملیات، والخدمات التي یمكن قیاسھا، وتقییمھا، وتھدف

  . ییم طوعانظام التقإلى  انضمام المنشآت 

على أیة حال، لا تنضم كافة : قد یمثل ھذا العامل عائقا أمام تعمیم نظام تقییم، ومراقبة جودة المنشآت الفندقیة

یحدد القرار الصادر من قسم . ھذا النظام، ولھذا ینحصر دوره في الاعتماد الفعلي للخدمات المقدمةإلى  المنشآت

مع جمعیات القطاع، القائمة في كل منطقة، وإقلیم، بشكل مستقل، معاییر تقییم التطور والمنافسة السیاحیة، بالتوافق 

  .جودة الخدمة، وطرق تنفیذ نظام التقییم

  مفھوم الجودة الشامل

الشركات، وتعدیلا جذریا لثقافة إدارة  یتبع نھج الجودة الشاملة سلسلة من المبادئ، التي تتطلب التزاما تاما من

. یقُصد بالجوة الشاملة فھم توقعات العمیل، وارضائھا. د البشریة، والعملاء، والموردینالشركات، مع ضم الموار

، منذ "بلا عیوبإنتاج  تحقیق"إلى  والجودة الشاملة ھي الأداة التي تتیح لكافة أقسام شركة معینة اكتساب فكر موجھ

 .العملإدارة  تمر، من كیفیةبدایة العملیة الإنتاجیة، وحتى نھایتھا، من خلال التحقق الفوري، والمس

وھكذا یتضمن ھذا المنظور عدم إمكانیة تبني نماذج تنظیمیة، واداریة صارمة، بل ینبغي وضع مبادئ، ومعاییر 

  .عامة، محددة، تسمح بالتعدیل المستمر في الأنظمة العاملة

  إدارة الجودة الشاملة

. ب، وعلى خطى الشركة الیابانیة للمراقبة الواسعة للجودةالمتطورة في الغرالإدارة  إدارة الجودة الشاملة ھي فلسفة

دفع نظم الشركات نحو إرضاء العمیل بشكل كامل، وتحقیق الحد الأقصى من الترشید في الموارد إلى  تھدف

یتطلب تطبیقھا، من ناحیة، تغییر ثقافي داخلي، . الداخلیة، من خلال تحسین فاعلیة المنظمة، وكفاءتھا، المستمر
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تعدیل العلاقات مع العاملین، والموردین، والعملاء، ومن ناحیة أخرى، اختیار، ونشر التقنیات الجدیدة، إلى  یؤدي

  .تقنیات الاتصال، وحل المشكلات، والتخطیط، والتحسین، وخلافھ: مثل

  :ھي  TQMمبادئ 

 إرضاء العمیل 

 على القیادةالإدارة  مسئولیة وقدرة 

 مشاركة كل قطاعات الشركة 

  استراتیجي للجودةتخطیط 

 ادارة الموارد البشریة 

 ادارة عملیات ونظام الجودة 

 التحسین المستمر 

 إدارة البیانات والمعلومات 

 مع الشركاء ىقامة تعاون طویل المدإ. 

 (.S.Q)نظام الجودة

ھو مجموع المسئولیات، والبنى التنظیمیة، والاجراءات، والأنشطة، والإمكانیات، والموارد   (.S.Q)نظام الجودة 

ویقوم تعریف التنظیم الوظیفي . الخدمات، تحقق إرضاء العمیلأو  الموجھة للتیقن من أن المنتجات، والعملیات،

خطیطي لتسلسل الأنشطة الأساسیة، إن التنظیم الوظیفي ھو رسم ت. الدقیق على أساس تنظیم عملیات الشركة برمتھا

  .مع تسلیط الضوء على المسئولیات المقررة لكل مستوى، ولكل وظیفة

نظام الجودة داخل الشركة باعتباره تحریفا لعملیات التشغیل بالشركة، ولكن ینبغي أن یستخدم إلى  لا یجب النظر

الإیجابیة المتراكمة، والتركیز على الجھود  الخبراتإلى  لتقدیر ما یتم تنفیذه بشكل صحیح داخلھا، مع الإشارة

  .غیر اقتصاديأو  المبذولة للقضاء على ما ھو غیر مناسب،

وفقا للتعریف المذكور . یتعلق الأمر، في الحقیقة، بمتابعة الأھداف المحددة بدقة من أجل تحقیقھا بأقل تكلفة ممكنة

جودة كافة الأنشطة الإداریة، إلى  جودة المنتج، بلإلى  فقط، الإشارة لیس "نظام الجودة"بأعلى، یقُصد بالحدیث عن 

یحتضن نظام . والتقنیة التي تؤدى في الشركة أیضا، بدءا من التعرف على احتیاجات العمیل، وحتى إرضائھا

ت الإجراءا مجموعة منإلى  وینبغي، من أجل تفعیلھ بشكل صحیح، اللجوء. بأكملھاالإنتاج   الجودة، وفقا لھذا، دورة
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وفي الحقیقة، لكي تصل الشركة لأھدافھا، ینبغي أن تنُظم أنشطتھا، . المحددة، التي توثق كل مراحل العملیة الانتاجیة

  .المراقبةإلى  بحیث تخضع العوامل التقنیة، والإداریة، والبشریة فیھا،

قي بالعلاقة المتبادلة بین العامل یتمیز النشاط الفند. تباع معاییر محددةاأصبحت تلك المراقبة میسرة بشكل كبیر بفعل 

ینبغي على صاحب الفندق أن یضع في اعتباره أن العمیل غیر : والعمیل، وھي علاقة قائمة على الود، والضیافة

لذا، یتجھ مسار تحقیق جودة الفندق نحو اكتساب المصداقیة . الراضي یمثل بالنسبة لشركة الضیافة أسوأ دعایة ممكنة

، والحصول على كفاءة تجعل الشركة إبداعیة، ومجددة، وتحدید المواقف التي تم التحقق من وجود الوطنیة، والعالمیة

  .عدم إرضاء العمیلإلى  خلل في الخدمات بھا، وتصحیح الأخطاء التي تؤدي بشكل طبیعي

  لا توجد نوعیة واحدة من الجودة، بل نوعیات عدة: لا یوجد نوع تقلیدي من العملاء

 یمكن . آخر، وفقا لإدراك العمیل لمفھوم الجودة، ومستواه الثقافي، وخبراتھإلى  عمیل تختلف الجودة من

 .لذوق العمیل نفسھ أن یتغیر، وقد تتنوع احتیاجاتھ بمرور الوقت

 تتبع الجودة مبدأ التحسین المستمر. یتطور العملاء، والمنافسون باستمرار: لا تعطى الجودة مرة واحدة فقط . 

 تمس عناصرا متعددة، وعواملا داخلیة، وخارجیة، والنشاط إجراءات  دة، یجب اتخاذللحصول على الجو

یستثمر نظام الجودة جودة المنتجات، والعملیات، والتوزیع، والعملیات الداخلیة، والاتصالات، . الإنتاجي

 والتعاون، والتبادل

 

لأي فندق أن یكون ذا جودة بشرط  یمكن: فئات الفنادقإلى  بالحدیث عن الجودة في مجال الفندقة، لا نشیر

  .أن یتطابق أدائھ الفعلي مع ما تم إقراره، والمعاییر القیاسیة، وما ینتظره العملاء

یولد الاسم المرموق في العمیل جودة متوقعة مرتفعة المستوى، تزداد عندما ینجح الفندق في إدھاشھ مجسدا 

ووفقا لتقییم العمیل، توجد أیضا الجودة التي . ولم یطلبھافي الخیال جودة غیر متوقعة، لم یفكر فیھا العمیل، 

  . تتأثر بإدراك الخدمة في جوھرھا، وبالاستجابة لتوقعاتھ، ومتطلباتھ

  

  

  

  

  

 أداء الفندق

احتیاجات العمیل / التوقعات  

) مع أرباح مرضیة(تقدم شركة فندقیة خدمة ذات جودة بسعر مناسب 

العمیل، عندما تنجح في توفیر خدمة فندقیة أقرب ما تكون لتوقعات 

وقد تتخطاھا في بعض الاحیان، بغرض إدھاشھ ومباغتتھ بشكل 

.لطیف  
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العوامل المھمة أو  تسمح تقنیة الحالات الحرجة، استنادا على خبرات مجموعة من العملاء، بتحدید أبعاد الجودة،

تسمح المعلومات الواردة بتقدیم رأي العمیل . لترتیب الاولویة الذي یتم تحدیدهالتي یعتبرھا العمیل بنفسھ مھمة، وفقا 

  .استبیانات الرضا، التي عادة ما تستند، بشكل حصري تقریبا، على عوامل تختارھا الشركةإنشاء  عند

  : تتأسس استراتیجیة تطور الجودة الفندقیة على

  النوعي، أكثر من كونھا إحصائیة، وبما یسمح أو  المقارن،استخدام معاییر الجودة المحددة، ذات النوع

 . للموظفین بتحلیل عمیات تقدیم الخدمة، والتحسین المستمر

  ارتقاء الوعي، والمسئولیة، خاصة من جانب موظفي المكاتب الأمامیة، الذین یوجھون نشاطھم لخدمة

 . العمیل

  

ھم العامل الرئیسي في المشروع، لأنھم یمثلون واجھة المنشأة في الشركات الساعیة لتحقیق الجودة، یعتبر الموظفون 

الفندقیة في تعاملھم مع العمیل، وتذكرة التعارف التي تقدمھا لأولئك الذین یقومون بتسجیل الدخول إلیھا، وفي بعض 

وشكواه حول  الأحیان أیضا، الأداة الاستقبال التي تتلقى المعلومات المفیدة الصادرة من العمیل مثل انطباعاتھ،

 .الخدمات السیئة، وكل ما یمثل فرصة لتحسین المنتج

 

 : یعني الاعتماد بالنسبة للشركة

 الحصول على اعتراف موضوعي بقدراتھا 

  المتعاقدین المحتملین المھتمین، وما لذلك من أثر على تعزیز صورة الشركة إلى  إمكانیة منح ذلك الاعتراف

 في السوق

 اد الأوروبي، التي تتطلب في بعض الحالات شھادة الاعتماد كشرط مسبق لدخول الاستجابة لقواعد الاتح

 السوق إلى  الخدماتأو  المنتج

  امتلاك فرص أفضل للدخول في المناقصات، وعملیات التبادل في الاسواق الوطنیة، والخارجیة، حیث

 یعتبر الاعتماد عنصر تمیز في مواجھة الشركات غیر المعتمدة

 الجودة
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 وفقا لقوانین حمایة المستھلك(ة العملاء، وضمان جودة الخدمة المقدمة الحصول على ثق( 

   اجتیاز اختبار، تجریھ ھیئة واحدة، ویتوافق علیھ كل المتعاقدون المحتملون 

  وضع علامة الاعتماد أعلى أوراق الشركة، وكتالوجاتھا، ومنشوراتھا، باعتبارھا أداة ھامة للدعایة تلفت

 للمنتجات والخدمات المقدمةانتباه العملاء 

 الإدراج في قائمة خاصة تضم الشركات المعتمدة، وتنشرھا الھیئة التي حررت شھادة الاعتماد 

  الاستجابة للاحتیاج المتزاید بضرورة التطابق معUniEN ISO   ٩٠٠٠فئة. 

  

  الحد الأدنى من معاییر الجودة الفندقیة الخاصة بالسلاسل الدولیة

  ذات قوام لین ٢ذات قوام صلب، و ٢(مع مراتب مریحة جدا، وأربع وسائد لكل غرفة سریر كبیر  ٢عدد( ،

 ومفارش ناعمة 

  ومرآه كبیرة، ونوعین من المناشف، وبشكیر، ومجفف )أو بانیو قدم(حمام جید الإضاءة مزود ببانیو مریح ،

 شعر، وطقم من مساحیق الحمام التي تختلف بحسب النزیل 

 بسھولة، وتھویة غیر صاخبة مكیف ھواء یمكن ضبطھ 

  ھاتف بأزرار بھ خط خارجي مباشر 

  میني بار ھادئ، ونظیف، ومجھز جیدا، وبھ وعاء مملوء بمكعبات الثلج 

  بوصة على الأقل مع جھاز تحكم عن بعد محمول، وسھل الاستخدام ١٢تلفاز 

  مكتب مزود بمصباح كھربائي، وكرسي مریح 

 سجاد یغطي الأرضیة 

  معتمة ستائر مزدوجة 

  منھم لملابس النساء% ٢٠خشب، أو  من بلاستیك سمیك،(شماعات( 

 الساعة الحادیة عشرة إلى  مطعم مفتوح من الساعة السابعة 

 حمام سباحة مزود بأسرة الاستلقاء 

 باب یمتلك العمیل فقط مفتاحھ 
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  التاسعةالوحدة 

  دارة الاقتصادیة للأغذیة والمشروباتالإ

 

  لقطاع الأغذیةدارة الاقتصادیة الإ

  

قبل أن نبدأ الحدیث عن مرحلة . قطاع المطاعمإدارة  الاقتصادیة الجزء الأكثر تعقیدا فيالإدارة  تعتبر

یساھم اختلاف أنواع . التكالیف، والناتج، نحلل ھنا بشكل إجمالي أنواع الوجبات التي تقدمھا الشركة الفندقیة

ة تنفیذ الخدمة، في زیادة الصعوبات التي یواجھا مدیر المنتج، وما یترتب على ذلك من اختلاف في طریق

  .القسمإدارة  الأغذیة والمشروبات یومیا في

  انواع الوجبات

  breakfastوجبة الإفطار 

  : توجد منھا أنواع مختلفة

 كان یضم منذ وقت مضي . ھو الإفطار الكلاسیكي، والتقلیدي لبلدان البحر الأبیض المتوسط :الكونتیننتال

، والشاي، والشوكولاتة الساخنة، واللبن، وخلافھ، مع الخبز، )الأمریكي والاسبرسو: بنوعیھا(القھوة 

والبسكویت،  كان یقًدم فیھ أیضا التوست،). الاناناسأو  البرتقال(والزبد، والمربى، وعصیر الفاكھة 

  ). خاصة الشوفان(الفاكھة، والزبادي، وخلیط من الحبوب إضافة  والبریوش، وحدیثا، تمت

 ھو الافطار النموذجي لبلدان الأنجلوساكسون، ویتكون من المنتجات التي یضمھا الإفطار  :الإنجلیزي

بوریة، والجبن، والفاصولیا، ، والسجق، وال)باللحم المقدد، ألاكوك، مخفوق(البیض إضافة إلى  الكونتیننتال،

  .وخلافھ

 ھو شكل الذي یختاره كثیر من الشركات الفندقیة، بغیة تحقیق رضاء العمیل، من خلال تقدیم : البوفیھ

  . مجموعة كبیرة، ومتنوعة من المنتجات

  

  :البرانش

والغداء، الوجبة التي تتوسط الإفطار الأول، إلى  )lunchو breakfastمشتق من (یشیر مصطلح برانش 

  .وتقُدم بین الحادیة عشر، والرابعة عصرا

ابتكرت ھذه الوجبة في الولایات المتحدة الامریكیة كغداء یوم الأحد، ثم بدأت في الانتشار في أوروبا، منذ 

  . والیوم یقُدم البرانش في الفنادق، والمطاعم التقلیدیة، والعرقیة. ثمانینات القرن الماضي
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یقُدم البرانش في . العرقیةأو  الإیطالیة،أو  الفرنسیة،أو  فیقُدم على الطریقة الأمریكیة،تتعدد أنواع البرانش، 

یقدم البرانش طریقة سریعة، ومختلفة، وغیر رسمیة في . بوفیھ، وتجاوره قائمة طعام صغیرة ألاكارت

ذائي خاص، في لمن یرغب، بسبب نظام غأو  تناول الطعام، ویعتبر مثالیا لم یستیقظ متأخرا في الصباح،

  .تقلیل عدد الوجبات الیومیة

  

 (lunch)الغداء 

وغالبا ما یؤخر الغداء، في البلدان الغربیة، . تقُدم ھذه الوجبة بشكل عام بین الساعة الثانیة عشر، والثالثة

حدة وقد أصبح من المعتاد، في الولایات المت. أولى ساعات ما بعد الظھیرةإلى  ووفقا لمواعید العمل الممتدة،

، الذي late lunchمریكیة، تقدیم ھذه الوجبة في تمام الساعة الرابعة، مما رسخ من فكرة الغداء المتأخر الأ

  .یضم أطباقا خفیفة، ولكنھا كاملة

ویجب إعداد قوائم خاصة لمناسبات . مختلفة، للغداءأو  ویمكن لشركات تقدیم الطعام أن تعد قوائما موحدة،

كما یجب أن تتألف قوائم غداء العمل . الخدمة المتنوعة، مثل اجتماعات العمل، والمؤتمرات، وغیرھا

business lunch  مراحل، تضم أطباقا سھلة الھضم، لتجنب الشعور بالنعاس بعد تناول  ٤أو  ٣من

  .الطعام

  )(dinnerلعشاءا

أكثر خفة مقارنة بوجبة الغداء ل مراحر ذاتھ على وجبة العشاء، حیث تضم قوائم الفنادق غالبا یسري الأم

في فنادق المدینة، تھیمن ). تتضمن القائمة دائما أطباقا أولى، ورئیسیة، ومقبلات، وخضروات، وحلوى(

من جانب آخر، غالبا ما . من ناحیة الجودةأو  سواء من ناحیة التنوع، ةالقائمة بقوة من خلال عروض متفاوت

المطعم في نھایة الیوم الرغبة في قضاء لیلة مع الرفاق، وتذوق أطباق ذات مذاق خاص إلى  یعني الذھاب

  .بأسعار معقولة

علاقة بین زیادة الإنتاج، وزیادة عدد العملاء، لأن ھذا قد إقامة  في شركات المطاعم، لا یكون بالإمكان دائما

بضرورة امتلاك مساحات كبیرة، ومرافق، وموظفین، وقد تصبح الخدمة، بالتالي، مشاكل تتعلق إلى  یؤدي

  .غیر مناسبة لتوقعات العملاء، وقد ینعكس ھذا على نسبة المبیعات

  

  المرحلة الاقتصادیة التنفیذیة

فة حاصل تكل(تعتبر، وبدون شك، المرحلة الأكثر أھمیة، وتعقیدا، لأنھا تحدد تكلفة الأغذیة، والمشروبات 

فیما یتعلق بتحدید تكلفة الطعام . الفردیة، والقوائم الفردیةالأطباق  بیعأو أسعار  ،)الطعام وتكلفة المشروبات

  : یجب تنفیذ العملیتین التالیتین



102 
 

 القوائمالأطباق أو  تحدید تكلفة 

  تقدیر حجم تكلفة الغداء 

  

  والقوائم الأطباق  تحدید تكلفة

تستند تلك . الفردیةالأسعار  التي تحتویھا القائمة، تختص المرحلة التالیة بتحدیدالمتنوعة الأطباق  بعد اختیار

الصحیحة للقسم، حیث یقوم مدیر الأغذیة، والمشروبات، بمساعدة الشیف، والمتر، بإعداد الإدارة  العملیة على

  :بطاقة لكل طبق بغرض

بق، وبما یؤھلھم للرد على أسئلة السماح لموظفي المطبخ، وقاعة الطعام الجدد بمعرفة مكونات كل ط .١

 . العملاء

 .الاستھلاكیةأو  سواء الاحتیاطیة،الأسعار  تسھیل تحلیل .٢

كل المكونات المستخدمة ) یمكن انشاؤھا باستخدام الإكسل(یجب أن یذكر في ھذه البطاقة یسیرة الإعداد 

كما ). التزیین، ونوعھ(المختار  عداد الوصفة الأساسیة، والوزن النسبي لھا، وتكالیفھا، ونوع التقدیمإفي 

یحدد مجموع تلك التكالیف، تكلفة الطبق النظریة، . ضافیة، وتكلفتھاتتحدد فیھا كمیة العناصر الإ

  .والمفترضة، تبعا للمواد الأولیة الضروریة لإعداد المیزانیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



103 
 

  نموذج لبطاقة الطبق

  

  اسم الطبق  صورة الطبق

  المكونات  الكمیة  الكیلوجرامتكلفة   تكلفة الحصة

              

            

            

  التكلفة الاجمالیة            

  

  :عند إعداد بطاقة الطبق، ینبغي أن

 المواد الأولیة محدثة باستمرارأسعار  تكون -

  .تؤخذ في الاعتبار نسبة الھالك، والعائد -

 

  

 


