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  :قـال االله تعالــى

رَبِّ اشْرَحْ لَي صَدْرَي وَيسَّرْ لَي أمَْرَي وَ احلُلْ عُقْدَةً مِنْ لَسَانِي  " 

  " يَفْقهَُ قوَلِي

  ).28-25( سورة طه، الآية  

  

مدك وأنت مسدّد للصّواب بمنّك، اللهم إني أفتتح الثناء بح

دّ  أيقنت أنّك أرحم الراّحمين في موضع العفو والرحّمة، وأشو 

المعاقبين في موضع النّكال والنقّمة وأعظم المتجبّرين في موضع  

  .الكبرياء والعظمة

  

الحمد الله خالقِ الخلَقِ باسط الرزق فـالق الإصباح ذي الجلال والإكرام  

والفضل والإنعام الذي بَعُدَ فـلا يُرىَ وقرَُبَ فشََهِدَ النَّجْوَى تبارك  

  .وتعالى

  .سيّدنا محمّد خيرِ الخلَقِ أجمعين  اللهم صلّ وسلمّ على



  

  

  

  و عرفـان  كرش
        

  بسم االله الرحمن الرحيم  

  "و ما أوتيتم من العلم إلا قـليلا" 

  صدق االله العظيم

  

  .وإتمام هذا البحث  لإنجاز ناحمد االله حمدا كثيرا على توفيقنبداية  

ي  ذال"  منير لواج: "لأستاذلالكبير    ناوامتنانالجزيل    ناتقدم بشكر نكما  

الكثير من وقته الثمين بكل رحابة    االبحث ومنحن  على هذا  الإشرافل عناء  تحمّ 

  .ونصائحه طوال مدة البحث   بخل علينا بتوجيهاتهيصدر وطيب خاطر ولم  

  

  علوم التسييرقسم   إدارة    كما لا يفوتنا أن نتقدم بالشكر الجزيل إلى

   الأساتذة الكراموإلى  

  

  تقديم أسمى عبارات الشكر والامتنان  كما لا ننسى  

  كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد ولو بكلمة أو دعوة صالحةإلى  



 

 

الحمد الله الذي وفقني لهذا العمل وأولاني نعمة التوفیق والسداد ولم أكن لأصل إلیه لولا فضله     

  یه وسلم ،وعلى آله وصحبه أجمعین

  :أما بعد أتقدم بإهداء عملي المتواضع هذا إلي

 أحلى إلى.....،الطهر والحنان ،الحب

 إلى أكرم امرأة وأدفئ حضن وأحق الناس بصحبتي ،إلیك یا 

  .تهااتمخ

لیرى النجاح و مستقبلي  من أجلالذي أهدى شقاء عمره 

 .حفظه االله ورعاه

إخوتي وأخواتي ، ومن بجوارهم الفرحة تدوم

إلى كل من علمني حرفا  هدوا بأجوبتهم حیرة سائلیهم

 الكرام الأفاضلأساتذتي عطاء كي أصل إلى هذه اللحظة 

  .وحتي لا نقع في الملام كل الأصدقاء دون ذكر الأسماء لان الإهداء لن یتسع لكل تلك الأسماء 

  .وساهموا في إثرائه ولو بكلمة طیبة 

  .إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي 

ممن سقط سهوا .....وحتى لا یكون هناك أي ملام

  .لكم مني ألف تحیة وسلام 

  إن شاء االله

                                                                             

 ج 

  إهداء

الحمد الله الذي وفقني لهذا العمل وأولاني نعمة التوفیق والسداد ولم أكن لأصل إلیه لولا فضله     

یه وسلم ،وعلى آله وصحبه أجمعینخلقه نبینا ورسولنا محمد صلى االله علوالصلاة والسلام على أشرف 

أما بعد أتقدم بإهداء عملي المتواضع هذا إلي

،الحب الطیبة نفسها ثنایا في أقدامها ،تحمل تحت 

إلى أكرم امرأة وأدفئ حضن وأحق الناس بصحبتي ،إلیك یا  قلبي عشقها و لساني 

اتمخ وأحسن هاعمر  في االله أطال  "الغالیة أمي"

الذي أهدى شقاء عمره  ،والتحدي التجلد عنوان ،والصمود

حفظه االله ورعاه " الكریم والدي"إلى  رأسي فوقتاجا 

ومن بجوارهم الفرحة تدوم إلى من نتقاسم معهم الهموم لى من فتحت أعیني على لقیاهم

  .حفظهم االله 

هدوا بأجوبتهم حیرة سائلیهم إلى من ل غیرهمو إلى من أضاءوا بعملهم عق

عطاء كي أصل إلى هذه اللحظة الجهد و الإلى من بدلوا كل 

  .في كل الأطوار 

كل الأصدقاء دون ذكر الأسماء لان الإهداء لن یتسع لكل تلك الأسماء 

وساهموا في إثرائه ولو بكلمة طیبة .....إلى كل من شاركوني في إنجاز هذا العمل

إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي 

وحتى لا یكون هناك أي ملام.....وفي الختام وقبل أن یجف الحبر من الأقلام

لكم مني ألف تحیة وسلام .....من الأقلام

إن شاء اهللالتوفیق والنجاح في المستقبل نسأل االله 

                                                                             
  إسحاق

  

 الحمد الله الذي وفقني لهذا العمل وأولاني نعمة التوفیق والسداد ولم أكن لأصل إلیه لولا فضله     

والصلاة والسلام على أشرف 

 الجنة جعلت من إلى

 نطقها حروف ثلاثة

والصمود الصبر رمز إلى

لى من فتحت أعیني على لقیاهمإ

إلى من أضاءوا بعملهم عق

إلى من بدلوا كل  به طریقي واأنار 

كل الأصدقاء دون ذكر الأسماء لان الإهداء لن یتسع لكل تلك الأسماء  إلى

إلى كل من شاركوني في إنجاز هذا العمل

وفي الختام وقبل أن یجف الحبر من الأقلام
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 مقدمة



 مقدمة 

 

 أ 
 

تعد السیاحة من بین أهم القطاعات التي حظیت باهتمام متزاید على صعید السیاسات الاقتصادیة   

للعدید من الدول، سواء المتقدمة منها أو المتخلفة وخصوصا في العقود الماضیة الأخیرة، حیث أصبحت 

ا راجع كصناعة حقیقیة قائمة بذاتها، وهذ ر إلیهاوأصبح ینظ،ركیزة أساسیة تقوم علیها اقتصادیات الدول

 إلي بالإضافة، الأشخاصالسیاسیة بین الدول وما تبعها من حریة تنقل تطور العلاقات الاقتصادیة و ل

  .فرلسفي ا الأفرادالرغبة لدي زیادة في  ساهمالنقل  وسائلوتطور  لیالمداختحسن 

بحاجات السیاح وكدا  تهتمالحركات السیاحیة ظهرت الحاجة لخلق مؤسسات سیاحیة  كثرةومع  

 الإمكانیات هذه السیاحیة دورا هاما في استغلال المؤسساتالنهوض بالقطاع السیاحي حیث تلعب 

 یلعب السعر دورا، كما استمرار نشاطهاعلي بقائها و  تحافظول، إلیهاالتوفیق بینها من اجل جلب السیاح و 

 استخدامه، كما یمكن التي ستحقق رباحوالأ، حیث یحدد حجم المبیعات كبیرا في عناصر المزیج التسویقي

 عملیة صعبة للغایةالخدمة السیاحیة عملیة تحدید سعر  نأ، غیر  كعنصر فعال ومؤثر لجدب الزبائن

عوامل داخلیة  سیاحیة إضافة إليالخصائص التي تتمیز بها الخدمة ال ویرجع ذلك إلى تعدد وتنوع

   .خارجیة یجب أن تؤخذ في الحسبانو 

  :دق في النقاط التالیةایمكن إدراج أهمیة دراسة السعر في الفن :أهمیة الدراسة - 1

  .ع السیاحي في الجزائر وبالتالي توفیر الهیاكل القاعدیة للسیاحةاقطالالاهتمام المتزاید ب - 

من خدمات المؤسسة  للاستفادةیؤثر بصفة كبیرة علي جذب الزبائن  نظرا لكون كون عنصر السعر - 

  .، وبالتالي فهو محدد أساسي للطلب علیهاالفندقیة

أهمیة السعر في القطاع الخدمات الفندقیة والذي یعبر عن نجاح أو فشل الفنادق خاصة في حالة  - 

  .في حجم إیراداتها السنویةو ، المنافسة

  .طرق والاستراتیجیات التسعیرالتعرف على  لالخدمات الفندقیة من خلاتحدید طرق وآلیات تسعیر  - 

 :یليما یرجع أسباب اختیارنا للموضوع إلى عدة أسباب منها  :أسباب اختیار الموضوع - 2

 .أهمیة السعر في القطاع السیاحي سواء للمؤسسة السیاحیة أو الزبون - 



 مقدمة 

 

 ب 
 

، على مستوى مكتبة الكلیة ورغبتنا في الخدمات الفندقیةفي  قلة الدراسات التي تناولت موضوع التسعیر - 

  .إثرائها ببعض الدراسات في الموضوع

، في بعض الفنادق على المستوى المحلي الخدمات الفندقیة تسعیررغبتنا في الاطلاع أكثر على طرق  - 

   .والوطني

  .نزاول دراستنا فیه يالذ والتخصص الجامعي تماشى هذا الموضوع مع رغباتنا ومیولاتنا الشخصیة - 

   :الإشكالیة - 3

ومن خلال ما سبق التطرق إلیه إرتأینا أن نتعرف من بحثنا هذا على آلیات تسعیر الخدمات 

ولكننا نجده في الواقع العملي بغایة  ،السعر من الناحیة النظریة أمرا في غایة السهولة دوالفندقیة، فقد یب

   :ا في التساؤل الرئیسي التاليالصعوبة، وعلیه یمكن صیاغة إشكالیة بحثن

  ؟في ولایة جیجل كیف تتم عملیة تسعیر الخدمات الفندقیة     

  :وللإجابة على هذه الإشكالیة یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة

  الخدمات السیاحیة؟وبالسیاحة؟ المقصود ب ما - 

  بالخدمات الفندقیة؟و الفنادق؟ ب المقصودما  - 

  أنواعه؟ما هو السعر؟ وما هي  - 

  فنادق محل الدراسة؟ عینة ما هي طرق وأسالیب التسعیر في - 

   :الفرضیات - 4

  :الفرضیات التالیة وضعالتساؤلات الفرعیة تطلب منا ومن أجل الإجابة علي الإشكالیة الرئیسیة و   

معرفة كل العوامل المحیطة بالمؤسسة الفندقیة سواء كانت  ني سیاسة تسعیریة فعالة یعتمد علىإن تب - 

  .داخلیة أو خارجیة 



 مقدمة 

 

 ج 
 

هذا الأساس تختلف طرق التسعیر التي تتبعها  ىعلفیما بینها و لمؤسسات الفندقیة محل الدراسة ا ختلفت - 

  .تسعیر خدماتها التي تقدمها للزبائن الفنادق في

ها وأهدافها من الأسالیب وطرق التي تتلاءم مع ظروفتختار المؤسسات الفندقیة بین مجموعة بین  -  

  . خدماتها أجل تحدید أسعار

  :حیث نمیز بین هدفین هما: أهداف الدراسة - 5

أهم مقاربات و كتابات المختصین یتمثل في الجانب النظري والتي تهدف إلى محاولة تقدیم  :هدف علمي

خلال التطرق لكل من السیاحة والخدمات السیاحیة موضوع آلیات تسعیر الخدمات الفندقیة، وذلك من في 

التسعیر وطرقه واستراتیجیاته وذلك من خلال المقاربات الباحثین  مفهوم والخدمات الفندقیة، وكذلك

  .والمهتمین بهذا المجال

عینة مدى اهتمام مقارنة ویتجلى ذلك من خلال الدراسة التطبیقیة، وذلك من خلال : هدف عملي

دقیة محل الدراسة، وكذلك التعرف على طرق آلیات التسعیر المعتمدة في كل فندق المؤسسات الفن

  .  ومحاولة إفادتها بما توصلنا إلیه في الجانب النظري

  :منهج وأدوات الدراسة - 6

خلال  اعتمدنان إشكالیة وإثبات صحة الفرضیات عبغرض الإلمام بجوانب البحث والإجابة  

ن أجل الوصول إلى ممنتظم تحلیل تفسیر و قة الدراسة النظریة على المنهج الوصفي التحلیلي، وهي طری

ن أجل ملموضوع وتحلیلها وتفسیرها اوصف بعض الحقائق عن و محددة، حیث یتم جمع والبیانات  هدافأ

وذلك لمعرفة طرق  والمقارنة المیدانیةفي الدراسة والمتمثل ، وهذا تمهیدا للفصل التطبیقي إثراء معارفنا

على  بالاعتمادوذلك  ستخدام المنهج المقارنبا الفنادق محل الدارسةعینة التسعیر الخدمات الفندقیة في 

  :الأدوات التالیة

في الجانب النظري على مختلف المصادر المكتبیة  اعتمدناحیث : الكتب والمذكرات والملتقیات -1

  .الخ....المقالات والمذكراتوالمتمثلة في الكتب والمجلات و 



 مقدمة 

 

 د 
 

حل محیث سنحاول الحصول على الوثائق والسجلات من الفنادق  :الوثائق والسجلات الداخلیة -2

   .من المعلومات مقبولالدراسة وذلك من أجل إثراء بحثنا وتوفیركم 

والمقارنة بین الفنادق الخمس  علیها بشكل كبیر في إعداد دراستا المیدانیة اعتمدناحیث : المقابلة -3

  .وذلك راجع لكون الفنادق تتحفظ على معلومات بكونها خاصة بالفنادق المعنیة بالدراسة،

   :خطة الدراسة -7

یظم فصلین  جانب نظري ،جانبین تطرقنا إلى تحصلنا علیهالتسهیل عرض المعلومات التي 

في و لك أسباب وعوامل التوسع السیاحي ذوأنواعها وكتعریف السیاحة ه إلي الفصل الأول تم التطرق فی

التطور إلى و  إلى مفهوم الخدمة السیاحیة وخصائصها وتصنفها ودورة حیاتها،تطرقنا المبحث الثاني 

، وتصنیفها، أما في المبحث الرابع تطرقنا إلى تعریف الخدمة الفندقیة مها، وأقساللفنادقالتاریخي 

ل المؤثرة فیها وأما الفصل الثاني فكان عن التسعیر حیث قسم إلى أربعة وخصائصها ومستویاتها والعوام

تم وأنواعه والعوامل المحددة له وفي المبحث الثاني  تضن تعریف التسعیر، وأهمیته الأول بحثمباحث الم

في المبحث الرابع تطرقنا إلى تسعیر استراتیجیات، و  تضمنبحث الثالث موالالتطرق إلى طرق التسعیر، 

  .خدمات الفندقیة ال

، وذلك من خلال قاربة لعینة من الفنادقحدا تناولنا فیه الدراسة المام فصلا و ویض: الجانب التطبیقي

وتحلیل طرق  هالك خدماتذا والهیكل التنظیمي لكل منها وكهحل الدراسة وأهدافمإعطاء تعریف بالفنادق 

  .التسعیر في كل فندق 

كانت السبب في أعراض  لبحثثناء إنجاز امجموعة من الصعوبات ألقد صادفنا : صعوبات الدراسة - 8

  :هيو  القصور الذي قد یظهر في بحثنا هذا،

  .ما یخص التسعیر وقطاع الخدمات الفندقیةیقلة المراجع ف - 

المعلومات  ل عل المعلومات من طرف المؤسسات وهذا راجع لتحفظ بعض الفنادق عنو حصصعوبة ال - 

  .ثرة الزبائنكطیاف أو صشغلین بالتحضیر لموسم الانبأنهم م الخاصة بالفندق والتحجج



 

 الفصل الأول

 مدخل عام للخدمات الفندقية
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  :تمهید

شار تداولها وكثرة تانخدمیة بشكل ملفت للنظر من خلال شهدت فترة السبعینیات نمو الصناعة ال

وقد عرفت ، سمة العصر الحالي ولیست المنتجاتالطلب علیها للاستفادة منها، وعلى هذا فإن الخدمات هي 

كقطاع جوهري في اقتصادیاتها الخدمات السیاحیة والفندقیة توسعا كبیرا خاصة في الدول المتطورة وأصبحت 

  .والمحرك الأساسي والفعال في الاقتصاد العالمي

إن فرص المنظمات السیاحیة والفندقیة تتزاید بزیادة انفتاح دول العالم على بعضها، فزیادة أنشطة 

ت التصنیع وتزاید عملیا) إلخ...سیاحة أعمال، السیاحة الترفیهیة، وغیرها سیاحة دینیة،(السفر وحركة الانفراد 

والتجارة الخارجیة، مما یؤدي إلى نمو الصناعة الفندقیة وزیادة الطلب على خدمات الإیواء الفندقي وخدمات 

  .الصناعة المرتبطة بها

المتعلقة بالخدمات السیاحیة النظریة ومن خلال هذا الفصل سنحاول التطرق إلى أهم الجوانب 

 .والخدمات الفندقیة والفنادق

.. 

.. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

.. 

...  

..  
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  عمومیات حول السیاحة: الأول المبحث

بدأت السیاحة في هذا الكون منذ وجود الإنسان، فهي ظاهرة بشریة قدیمة حیث كان ینتقل ویرتحل 

من مكان إلى آخر باحثا عن مأوى أو طعام أو شراب أو مكان مقدس للتعبد والتبرك أو تجمعات بشریة أخرى 

ائل النقل بدائیة وبسیطة تتمثل باستخدام الدواب والشراع وتطورت مع مرور یتعرف علیها حیث كانت وس

واختلف تنقل الإنسان وكذلك غایته ورغباته من  تحمل جمیع وسائل الراحة والأمان الزمن إلى أن أصبحت

السفر مع التطورات الحدیثة التي واكبت هذا الكون الذي جعل العالم قریب من بعضه من خلال توفیر 

  .هیلات والخدمات الأساسیة التي یحتاجها وهذا ما أدى إلى تطور مفهوم السیاحةالتس

  نشأة وتطور السیاحة: المطلب الأول

، كما یة في مظاهرها وأسبابها وأهدافهاتزامنت نشأة السیاحة مع ظهور الإنسان وكانت بسیطة وبدائ

انت تتصف مبدئیا ة تقدمها التي كأن الغرض منها یتناسب مع النشاطات والتطلعات الإنسانیة في بدای

، وتطورت مع تطور الحاجات ووسائل تلبیتها ومنه یمكن تمییز مراحل تطور السیاحة في بضروریات الحیاة

  .)1(العصور التالیة

  :العصور البدائیة الحقبة الأولى  - أ

هدف ومن أبرز مظاهرها استخدام الدواب في التنقل والسفن الشراعیة وكانت أهدافها الانتقال ب

، وبیت لحم وانتقال أبناء الملوك تقال بهدف زیارة الأماكن المقدسة، مثل زیارة مكة المكرمةالان  ،التجارة

لتمتع بالطبیعة بالمصایف والمشاتي  للتعلیم في المراكز الدینیة في لندن وأوروبا وكذلك انتقال أبناء الأغنیاء ل

وتمثال  الإسكندریةل هرم خوفو وحدائق بابل المعلقة ومنارة لالات وزیارة عجائب الدنیا السبع مثوالبحار والش

  .رودس الكبیر ومعبد رثیموس ومقبرة موزولیس

  :وتنقسم هذه المرحلة إلى

  .لى ظهور الحضاراتإقبل التاریخ  نوتمتد م :العصور البدائیة الأولى -

م وتنتهي .ق 5000رافدین نشأة حضارات واد النیل وال في مصر والرافدین وتبدأ من :قدیمةال العصور -

  .بسقوط الدولة الرومانیة

                                                           
  .14 -10، ص ص 2011الأردن ،  دار وائل للنشر والتوزیع، ،1، طالسیاحة ئمباد: مرزوق القاید القعید وآخرون) 1( 
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  :مرحلة العصور الوسطى - ب

حتى القرن الخامس، فمن المعروف ) م395(الرومانیة عام  الإمبراطوریةتبدأ هذه المرحلة من سقوط 

ي إشعاع ثقافي وفكر لعصور القدیمة وكانت آنذاك مركز الرومانیة تعد آخر إمبراطوریة في ا الإمبراطوریةأن 

  .وتجاري وكان لها الأثر الأكبر في تطور حركة الأسفار

وبعد ذلك انتقلت التجارة إلى الدولة البیزنطیة وشهدت العصور الوسطى تطور في النقل البحري 

 البیزنطیینالأوروبي وكذلك ظهور الدولة الإسلامیة كقوة وحضارة منافسة وامتدادها إلى بیزنطة عاصمة 

ا وآسیا وإفریقیا جعل منها دولة ذات إشعاع فكري تطورت خلالها الأسفار بهدف وكذلك امتدادها في أوروب

، واشتهار عدد من الرحالة العرب أمثال ابن بطوطة وابن جبیر قدس ومكة المكرمةإلى بیت الم الحج

  ترحال، دافع الدافع التجارة، الدافع الدیني: ن أهم دوافع السفر في هذه العصوروالمسعودي والبلاذري وكان م

  .، دافع الاستشفاءوالاستكشاف، دافع طلب العلم، دافع توطید العلاقات

  :مرحلة عصر النهضة -جـ

في أوروبا في القرن الخامس عشر میلادي ونشوء  الإقطاعوتبدأ هذه المرحلة بعد انتهاء عصور 

دي التي ن عشر میلاالرأس مالیة التجاریة وحتى قیام الثورة الصناعیة في النصف الثاني من القرن الثام

  :نهضة ومن أهم ممیزات هذه المرحلةال سمیت بعصر

  .الاستكشافات الجغرافیة للعالم الجدید - 

  .أصحبت محل أنظار الناس تستدعي السفرمن نوعها أعمال فنیة ومعماریة فریدة ظهور  - 

  .التنافس بین الدول والمستكشفین للحصول على ثروات العالم الجدید - 

  .الدول والحكوماتعودة ظهور  - 

  :عصر ما بعد الثورة الصناعیة والعصر الحدیث -د 

التي الصناعیة وما أفرزته من صناعة الآلة إلى تطور كبیر في شتى المجالات والأنشطة أثرت الثورة 

لما شهدته من تطور كبیر في وسائل النقل سواء في وسائل النقل،  أثرت بدورها على حركة السفر والسیاحة

السكك الحدیدیة وظهور البواخر التي تعمل بالطاقة البخاریة وازدیاد أهمیة القطاع الصناعي، الذي  سواء في

فتح آفاق جدیدة للمشاریع والحصول على فرص عمل بالأجر المناسب وكذلك تولید الشعور بضرورة السفر 

بین وقت العمل ووقت  وأهمیته، كما تطور مفهوم الفصل بین محل العمل ومحل الإقامة وأصبح هناك تمییز

  .الفراغ

، لطبقة العاملةوبناء على ذلك تطورت دوافع السفر في العصر الحدیث الذي شهد تطور واستقرار ل

  :ي العصور ما بعد الثورة الصناعیةمدفوعة الأجر ومن ممیزات السیاحیة ف إجازاتوحصولهم على 
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  .ینظهور التشریعات التي تمنع الإجازات مدفوعة الأجر للعامل - 

  .لأفراد وخاصة في أوروبا وأمریكااارتفاع مستوى دخل  - 

  .تزاید حجم السكان بشكل مضطرد - 

  .تطور العلاقة بین الدول - 

كبیر في وسائل النقل والاتصالات خاصة النقل الجوي، وتطور صناعة السیارات والقطارات  تطور - 

  .السریعة

   :السیاحة المعاصرة - هـ.

، بصورة لم تشهدها من قبل خلاله السیاحة ایة القرن العشرین الذي تطورتهذه المرحلة مع بد وتبدأ

، حیث استقرت الأوضاع السیاسیة وازدهرت الأحوال الاقتصادیة وزاد خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة

والقوانین التي سنت فیها التشریعات في العدید من أقالیم العالم  ، والنفسیة للبشرب الاجتماعیةنالاهتمام بالجوا

وكثرة الأعمال  مستمرالتي تعین الإنسان على العطاء والاستمرار في الحیاة اتسمت بالسرعة والتغیر ال

  .1، إضافة إلى تطبیق الأسالیب الآلیة في مختلف القطاعات والتي أصبحت تنافس الإنسانوالمسؤولیات

   :مفهوم السیاحیة: المطلب الثاني

على الدوافع والغرائز وحب المعرفة والاستكشاف والتعلیم وما عتمد تعتبر السیاحة نشاطا إنسانیا ی

ف بشتى أنواعها ینجر عن ذلك من تهذیب للسلوك واكتساب للمهارات والمعلومات والإطلاع على المعار 

، ومع التطورات السریعة والمتلاحقة في المجتمع الدولي المعاصر حدثت تغییرات جذریة واكتشاف المجاهیل

  :منا بتقسیم المطلب إلى فرعین همالسیاحة ومن ثم في مفهومها ومنها قفي تصور ا

  :تعریف السیاحة: أولا

راجع لكون المصطلح یتأثر بمجموعة  هذاشامل لمصطلح السیاحة أمر صعب و إن إعطاء تعریف 

  :من العوامل المختلفة وقد اختلف الباحثون في إعطاء تعریف شامل حیث سنتطرق إلى أهم هذه التعاریف

  ظاهرة من ظواهر عصرنا تنبثق من الحاجة المتزایدة "  :وقد عرف الألماني فرویلر السیاحة بأنها

الشعور بالبهجة والمتعة من الإقامة  ولد الإحساس بجمال الطبیعة، وإلىإلى الراحة وإلى تغییر الهواء، وإلى م
                                                           

  .39 ص ،2008 ،، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردنصناعة السیاحة :ماهر عبد العزیز )1(
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بین الشعوب وأوساط مختلفة من في مناطق لها طبیعتها الخاصة، وأیضا إلى نمو الاتصالات على الأخص 

  .)1("الجماعة الإنسانیة وهي الاتصالات التي كانت ثمرة اتساع نطاق التجارة وثمرة تقدم وسائل النقل

الإصلاح الذي یطلق على كل العملیات : "فعرفها على أنها "فون سولیرون"كما عرفه العالم النمساوي 

طة بدخول الأجانب وإقامتهم المؤقتة وانتشارهم داخل حدود العملیات الاقتصادیة المرتبالمتداخلة وخصوصا 

  .)2(منطقة أو ولایة أو دولة معینة

انتقال الناس بشكل مؤقت إلى أماكن خارج محلات سكنهم أو أعمالهم الاعتیادیة ":أیضاوتعرف 

  . )3("هم، والوسائل التي توفر إشباع حاجاتبها خلال الإقامة في تلك الأماكنوالنشاطات التي یقومون 

السیاحة ظاهرة اجتماعیة تشمل انتقال شخص أو : "كن إعطاء تعریف السیاحة على أنهاكما یم

 ،السیاحة الخارجیة الدولیةهي أشخاص من محل إقامتهم المعتادة إلى أماكن أخرى داخل دولهم وهذه 

، والسیاحة دون أخرى ي یفضل زیارة دول معینةوالسیاحة ظاهرة إنسانیة تتصل بالجانب النفسي للسائح الذ

إلى بیئة أخرى بغرض تجدید القیمة ن البیئة الاجتماعیة الطبیعیة ممظهر للتغییر في حیاة السائح وهروبه 

  .)4("العقلي والعاطفيالنفسیة والمعنویة وإعادة التوازن 

ه السابقة یمكن القول أن السیاحة عبارة عن نشاط اقتصادي واجتماعي یقوم بومن خلال التعاریف 

، أو دوافع أخرى من خلال انتقاله من مكان إقامته الأصلیة إلى مكان بهدف الترفیه، الثقافة، العلاجالشخص 

في إشباع  آخر سواء داخل الدولة أو خارجها لهذا أصبحت تشكل من جهة ظاهرة اجتماعیة ثقافیة تتمثل

ن جهة أخرى ظاهرة اقتصادیة ، وحضور تظاهرات ثقافیة  وریاضیة ومم، استجمارغبات الأفراد من راحة

باعتبارها صناعة تختص بتقدیم خدمات وبذلك فهي تساهم في تحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة شأنها 

  .تشأن باقي القطاعا

                                                           
دراسة (المؤتمر العلمي الدولي حول السیاحة رھان التنمیة المستدیمة  ،ق المنتج السیاحي ومعوقاتھتسوی: بوكریوف زھیر، كرم أكادن )1(

  .2، ص 2012أفریل  24،25، أیام ، الجزائركلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة البلیدة) تجارب بعض الدول

 (2) Ahmed tessa :économie touristique , opu , Alger, 1993,p 21 

  .4سبق ذكره، ص مرجع: بوكرویف زھیر، كرم أكادن )3( 

  .12، ص 2007، دار الفكر الجامعي، مصر ، 1، ط التخطیط السیاحي: محمد الصیرفي )4( 
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  :أهمیة السیاحة: اثانی

  :یأتي توضیحها فیما یلي ى الجانب الاقتصادي أو الاجتماعيللسیاحة أهمیة بالغة سواء عل

  :)1(ویمكن إبرازها من خلال النقاط التالیة  :الاقتصادیةالأهمیة  -أ

كثیف التشابك ویرتبط مع العدید من القطاعات الأخرى، وهذا إن القطاع السیاحي : خلق مناصب عمل -

وتمتد لتصل حدود یعني إمكانیة السیاحة على تولید فرص العمل بحیث تتجاوز حدود القطاع السیاحي 

هزه بمستلزمات الإنتاج، فالسیاحة لها القدرة على تولید مناصب عمل أكثر من القطاعات الأخرى التي تج

  .أغلب الأنشطة الصناعیة الكلاسیكیة

التنمیة  طاحة في توفیر جزء من النقد الأجنبي لتنفیذ خطیتساهم الس: تدفق رؤوس الأموال الأجنبیة -

  :تج عن السیاحة في الآتيالشاملة، ویمكن تلخیص بعض أنواع التدفقات للنقد الأجنبي النا

  .مارات الخاصة بقطاع السیاحةثمساهمة رؤوس الأموال الأجنبیة في الاست - 

  .ادیة التي تحصل علیها الدول مقابل منح تأشیرات الدخول إلى البلادیالمدفوعات الس - 

  .الصعبة ق تحویل العملةار ف - 

ب على السلعة لفة إلى الإنفاق على الط، بالإضاللسائحین مقابل الخدمات السیاحیةالإنفاق الیومي  - 

  .الإنتاجیة والخدمات لقطاعات اقتصادیة أخرى

تساهم السیاحة كصناعة تصدیریة في تحسین میزان المدفوعات الخاص بالدولة : تحسین میزان المدفوعات -

ت السیادیة التي مرة في المشروعات السیاحیة، الإیراداثویتحقق هذا نتیجة تدفق رؤوس الأموال الأجنبیة المست

، والمنافع الممكن ستخدامات جدیدة للموارد الطبیعیةتقوم الدولة بتحصیلها من جمهور السائحین، خلق ا

  .تحقیقها نتیجة خلق علاقات اقتصادیة بین قطاع السیاحة والقطاعات الأخرى

تنمیة سیاحیة  لوصول إلىلاقة متكاملة وأساسیة لإن العلاقة بین البیئة والسیاحة هي ع: الأهمیة البیئیة - ب

مستدامة لابد من استغلال الموارد البیئیة استغلالا أمثلا وعدم الضغط على الموارد الطبیعیة قصد تحقیق 

                                                           
، الملتقى الدولي التنمیة السیاحیة المستدامة في الجزائر دراسة أداء وفاعلیة مؤسسات القطاع السیاحي في الجزائر: ازقةعیسى مر  )1(

، الجزائر، یومي التسییر جامعة محمد خیضر  بسكرة ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلومالمستدامةاحة ودورها في التنمیة حول اقتصادیات السی

  .39، ص2009مارس  10، 09
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  :)1(، وتبرز الأهمیة فیما یليامالمنظومة المتكاملة بینه

م وتجدید الأبنیة تحدید قیمة وأهمیة الحفاظ على البیئة الطبیعیة، فالسیاحة تقدم المال والحوافز لترمی - 

  .وتوفر الدعم للحدائق الوطنیة والمناطق المحمیةالتاریخیة والتقلیدیة 

  .الحیاة البریة عند استعمالها لأغراض السیاحة یمكن أن تعدل خواص الحیوانات - 

اهم توفر السیاحة الحوافز لتنظیف البیئة من خلال مراقبة الهواء والماء والتلوث وغیرها من المشاكل كما تس - 

قع والتصامیم المناسبة واستخدام اللوحات افي تحسین الصورة الجمالیة للبیئة من خلال برامج تنسیق المو 

  .التوجیهیة وصیانة المباني

  :الناحیة الاجتماعیة والثقافیة فيتبرز أهمیة السیاحة من : والثقافیة الاجتماعیةالأهمیة  - جـ

زیادة حجم السكان بها نتیجة بحثهم عن عمل بالقطاع مما یؤدي النشاط السیاحي في منطقة معینة إلى  - 

، وینتج عن هذا الكثافة السكانیة لتحسین أحوالهم، وهذا ما یعني زیادة قالهم إلى هذه المناطقتیؤدي إلى ان

  .التوسع دعم خدمات الصحة والتعلیم

للغات والمعتقدات الفكریة یتحقق من خلال السیاحة التبادل الثقافي بین الدول السیاحیة، حیث تنتقل ا - 

السیاحیة الوافدة إلیها وتأثیرها بها، كل هذا یؤدي إلى  والآداب والفنون ومختلف ألوان الثقافة عن طریق الحركة

  .وإحیاء الفنون والتراث واللغة وطنیةالسائدة ونشر الهویة الم الثقافة عد

كما أن كان والإحساس بأهمیة بلدهم یحدث النشاط السیاحي تطور في درجة الوعي السیاحي لدى الس - 

الطبقات الاجتماعیة تتقارب مع بعضها البعض نتیجة زیادة مداخیلهم بسبب عملهم المباشر في السیاحة مما 

، وهذا ما یؤدي إلى التفاعل ة الرغبة في الانفتاح على العالم، كما تساهم في زیادیؤدي إلى توازن المجتمع

  .فرص التقدم الاجتماعيالحضاري مع العالم إلى زیادة 

كما في المجالین الاقتصادي والاجتماعي والثقافي والبیئي، فللسیاحة أهمیة بالغة في : الأهمیة السیاسیة -د

  :)2(ل السیاسي یمكن إبرازها فیما یليالمجا

                                                           
 2006الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة البلیدة، الجزائر،  مذكرة لنیل شهادة ،الاستثمار السیاحي في الجزائر: حیزیة حاج االله )1( 

  .66 ،65ص ص 

حة ودورها في ، مداخلة ضمن أشغال الملتقى الدولي حول اقتصادیات السیالتطویرا الواقع وآفاق ،السیاحة في الجزائر :مید قروميح )2( 

  . 5، ص2010مارس  10، 09التنمیة والمستدامة، جامعة بسكرة، الجزائر، یومي 
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  .تحقیق التقارب الفكري والسیاسي وتحسین العلاقات بین الدول والشعوب - 

لمعرفة الأوضاع الحقیقیة في الأفراد الخاصة من الدول العربیة والإسلامیة  إتاحة الفرصة أحیانا لبعض - 

  .الدول المتطورة والتي یروج الإعلام عنها أحیانا صورة غیر حقیقیة

تنمیة روح التعاون والتضامن الدولیین كمساندة الفرق الریاضیة في كأس إفریقیا بأنغولا لضحایا زلزال هایتي  - 

  .معنویا ومادیا

  أنواع السیاحة: لب الثالثالمط

متصل تنقسم السیاحة إلى أكثر من نوع منها ما هو متصل بتوزیع الحدود السیاسیة ومنها ما هو 

  :)1(ا هو متصل بجوانب أخرى نذكر منهابمفهوم الرغبة وهناك م

  :وتتكون من سیاحة داخلیة وخارجیة: توزیع الحدود السیاسیةحسب أنواع السیاحة / 1

وهي تلك الأنشطة المرفقیة التي تتضمن تهیئة جمیع الظروف السیاحیة للمواطنین : خلیةسیاحة دا -أ 

  .للاستماع بأوقاتهم أثناء الفترة السیاحیة داخل الوطن الواحد

هي تلك الأنشطة المرفقیة التي تتفاعل من أجل إفراز مجموعة من الخدمات : السیاحة الخارجیة  -ب

  .اءات السیاحیة الأخرى خاصة بانتقال المواطنین إلى الخارج لنفس الغرضالسیاحیة للأجانب ومجموع الإجر 

  :ة وفق مفهوم الرغبةسیاحأنواع ال/ 2

ویقصد بالرغبة أي رغبة السائحین في الترویح عن النفس وفقا لاتجاهاتهم وظروفهم الاقتصادیة 

  .والاجتماعیة

انتقاله  وذلك من خلالصة، اع السائح الخاوهي السیاحة التي یقصد بها أوقات استمت: احة استجمامیس -أ

أي أنها سیاحة المناطق  الساحل الشمالي، ، شرم الشیخالبحر الأحمر ، مثل مناطقإلى أماكن جذابة طبیعیة

  .الهادئة

شاعر روحانیة وهي الانتقال إلى الأماكن الدینیة القدیمة التي یتفاعل معها الإنسان بم: السیاحة الدینیة - ب

  .، وهذه الأماكن كثیرة على خریطة مصر الإسلامیةالبشریةتریح النفس 

مؤتمرات ، ویتمثل في عقد الرز في القرن الماضيبوهي نوع جدید من السیاحة : سیاحة رجال الأعمال -جـ

، كما حضور المؤتمرات الدولیة التي من تحف وقطع أثریة لا یقدر ثمنها، التي تتضلزیارة الأسواق والمعارض

                                                           
  .29-25، ص ص 2008شر، مصر، ، دار دنیا للطباعة والنعلم الاقتصاد السیاحي: أحمد عبد السمیع علام) 1(
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  .لتوجهات السیاحیة الدولیةتتضمن جمیع ا

وهذا النوع من السیاحة یهدف إلى الاهتمام بالناحیة الصحیة والعلاجیة للسائحین من : السیاحة العلاجیة -د

  .خلال مناطق العلاج الطبیعي

مثل الغطس  ،یاضیةوالغرض منها تهیئة الظروف لممارسة جمیع الألعاب الر : السیاحة الریاضیة -ه

  .المائي نزلاقوالاورحلات الیخوت 

وهي السیاحة إلى المناطق التي تزخر بالحضارات القدیمة والحدیثة وتعتبر ترویجا : السیاحة الثقافیة - و

  .للفكر والنفس

  :)1(ع هياونمیز عدة أنو : وفقا للعددأنواع السیاحة / 3

مته حسب تمتعه هي سیاحة یقوم بها الشخص لزیارة بلدا أو مكان ما، وتتراوح مدة إقا: سیاحة فردیة -أ

هذا النوع من  ویعتمد عدیدةالمتنوعة و البالمكان، أو حسب وقت الفراغ المتوفر لدیه، وتشمل خدمات السیاحة 

ي وعلى مدى ثقافة لى تأثیر الإعلان والترویج السیاحوالكلمة المنقولة وع الأصدقاءالسیاحة على تأثیر 

  .السائح

اج أو المجموعات حیث تقوم السیاحة بتنظیم وترتیب مثل ویطلق علیها سیاحة الأفو  :سیاحة جماعیة - ب

  .من السیاحة وكل سفر لها برنامج خاص وسعر محددهذا النوع 

  :)2( تقسیم السیاحة وفقا لهذا المعیار إلى الأقسام التالیةیمكن : وفقا للعمر أنواع السیاحة/ 4

یة یتم من خلالها الأطفال اكتساب ، وهي مرحلة تعلیمسنة 14- 7ویتعلق الأمر من : سیاحة الطلائع -أ

  .مهارات وسلوكیات معینة

، وتمتاز بالبحث عن الحیاة الاجتماعیة سنة 21- 15بالمرحلة العمریة بین  یتعلق الأمر: سیاحة الشباب -ب

  .أمریكا، وینتشر هذا النوع من السیاحة في ط بالأفراد والاعتماد على النفسوالاختلا

، وهي سیاحة الاسترخاء والمتعة سنة 53 -35المرحلة العمریة من  تضمنوت: سیاحة الناضجین - جـ

  .والهروب من جو العمل الروتیني

، وتمتاز سبوعین إلى شهرین، قد تكون من الأوهي سیاحة المتقاعدین وكبار السن: سیاحة المتقاعدین -د

                                                           
  .64ص  ،مرجع سبق ذكره :ماهر عبد العزیز) 1(

 ، جامعة الجزائرالعلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، رسالة ماجستیر، كلیة واقع السیاحة في الجزائر  وأفاق تطویرها :رعبد القادر هدی )2( 

  .21، ص 2005
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  .بارتفاع أسعارها، تقدم أفضل الخدمات السیاحیة وأفضل أنوع الإقامة والنقل

  :)1(وتشتمل ما یلي: وفقا لمدة الإقامة  أنواع السیاحة /5

  .وهي سیاحة یتراوح المبیت فیها من لیلة واحدة إلى ثلاث لیالي :سیاحة قصیرة الأجل -أ

  .تزید فیها أیام المبیت عن ثلاث لیالي وتقل عن عام :سیاحة طویلة الأجل - ب

  .لا تتجاوز مدته عن ثلاث سنوات :استجمام قریب -جـ

  .ساعة 24تتراوح مدته بین یوم إلى أقل من  :عیداستجمام ب -د

  :حة استنادا من المعایر نذكر منهابالإضافة إلى التقسیمات السابقة یمكن استخراج من السیا

  .، بحريجوي، برّي: تبعا لوسیلة النقل - 

  .، ریفیةه الرحلة أي مكان ممارسة السیاحة، سیاحة جبلیة، ساحلیةتبعا لاتجا - 

  .، المخیماتالسیاحة في الفنادق، الموثیلات، القرى السیاحیة: اكن النوملأم تبعا - 

، سیاحة المواطنین الذین لمواطنین الذین یعملون في الخارج، سیاحة اسیاحة الأجانب: حسب الجنسیة - 

  .یعملون بالداخل

  .، سیاحة اجتماعیةسیاحة رفیعة: حسب میزانیة السائح - 

  :ةالسیاح طورمل التأسباب وعوا: مطلب الرابعال

هناك العدید من الأسباب والتي تدفع بالفرد إلى القیام بهذا النشاط، كما أنه یتأثر بمجموعة من 

  :العوامل وهي

  : أسباب توسع وانتشار السیاحة: أولا

  :)2(مجموعة من العوامل التي شجعت على تطویر وانتشار السیاحة وفیما یلي نذكر بعضا منهاهناك 

لتمیز الحیاة في المدینة فالانتقال من الریف إلى المدینة أدى إلى زیادة الطلب على السیاحة نظرا   :التمدن -

  .بالروتین وكثرة الضجیج مما شجع البحث عن أماكن الراحة والمتعة

   .تخفیض ساعات العمل نتیجة استعمال الآلات والمعدات الحدیثة أدى إلى زیادة أوقات الفراغ - 

  :حة متوفرةفرص السفر والسیا

التمتع بالعطل مدفوعة الأجر بعد ظهور العدید من القوانین والتشریعات الخاصة بتنظیم العمل، ومن قانون  - 

  .العطل الإجباریة المدفوعة الأجر

                                                           
  .31-30، ص ص 2003، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، 1، طالتخطیط السیاحي :عثمان محمد غنیم، نبیل سعد )1( 

  .34، ص مرجع سبق ذكره :ماهر توفیق عبد العزیز )2(
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نتیجة تطور الآلات ونظم وطرق الإنتاج، مما أدى إلى ظهور التجارة الخارجیة ظهور الفائض من الإنتاج  - 

  .رج حدود الدولة وهو یحتاج للسفر والتنقلوالبحث عن أسواق خا

  .بین الدولانتشار الأمن والسلام والاستقرار في العالم بعد الحرب العالمیة الثانیة مما شجع على التنقل  - 

  .التطور الهائل لوسائل النقل خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة - 

لصناعیة صاحبتها ظاهرة التلوث وخصوصا المدن التلوث فالتطورات التكنولوجیة التي ظهرت بعد الثورة ا - 

  .ة من التلوثیالكبرى، مما أدى بهروب الأشخاص خلال فترة زمنیة إلى مناطق أخرى خال

، حیث أصبح بإمكان الشخص همت بشكل فعال في السیاحة والسفرتطور وسائل الاتصال الحدیثة التي سا - 

  .أعماله السفر إلى أبعد نقطة عن العالم دون التأثیر على

، أدت إلى زیادة الرغبة لدى الكثیر من الأفراد لزیارة ثقافي والعلمي وانتشار المعلوماتزیادة نمو الوعي ال - 

  .بلدان أخرى والإطلاع على العادات والثقافات المختلفة

السفر ، ساعد على زیادة لأمراض والقضاء على الأوبئةالتقدم العلمي في مجالات الطب والأدویة ومعالجة ا - 

  ..دون خوف من الأمراض والتعرض لإصابات

  :العوامل المؤثرة في السیاحة : ثانیا

  :)1(مجموعة من العوامل التي تؤثر على النشاط السیاحي منهاهناك 

  :امل التي تحكم منطقة سیاحیة منهاتتمثل في مجموعة من العو : عوامل طبیعیة - 1

ط درجات الحرارة من حیث متوسفي تنمیة المناطق السیاحیة حیث یعتبر المناخ ذا أهمیة بالغة : المناخ -أ

، وسرعة الریاح وحجم مواعید هطول الأمطار المناسبة لكل نوع من السیاحة، والمواعید في مختلف الفصول

  .فكل هذه العوامل مهمة لتحدید المواعید المناسبة لاستقبال السیاح ونوع السیاحة الواجب تنمیتها

 صخریة(وطبیعة التربة والشواطئ ) جبال، ودیان، هضاب(تمثل في طبیعة ونوع الأرض ت: الطوبوغرافیا - ب

  .لمنطقة معینة تؤثر في اختیار الأماكن المناسبة لعناصر المشروع السیاحي الطبوغرافیةفالخریطة ) رملیة 

ه العوامل تتضمن العدید من العوامل التي تؤثر على النشاط السیاسي، ومن هذ: العوامل الاجتماعیة -2

الثقافیة التي یتمتع بها السائح، الدین، اللغة، والتقالید، وقت الفراغ، فكلها تساعد على توفیر دوافع السیاحة 

                                                           

  ،  2004، أطروحة دكتوراه غیر منشورة، جامعة الجزائر، أهمیة السیاحة في ظل التحولات الاقتصادیة حالة الجزائر: خالد كواش )1( 

  .26، 25ص ص
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  .التي من دونها لا وجود للسیاحة

، فإن دخل الفرد یؤثر على الحركة السیاحیة على اعتبار السیاحة نشاطا ترفیهیا: العوامل الاقتصادیة - 3

، كما أن الدولة السیاحیة یجب أن یتمكن من القیام بالنشاط السیاحيفیر بعض المدخرات حتى فیتعین علیه تو 

  .السیاحیة وتحقیق تنمیة سیاحیةتوفر جزءا من دخلها الوطني حتى تتمكن من إنشاء المشاریع 

منظومة إن توفیر منظومة فرعیة سیاسیة جیدة تلعب دورا كبیرا في نمو وازدهار ال: العوامل السیاسیة - 4

الفرعیة الاقتصادیة، بمعنى أن السیاحة كنشاط فعال یتطلب أعلى درجات الاستقرار السیاسي، فالتشریعات 

والقوانین التي تصدرها المؤسسات الحكومیة والقانونیة تؤثر في السیاحة بالسلب أو الإیجاب، لذا فإن میزة 

دستوریة والسلطات الثلاث تعد من نقاط القوة الاستقرار السیاسي والتعاون الكامل بین مختلف المؤسسات ال

  .)1("التي یجب استغلالها

  :ماهیة الخدمات السیاحیة: المبحث الثاني

على الرغم من أن الخدمات السیاحیة تقدم للسیاح إلا أنه لا ینظر إلیها في أغلب الأحیان على أنها 

ن الناحیة اللغویة یعني ما یقدم للمستفیدین ، فكلمة منتج معنى المنتجنوع من المنتجات، وهذا لا ینسجم مع م

  .خدمات الأمن والنقل والإیواء والطعام والشراب: الاعتیادیة مثل دمة السیاحیة تتضمن جمیع الخدماتوالخ

  :مفهوم الخدمة السیاحیة: المطلب الأول

العقود  كبیرة فيلأهمیتها الل التطرق للخدمة السیاحیة یجب التعرف أولا على مفهوم الخدمة بوق

بشكل لافت للنظر حیث أصبحت سمة من سمات أواخر عقد التسعینیات كما و الأخیرة من القرن العشرین 

  .الحادي والعشرین رائدة القطاعات الاقتصادیة في الربع الأول من القرن قطاع الخدمات أن یصبحیتوقع 

  :تعریف الخدمة: أولا

البحث وعلیه نقدم عدة تعاریف لها وفق ما  إن تحدید تعریف الخدمة یعتبر ضرورة لتأطیر مجال

  :نجد عدة تعاریف للخدمة نذكر منهاحیث  طرحه الكتاب والباحثون المهتمون بالمجال، 

تعرض التي النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو ": عرفت الجمعیة الأمریكیة الخدمة على أنها - 

  .)2("لارتباطها بسلعة معینة

                                                           

  .20، ص2001، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، 2، طأصول صناعة السیاحة :يلطائحمید عبد النبي ا )1( 

  .33، ص2009، الأردن، دار الیازوري للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات :علاقالبشیر  ،مید الطائيح )2( 
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نشاط أو منفعة یقدمها طرف إلى طرف ":فقد عرّفاها على أنها) KOTLER & ARMSTRONG(أما  - 

آخر وتكون في الأساس غیر ملموسة، ولا یترتب علیها أیة ملكیة، فتقدیم الخدمة قد یكون مرتبط بمنتج مادي 

  .)1("لا یكون أو

 أنها غیر ملموسةخر وتتسم أساسا بالخدمة هي نشاط أو منفعة یسدیها طرف لآ":كما عرّفت الخدمة بأنها - 

، ویعرف البضع الخدمة على أنها ذلك النشاط غیر الملموس تقدیمها أي نوع من أنواع الملكیةولا یترتب على 

  .)2("ویهدف إلى إشباع حاجاته ورغباته الذي یقدم للمنتفع

التي تقدم سلسلة من الفعالیات والأنشطة المصممة التي تعزز مستوى الرضا للمستفید، و ":وعرفها توبان بأنه

من قبل المجهز الذي قد یتمثل في الأفراد والأجهزة التي من خلالها یحصل المستهلك على الخدمة مثل 

  .)3("خدمات الشبكة

  :مة كما یليدومن خلال التعاریف السابقة یمكن تقدیم التعریف الإجرائي للخ

، تتسم بكونها غیر فرد لآخرتقدم من عبارة عن أنشطة وعملیات تعود على الأفراد بالمنفعة  الخدمة_ 

لب ما تكون مرتبطة بسلعة معینة وفي الغالب یكون الهدف منها املموسة، ولا یترتب علیها تملك لها وفي الغ

  .إشباع حاجات ورغبات الأفراد

   :تعریف الخدمة السیاحیة: ثانیا 

  :للخدمة السیاحیة نذكر منها وقد أعطیت عدة تعاریف

من الأعمال التي تؤمن للسیاح الراحة عند شراء واستهلاك الخدمات والبضائع مجموعة :"على أنها تعرف_ 

  . )4("وقت سفرهم أو خلال إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن مكان سكنهم الأصلي لالسیاحیة خلا

ولا یترتب علیه أي  لموسعرفت بأنها أي فعل أو أداء یقدمه أحد الأطراف إلى طرف آخر وهو غیر م"كما

                                                           

)
1

  .63، ص 2010، ، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردنتسویق الخدمات :عبد الرحیم عاطف)

  .64، صنفس المرجع )2( 

 2010، التوزیع والطباعة، الأردن، دار المسیرة للنشر و 1، طتسویق الخدمات :ة عثمان یوسفینمحمود جاسم الصمیدعي، رد )3( 

  .24ص

  .39، ص1999، ، الأردن، مجدلاوي للنشر1، طمختارات من الإقتصاد السیاحي :مروان البكر )4( 
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  .)1("بحد ذاتهقد یكون قائما أو مادي بمنتج إنتاجه مرتبط لكیة وقد یكون م

النهائي  إلى إشباع الحاجات والرغبات عندما تسوق إلى المستهلكنشاط غیر ملموس یهدف "وعرفت بأنها _ 

  .)2(" مقابل دفع مبلغ معین من المال، ولا تقترن الخدمات ببیع منتجات أخرى

یر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة إشباعا للحاجات والرغبات عند الزبون وعرفت بأنها منتجات غ_ 

والمجتمع في الاقتصادي للفرد وتساهم في توفیر جانب من الراحة والطمأنینة وتحقق نوعا من الاستقرار 

  .)3("الدولة

صل وتوفر تقدم بشكل منفالخدمة السیاحیة هي الخدمة غیر الملموسة والتي یمكن أن : "تعریفهاكما یمكن _ 

غرفة في فندق (ة أو استخدام مؤقت یقوم بحیازة مؤقت، وأن المستهلك للخدمة قد إشباع للرغبات والحاجات

  .)4("ولكن دون تملكها) ، رحلة سیاحیةإیجار سیارة

السابقة یمكن القول أن الخدمات السیاحیة هي مجموعة من الأنشطة التي یتم من ومن خلال التعاریف 

الهدف منها إشباع حاجاته ورغباته، مقابل عائد یكون ) سائح(لها تقدیم خدمات من طرف فرد إلى آخر خلا

  .، ولا یمكن تملك هذه الخدمة وفي الغالب تكون مرفوقة بمنتج ماديمادي

    خصائص الخدمات السیاحیة: الثانيالمطلب 

ملیة نفسها والجزء الثاني یعتمد الخدمات السیاحیة لها خصائص كثیرة جزء منها ینبع من طبیعة الع

على نوعیة الحاجة الممیزة التي تلبي من خلالها تقدیم الخدمات وفي العمومي نجد الخصائص التالیة 

  :)5(الخاصة بالخدمة السیاحیة وهي

القدرة الفعلیة على التخمین تتمیز الخدمات السیاحیة اللاملموسیة وهذا یعني عدم :  الخدمة غیر ملموسة - 1

ا یعني عدم وجود اختبار المعاینة والفحص والتجربة وهذم وإبداء الرأي وإصدار القرار حولها مع صعوبة ییقتوال

                                                           
  40، صنفس المرجع )1(

  .91، ص 2013، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، 1، طالتسویق السیاحي والفندقي :ح الزعبيعلي فلا )2(

  .40، صمرجع سبق ذكره: مروان البكر )3( 

 ، دار المریخ، المملكة العربیة السعودیةإدارة جودة الخدمة في الضیافة والسیاحة ووقت الفراغ :تعریب سرور علي إبراهیم سرور )4( 

    .41، ص2007

  .103، 102ص ص ، مرجع سبق ذكره، التسویق السیاحي والفندقي :علي فلاح الزعبي )5(
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مثل خدمات الفنادق ومن مشاكل ، وتبقى أسس اختیارها تمیل إلى أساس السمعة والتجربة والمشورة مادي لها

  .عر وصعوبة توضیح الخدمةوضع السام رجال التسویق والبیع صعوبة مهذه الخاصیة والتي تظهر أ

فالخدمات حیاتها وعمرها قصیر ومعظمها یظهر ویزول في فترة  :الخدمات سریعة التلاشي والزوال - 2

معنیة فسیارات الأجرة السیاحیة لها منفعة في فترة معینة من خلال استخدامها ولكن بعد هذه الفترة وبمجرد 

 یظهر لها أي أثر وغرف الفنادق عند عدم ارتیاد النزلاء لاتسلیم السیارة لأصحابها دون استخدام المنفعة 

  .علیها خسارة والطائرة عندما یكون ركابها قلة خسارة حیث لا یمكن استرداد هذه المنفعة

حیث أن كلا من منظمات الخدمات تعتقد أن ما تقدمه هو الأفضل  :عدم خضوع الخدمة للقیاس - 3

یاس ذلك؟ فالمسألة صعبة والحكم علیها صعب إلا من خلال والأحسن والأنسب ولكن ما هو معیار ومق

  .التجربة ومقارنة هذه الخدمة مع خدمة أخرى مماثلة لها مثلا

حیث أن شراء الخدمات السیاحیة یعتمد على المعرفة والخبرة  :الخدمات تحتاج لجهود شخصیة لترویجها -4

قائهم ورغم كل ذلك فتسویق الخدمة یحتاج إلى ه الزبائن من تزكیات إلى أصدمعن الزبون وما یقدوالدافع 

  .مهارة من مقدمها إلى مشتریها في الإقناع والشراء

فالخدمات السیاحیة تزداد في أشهر معینة وهي أوقات الذروة وتنخفض في أخرى وهي أوقات : الموسمیة - 5

  .الكساد

اسیة یت والظروف السالخدمات السیاحیة یجب أن تكون مرنة وتستجیب مع المتغیرا: المرونة - 6

  .والاقتصادیة والتي لها تأثیر كبیر على زیادة أو خفض عدد السیاح

یتصف قطاع السیاحة بأنه منتج قریب من الجهات القائمة على خدمة : مركزیةال صناعة السیاحة - 7

  .ستقلة عن الأخرىخدماتهم م و السیاح

  :)1(لتالیةإدراج خصائص الخدمة السیاحیة في النقاط ا یمكنومن هنا  

  .، من قبل المنتفع بها لأنها غیر ملموسةأو الإدراك الحسي بلیة للتخزینعدم القا -1

، فهي تتصف )مقارنة بالسلع المادیة الملموسةبال(صعوبة التخطیط للخدمات السیاحیة بدرجة كبیرة  -2

  .بالتغیر والتنوع

والانتفاع بالخدمة ومكان ع بها والتلازم بین الطلب تلازم العلاقة المباشرة بین منتج أو مقدم الخدمة والمنتف -3

                                                           
  .21، ص2001، مكتبة الإشعاع الفنیة، مصر، 1، طإدارة المنشئات السیاحیة والفندقیة بین النظریة والتطبیق :فو قحبعبد السلام أ )1(
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  .، حتى في حالة وجود وسطاء بین مقدم الخدمة والمنتفع بها في بعض الحالاتتقدیمها

  .استخدام رأس المال في صناعتهادرجة كثافة  ارتفاع -4

  ..فوریة رد الفعل من قبل العملاء اتجاه الخدمة ومقدمها -5

علیها نظرا لتشابك صناعتها مع باقي النشاطات الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة  تعدد الأطراف المؤثرة -6

  .بالدولة

  تصنیف الخدمات السیاحیة: المطلب الثالث

  :)1(الخدمات التي یمكن تصنیفها حسب العدید من الأسس والمعاییر أهمها نهناك عدة أنوع م 

  :التصنیف حسب النوع: ولاأ

، كما على الأفراد وأى أساس اعتمادها إما على المعدات یث تتنوع الخدمات علح: من حیث الاعتمادیة -أ

  .تتنوع حسب أدائها من قبل عمال ماهرین أو غیر ماهرین

رك للحصول تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون المشاحیث  :ن حسب مشاركة الزبون أو المستفیدم - ب

تتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون أو حضوره طوال  ، السیاحة والإطعام بینما لاعلى الخدمة مثل العلاج

  .الوقت مثل خدمة تصلیح أو صیانة الخدمات الاستشاریة

تبین الخدمات فیما إن كانت موجهة للأفراد لضمان فردیة مثلا فهي تقدم حیث  :حسب نوع الزبون -جـ

جهة لغیر الأفراد لضمان ، أو فیما إذا كانت مو بة شخصیة مثل التأمین على الحیاةلإشباع أو تحقیق رغ

المنظمات مثلا فهي تقدم لتلبیة حاجات المنظمات الأعمال كما هو الحال في الخدمات الاستشاریة، الإداریة 

  .القانونیة والمالیة

   :دم الخدمةحسب أهداف ودوافع مق: ثانیا

  :)2(هذا الصنف من الخدمات إلى ثلاث أنواع هي" أرمسترونغ"و" كوثلر"وقد قسم 

، المستشفیات الحكومیة ولة إلى الأفراد لیس بدافع الربحتقدم من طرف منظمات الد :مات حكومیةخد -أ

  .والبرید والمدارس والجامعات الحكومیة

د والمنظمات أو الأفرا نوهي خدمات تقدم من طرف مجموعة م :الخاصة غیر ربحیة الخدمات - ب

                                                           
  .74، ص2004الأردن،  ،، دار الشروق1، ط)مفاهیم وعملیات وتطبیقات(في الخدمة إدارة الجودة  :،علوان المحیاوي فقاسم نای )1(

  .193 ص  ،2007، دار الیازوري، الأردن، 1، ط)مدخل شامل(الأسس العلمیة للتسویق الحدیث  :حمید الطائي ، وآخرون )2( 
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  .، المساجد والكنائسالجمعیات الخیریة

عة ، المدارس، الجامالمنظمات الخاصة، كالمستشفیات مثل :تقدم بدافع الربح ربحیةالالخدمات  -جـ

  .إلى شركات الباخرة والسفر) ، البحريلجويا ،البري(الخاصة، خطوط النقل

  .)1(ونمیزها بین المعاییر التالیة: الطبیعةالتصنیف حسب : ثالثا

، خدمات النقل ات السیاحیة والصحیةیة مثل الخدمتقدم لإشباع حاجات شخص :خدمات استهلاكیة -أ

  .إلخ...الاتصال وخدمات الحلاقة والتجمیلو 

ا هو الحال في الإشعارات الإداریة متقدم لإشباع حاجات منظمات الأعمال ك :خدمات الأعمال - ب

  .والخدمات المالیة والمحاسبیة

  .حسب درجة كثافة قوة العمل: بعاار 

فال خدمات البناء وخدمات من أمثلتها خدمات تربیة ورعایة الأطو : خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة -أ

  .، الخدمات التي یقدمها الطبیب في عیادته وغیرهاالتدریس

ومن أمثلتها خدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة  :دیةخدمات تعتمد على المستلزمات والمعدات الما - ب

  .وخدمات النقل العام وخدمات الإطعام

  :ة الاتصال بالمستفیدحسب درج: خامسا

، خدمات النقل الجوي وخدمات مثل خدمات المحامي، خدمة السكن :خدمات ذات اتصال شخصي عالي -أ

  .الرعایة الصحیة

  .مثل خدمات الصرف الآلي :خفضخدمات ذات اتصال شخصي من - ب

  .المسرح مثل خدمة مطاعم الوجبات السریعة وخدمة :خدمات ذات اتصال شخصي متوسط -جـ

  : حسب الخدمة المطلوبة في أداء الخدمات: دساسا

  :)2(حیث نمیز نوعین من الخدمات وهما

  .ینمثل خدمات الأطباء المحام :ت مهنیةخدما -أ

  ..، تنظیف الحدائقمثل خدمات حراسة العمارات :هنیةخدمات غیر م - ب

                                                           

  .74، ص 2000، ، دار وائل للنشر، الأردن1، ط)كمدخل سلوكي( التسویق السیاحي: داتیمحمد عب )1( 

  .397، ص 2002، دار المناهج للنشر، الأردن، 1، ط)متكاملالشامل وال( أساسیات التسویق :محمود الصمیدعي )2(
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  :التصنیف حسب الوجهة: سابعا 

تفید كشخص مادي ومن أمثلتها خدمات الطبیب الموجهة خدمة موجهة إلى المس :خدمات معالجة الأفراد -أ

  .إلى المریض شخصیا

خدمات موجهة إلى المادیة مثل صیانة السیارات أو أي شيء مادي لأن : خدمات معالجة الممتلكات - ب

  .الأمر لا یتطلب مشاركة المستفید بشكل مباشر في تقدیم الخدمة

من الخدمات المؤلفة أو أعمال غیر محسوسة موجهة  وهي متضمنة مجموعة :خدمات المثیر العقلي -جـ

  .إلى عقول المستفیدین أو آذانهم ومن أمثلتها خدمات الإذاعة والتلفزیون والإذاعة وغیرها

  نواع ودورة حیاة الخدمة السیاحیةأ: المطلب الرابع

كن توضیحها یمكن أن نمیز بین عدة انواع للخدمة السیاحیة، وتمر الخدمة السیاحیة بعدة مراحل یم

  :فیما یلي

  :أنواع الخدمة السیاحیة: أولا

تقدم المنشأة السیاحیة على مختلف أنواعها مجموعة من الخدمات وذلك حسب طبیعة المنشأة 

   .)1(يك حسب المنشأة التي تقدمها والتي یمكن حصرها كالآتیث توجد عدة أنواع من الخدمات وذلوأهدافها ح

وجهته المرغوبة ومنها  مات النقل ووسائله التي تسهم في نقل السائح إلىوتشمل جمیع خد :خدمة النقل -1

، طقة السیاحیة كالطرق وسكك الحدید، والطرق المائیة، وكذلك تلك الخدمات والوسائل في داخل المنإلى بلاده

  .هاتجهیزاتفي ذلك جمیع وسائل النقل العامة، و  بما

، قاطرات النوم وحتى الشقق المؤجرة كواخ المؤقتةالأ ،لیهاتلشا، االفنادق، الموتیلات :ءخدمات الإیوا - 2

  .للسیاح

التي تقوم بخدمة السیاح في طریقهم إلى المنطقة السیاحیة وفي المنتجات  :خدمات الطعام والشراب - 3

  .السیاحیة

وتشمل خدمات ریاضیة تمكن السیاح من ممارسة أو المشاركة  :خدمات سیاحیة تكمیلیة وترفیهیة - 4

ازینوهات وأماكن العبادة ، وخدمات ثقافیة كمسارح ودور السینما والكلة في الأنشطة الریاضیة المختلفةعاالف

                                                           
  .27، ص 2002ر والتوزیع والطباعة، ، دار المسیرة للنش1، طتسویق الخدمات السیاحي :سراب إلیاس وآخرون )1(
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عامة تشتمل بنیة تحتیة عامة  وخدمات اجتماعیة ، وخدمات الاستقبال والتنظیم كمكاتب السیاحة والسفرالدینیة

  .)1( الحیاةعلاجیة ومرافق الأمن وإنقاذ المرافق الصحیة وال: مثل

  :دورة حیاة الخدمة السیاحیة: ثانیا

 مرحلة التقدیم، النمو، النضج والتشبع: لخدمة السیاحیة من خمسة مراحل هيتتكون دورة حیاة ا

الانخفاض وكل مرحلة تتمیز عن غیرها ولكل مرحلة إستراتیجیة تتبعها المؤسسة كما لا تطبق هذه 

من  راجع لكون الخدمة قابلة للتقلید، وهذا ل دورة حیاتهاي جمیع مراحالاستراتیجیات على الخدمة السیاحیة ف

  .)2(مراحل دورة حیاة الخدمة السیاحیة فیما یلي ، ومنه یمكن إیجازقبل المنافسین

وهي المرحلة التي یتم فیها تقدیم المنتج الجدید لأول مرة في السوق وتحتاج هذه المرحلة  :یمالتقد مرحلة -1

دد یز هذه المرحلة بكثرة المنفق على تسویق المنتج وقلة كمیة مبیعاتها وقلة ع، وتتمبالترویج إلى اهتمام

، ویتم الإعلان بالمنتج في هذه المرحلة بالإعلان دون الأسماء التجاریة وذلك الموزعین الذین یتعاملون فیها

  ".بهدف إثارة الطلب العام علیها خاصة إذا كان المشروع المنتج هو أول من ینتج في السوق

هذه المرحلة نتیجة لقبول  ، بمعدل سریع من خلالمن المبیعات والأرباح في الزیادةتبدأ كل  :النمو - 2

، وتبدأ بعض المنظمات الأخرى في إنتاج منتجات متشابهة معها أو مكملة له طبقا لظواهر تكاثر المنتج

، عار البیعؤدي إلى انخفاض أسالفرص في السوق ویبدأ المنتج في تحقیق مزایا الإنتاج الكبیر والذي قد ی

  .لمنتج كما قد تبرز أهمیة الإعلان التنافسي خلال هذه المرحلةویزداد عدد الموزعین ل

المعدلات في المرحلة السابقة  نتتزاید مبیعات المنتج خلال هذه المرحلة ولكن بمعدلات أقل م :النضج - 3

حدة المنافسة بین الشركات المنتجة والتي قد تأخذ شكل وتتزاید  ة والموزعة،وتقل بالتالي أرباح الشركة المنتج

  .المنافسة السعریة

تزداد حدة الخصائص السابقة في هذه المرحلة ، وتقل خلال هذه المرحلة الفرص البیعیة الجدیدة  :التشبع - 4

 جدیدة وحدات في السوق مما یؤدي إلى زیادة أهمیة المبیعات بهدف استبدال الوحدات المباعة المستهلكة ب

وتتأثر كثیرا بالتغیرات في الظروف الاقتصادیة العامة في السوق ویحتاج المنتج إلى الاستعانة بالموزعین 

  .الأكفاء لتوزیع الخدمة خلال هذه المرحلة

                                                           
  .185، ص مرجع سبق ذكره :يعبعلي فلاح الز  )1(

  71-69ص  ،، ص2007، دار وفاء لدنیا النشر والتوزیع، مصر، 1، طإدارة التسویق السیاحي والفندقي: محمد حافظ حجازي )2(
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تنخفض المبیعات خلال هذه المرحلة نتیجة لتقادم المنتج ویمكن مواجهة ذلك عن طریق  :الانخفاض- 5

امج التسویقي بهدف أو إعادة النظر في البرن، إلخ...جدیدة في مرحلة التقدیم فالنمو ةتطویر المنتج كأنه خدم

  .، أو التقلیل من الأشكال المنتجة بهدف تقلیل النفقات وزیادة الأرباحزیادة فاعلیته

  .یمثل دورة حیاة الخدمة الفندقیة) : 1(الشكل رقم                    .

  السنوات                                                                                       

  

  

  

  

  كمیة المبیعات

  

  الأرباح معدلات

    

  

  

  

  

  

    

  تقدیم السلعة  النمو  النضج  التشبع   الانخفاض 

  

    2007دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، مصر، ، 1، طإدارة التسویق السیاحي الفندقي :محمد حافظ حجازیي :المصدر

  .70ص 

.  

.  

.  

.  

.  

..  

.  
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  مفاهیم عامة حول الفنادق: المبحث الثالث

الانتقال من راد في الانتقال من مكان لآخر أو حركة السیاحیة العالمیة وزیادة الرغبة لدى الأف ةمع زیاد

، فإن أي سائح ینتقل إلى مكان آخر لفترة تزید عن خإل...لعمل إلى السواحل والجبالأجواء المدینة أو أجواء ا

 له هذه الخدمة بالطبع هو الفندق ، المكان الذي یوفركید بحاجة إلى مأوى بعید عن بیتهساعة فإنه بالتأ 24

حیث أصبحت الفنادق في یومنا الحالي مراكز اجتماعیة وثقافیة تلبي حاجات المجتمع ورغباته وأصبح وجود 

، میة التجاریة الصناعیة والزراعیةمن ضروریات الحیاة المتحضرة في كافة المجالات الخدالفنادق ضرورة 

حیث أصبحت الفنادق لا تقدم خدمة الإیواء فقط وإنما خدمة الطعام والشراب وخدمات أخرى عدیدة ممكن أن 

  .لا تتوفر إلا في الفنادق

  التطور التاریخي للفنادق: المطلب الأول

، حیث كانت الضیافة في العالم یقا بظهور الضیافة نفسها ونشوئهارتبط ارتباطا وثإن ظهور الفنادق ا

بید أن  كانت هذه الحاجة لزیارة أو تجارة،، سواء أل على إشباع حاجة المسافر العابرالقدیم تقتصر في الأص

تتطلب إنشاء النزل  توثیق العلاقة وتزایدها بین المدن وما یستتبع ذلك من كثرة الأسفار وتعدد الحاجات التي

إن تحلیل التطور ، السكینة العامة لتفي بهذه الأغراض لاسیما في المدن التي أصبحت مراكز تجاریة هامة

   :)1(التاریخي للفنادق یبین أن الفندقة قبل أن تصل إلى هذا المستوى قد مرت بثلاث فترات هي

   :العصور القدیمةالفنادق في  : أولا

، انتشرت وازدهرت هذه وهي تعتبر النواة الأولى للفنادقر الخانات البدائیة سمیت هذه العصور بعصو 

، كانت في تلك العصورالخانات البدائیة في حاضرة واد النیل والرافدین وفلسطین وذلك لازدهار نشاط التجارة 

، على قایضةیع والشراء یتم عن طریق المقوافل التجارة تأتي إلى هذه المناطق لغرض التجارة حیث كان الب

هذا الأساس كانت هناك حاجة ماسة إلى إیواء القوافل وتوفیر أماكن للراحة والمیاه لهم ولحیواناتهم وكانت 

 والأمانیواء هذه القوافل وتوفیر الراحة قوافل الجمال تقطع الصحراء إلى آسیا لذلك انبثقت بعض أماكن لإ

نت هذه الخانات عبارة عن فسحة كبیرة من الأرض وقد انتشرت هذه الأماكن على طریق القوافل وكا هم،ل

محاطة بسور أو أشجار وتتكون من طابقین الطابق الأول كان یعتبر مثل الإسطبل للحیوانات ومكان لتفریغ 

                                                           
  .14، 9، ص ص 1996، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن،  مبادئ إدارة الفنادقماهر عبد العزیز توفیق ،  )1( 
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البضاعة والطابق الثاني هو مكان لإیواء المسافرین ودائما كانت تنشأ الأسواق أو أماكن لمبادلة البضائع 

السبب الآخر لنشوء هذه الخانات هو ، و هاات وكان الطعام والشراب یباع بالقرب منبالقرب من هذه الخان

، ونظرا لحاجة الزوار إلى أماكن في فلسطین ولزیارة القدس الشریف الحركة الدینیة وزیارة الأماكن المقدسة

  .انتشار هذه الخانات بالقرب من الأماكن الدینیة الراحة والطعام نرى

   :العصور الوسطى الفنادق في: ثانیا

تعتبر فترة العصور الوسطى هي بدایة تطور وصناعة الفنادق حیث تلك الفترة طویلة ورافقتها عوامل 

ضمحلال وظروف اقتصادیة وتجاریة وصناعیة عدیدة أثرت علیها كثیرا وأخذت الفنادق تغزو المدن الكبیرة وا

هي تطور الخانات البدائي إلى فندق كبیر وانتشاره أهم ما تمتاز به هذه العصور ، الخانات في المدن الصغیرة

بالقرب من أماكن العبادة وداخل المدن وكانت هذه الفنادق الأولیة مقسمة إلى غرف صغیرة وبسیطة لإیواء 

الفقراء وغرف جیدة لإیواء الأغنیاء وكانت غرف الأغنیاء كثیرة وذات أثاث فاخر وفي بعض الأحیان توجد 

  .تقدیم الطعامفیها فسحة إضافیة ل

والأسباب الرئیسیة التي ساعدت على هذه التطورات في صناعة الفنادق هي اكتشاف البخار واختراع 

، الأمر الذي سهل وزاد من وسائل النقل وتطور طرق المواصلات ونقل أعداد قاطرة والسیارة والدراجة الناریةال

من قلیل ولقد ازدادت حركة النقل في هذه الفترة كبیرة من المسافرین في وقت واحد إلى مسافات بعیدة وفي ز 

  .بسبب انبثاق الثورة الفرنسیة والقضاء على الإقطاع والهجرة من الریف إلى المدن طلبا للعیش الرغد

الفندق على لافتات كبیرة معلقة على  اسمهكذا أنشأت الفنادق الكبیرة في العواصم ولأول مرة ظهور 

یتفق مع متطلبات الخدمة وهنا بدأ هذا البناء الجدید یأخذ طرازا معینا " دسكة الحدی"شرفاتها مثل فندق 

نت الغرف عبارة عن وحدات وفي الأدوار العلیا كا الأرضي، وأصبحت الصالة العمومیة في الطابق وسهولتها

ن أحیانا مائة أو مائة وخمسو لما كان الفندق الجدید یتكون من عدد كبیر من الغرف تستوعب ، و متشابهة

، ولم یكن باستطاعة الفندقي وأسرته الصغیرة أن یخدموا هذا العدد الكبیر من الضیوف فلجئوا إلى شخصا

معونة آخرین لیعملوا في المطبخ والمطعم وخدمة الطوابق بعد أن كان الخان الصغیر من قبل مالك الخان 

  .الأولى لعلم إدارة الفنادقوأفراد أسرته هكذا ظهر التخصص المهني في صناعة الفنادق ونشأة النواة 

.  

.  
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  في العصور الحدیثة  ادقالفن: ثالثا

، والكثیر من رجال الأعمال لها خصائصها وأنظمتها وسیاساتها الفنادق في العصر الحالي متمیزة

من  تأسیس شركات  على الاستثمار في القطاع الفندقيم أخذت تتهافت لوالشركات في معظم بلدان العا

ى إدارة السلاسل الفندقیة والفنادق الكبیرة وتعمل على إدخال أحدث وسائل الإنشاء عالمیة تهدف إل

  .)1(والتكنولوجیا والإدارة الحدیثة فیها

كما تم  ا في العشرینیات من القرن الماضيالفنادق في الولایات المتحدة الأمریكیة شهدت نموا ملحوظ

رین فنادق من خلال العمل المتواصل لتوفیر رغبات المساففیها تطویر الكثیر من المفاهیم المتعلقة بتصمیم ال

، فالفنادق الموحدة ذات الأحجام المتوسطة والقائمة في مراكز المدن التجاریة تم والسائحین المتغیرة باستمرار

ت سمة ملازمة لكثیر ري خلاق وجدید، وإبداعات أخرى أصبحاستبدالها بفنادق أخرى تمیز بناءها بفن معما

، كما تم إنشاء فنادق المؤتمرات الضخمة التي تتمیز في أطلنطا" Reyency Hyalt"ادق، منها فنادق من الفن

  .بكبر حجمها ومساحات لتقابل متطلبات السوق المتزاید والمتغیر باستمرار

ن أن تسمو بالفندق إلى أعلى درجات التقدم مإن الولایات المتحدة الأمریكیة في الوقت الحالي تمكنت 

، وتمكن التنظیم الفندقي الأمریكي بنشأته الضخمة أن یغیر من نظام يظیم الفني والاقتصادي والإدار والتن

  .المعیشة التقلیدي للأسرة الأمریكیة

كذلك الحال في القارة الأوروبیة فقد انتشرت فیها الفنادق ووسائل الإیواء بكثافة أنواعها على سبیل 

ألف سریر ، كما أن أغلب  295ف مشروع فندقي بعدد أسرة یبلغ أل 18حوالي  1954المثال ظهرت في عام 

وكا كلها لشركة فنادق مدرید في إسبانیا ، وبعض فنادق البلدان الأخرى یبلغ عددها حوالي خمسین فندقا ممل

  .یقع بمدینة مدرید العاصمة فندقیة كبرى مركزها

  مفهوم الفنادق: المطلب الثاني

فهي عبارة ض، انتشرت في كافة أرجاء العالم نواع والأشكال والأغراتعد الفنادق منظمات متعددة الأ

  .عن أنظمة رئیسیة جزئیة من القطاع السیاحي لكل بلد من بلدان العالم حیث تمثل بمجموعاتها نسبة معینة

  :یت عدة تعاریف للفنادق نذكر منهاوقد أعط

  .والخدمات الأخرى للمسافرین والآخرین الفندق بأنه بنایة أو بیت كبیر یوفر الإقامة والطعام"عرف  - 

                                                           
  .16،17ص ص  ،2011، ،الأردن، دار جریر1، ط)إدارة ومفاهیم(الفنادق  صناعة :علاء حسین العرابي،سلیم محمد خنفر )1( 
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ویمكن تعریف الفندق بأنه بنایة أو مؤسسة تقدم خدمة الإقامة بالدرجة الأولى الأطعمة والمشروبات  -.

  .)1("وخدمات أخرى لعامة الناس لقاء أجر معین

تزم خدمات المأوى الفندق مكان یتلقى فیه المسافر المل: لبریطاني فقد عرف الفندق كما یليأما القانون ا - 

، وبموجب القانون یجب على الفندق أن یقدم خدمات المأوى مقابل سعر محدد قادر على دفعهوالطعام 

غیر رفض تقدیم هذه الخدمات للمسافر  والطعام والشراب إلى المسافرین القادرین على دفع ثمنها ویحق له

  .)2("قادر على دفع ثمنهاال

ة تقدم خدمات الإیواء ووجبات الطعام والشراب والخدمات الأخرى كالتسلیهو عبارة عن بنایة أو مؤسسة  - 

ها وتهیئة كوادر نئالفندق أن تخلق علاقات طیبة مع زبا، ویجب على إدارة والترفیه إلى الجمهور المستهدف

  .)3(فنیة مؤهلة قادرة على تقدیم الخدمات

بقا لأحكام القانون لیجد فیه النزیل المأوى والمأكل عرفته مجلة السیاحیة العربیة بأنه عبارة عن نزل یعدّ ط - 

  .)4(والخدمات مدة معینة لقاء أجر معلوم

ف إلى تأمین عرف الباحث الفرنسي مارسیل جوتي المتخصص في مجال الفنادق بأن الفندقة خدمات تهد - 

  .النوم والطعامظروف ملائمة للإنسان 

موعة من ویتألف من مجاعیة وفنیة یحتوي على أسرة جتموكتعریف شامل فالفندق واحدة اقتصادیة وا     

التي یؤثر ویتأثر بعضها ببعض من أجل تقدیم  إلخ،...، التدبیر الفندقيالنشاطات الجزئیة كالأمن، الصیانة

  .)5(خدمات المأوى والطعام للأفراد مقابل أجر محدد

.  

.  

.  

                                                           
  .18، صمرجع سبق ذكره :ماهر عبد العزیز توفیق )1(

  .22ص ، مرجع سبق ذكره :علاء حسین العرابي ،سلیم محمد خنفر )2(

  .22، ص2008 ، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن،1، طإدارة المنظمات الفندقیة: عصام حسن السعیدي )3(

  .18ص ، رجع سبق ذكرهم: ماهر عبد العزیز توفیق )4(

  .41-40 ص ص، مرجع سبق ذكره: محمد أمین السید علي )5(
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  أقسام الفنادق: المطلب الثالث

نة حیث لا یوجد دق بطرق متعددة فكل قسم من الأقسام یقوم بوظیفة معیتتم عملیة تصنیف أقسام الفن

بالضرر على الفندق  ، وإن أي خطأ أو تقصیر في أي قسم من الأقسام الفندقیة یعودقسم أهم من الآخر

  :)1(، وبصورة عامة یمكن تقسیم الفندق إلى ما یليكنظام متكامل

فالأفراد العاملین  لأمامي هو القلب النابضصصة أن المكتب اتبین الدراسات المتخ: قسم المكتب الأمامي /1

فیه على اتصال مباشر مع الضیوف یرحبون بهم ویحملون أمتعتهم ویساعدونهم في عملیة إجراءات التسجیل 

الخاصة بهم، ویرى بعض الكتاب أن أغلب الفنادق تصرف أموال كثیرة على تأثیث وتنظیم هذا القسم وتهتم 

جموعة بممع الضیف ویقوم المكتب الأمامي  وتدریب العاملین فیه لأنهم على اتصال مباشر بعملیة اختیار

  :من الوظائف تتمثل فیما یلي

  .فهي تزود الفنادق بأكبر عدد ممكن من الحجوزات وبأقل تكلفة ممكنة: الحجز -أ

لإدارات الأخرى بالفندق ویتمثل عمله في الاستقبال والترحیب وتسجیل الضیوف والتنسیق مع ا: الاستقبال - ب

  .في هذه الأعمال والاتصال بها

، ثم الضیوفحیث یقوم موظفو البرید والمعلومات بتسلیم البرید الخاص بالفندق و : البرید والمعلومات -جـ

برید الضیوف ووضعه على ، ویتدفق لى الأقسام المختلفة ذات العلاقةیقومون بتوزیع البرید الخاص بالفندق ع

أما فیما یخص المعلومات فتتمثل بالإجابة على أسئلة واستفسارات الضیوف فیما یتعلق بالغرف  ،رف البرید

  .والتسهیلات المقدمة في الفندق وفي بیئته المحیطة

ویعود هذا المكتب من الأقسام المنتجة في الفندق وذلك لكونه یحقق : مشغل الهاتف والفاكس والتیلكس -د.

كالمات المحلیة والعالمیة للضیوف واستخدام أجهزة الفاكس والتیلكس من قبل إیرادات للفندق من خلال الم

  .الضیوف

ف في حالة و عن تقدیم المساعدة والخدمة للضی مسئولینویعد موظفي هذا المكتب : حمالو الحقائب - هـ

ندق فهم یقومون بمجموعة من المهام تتمثل بحمل الحقائق للضیوف عند دخولهم الف ،طلب المساعدة منهم

                                                           
، العدد مجلة الإدارة والاقتصاد أثر تنویع وتطویر الخدمات الفندقیة على الإیرادات في صناعة الفنادق العراقیة،: عبد الرضا علوان )1(

  .10-9، ص ص2009 عراق ، ال الخامس والسبعون،
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وتشغیل المصاعد وإیقاف سیارات الأجرة وتزوید  ،وفتح الباب الرئیسي للفندق في حالة دخول وخروج الضیوف

  .الضیوف بكافة المعلومات عن المطاعم خارج الفندق

ویكونون على اتصال مستمر ومباشر إلى حد ما مع الضیوف : أمناء الصنادیق والمدققون اللیلیون - و

، استلام مبالغ التأمین وأجور الإقامة وتحویل العملات وصرف مجموعة من المهام منها ونأثناء إقامتهم ویؤد

الشیكات السیاحیة والشیكات الشخصیة ومسك حسابات الضیوف ومسك السجلات المحاسبیة الخاصة 

  .بالمكتب الأمامي

، وقد ظل هذا تنفیذیةق الویرأس قسم التدبیر الفندقي مدیرة الغرف مدیرة الفند: قسم التدبیر الفندقي /2

لى استخدام المنصب حكرا على المرأة لسنوات طویلة إلا أنه مع تطور العملیة الفندقیة اتجهت بعض الفنادق إ

  :هذا القسم بمهام متعددة أهمهایة هذا القسم من الارتباط ویقوم ، وتنبع أهمالرجل في هذه الوظیفة

  .تنظیف غرف الضیوف ومكاتب الموظفین -1

  .جمیع الأماكن العامة في الفندق تنظیف -2

  .المساهمة في اختیار الأثاث والتجهیزات الملائمة للفندق -3

  .تدریب الأفراد العاملین فیه بالتنسیق مع قسم إدارة في الفندق -4

  .الرقابة على تزوید الفندق بالتجهیزات والمعدات -5

  .ل الوردیات وكشوفات مصاریف القسمالقیام بالأعمال الإداریة الكتابیة كالتقاریر وعمل جدو  -6

ویعد هذا القسم من الأقسام المنتجة الرئیسیة في الفندق لأنه یساهم في تحقیق : قسم الأطعمة والمشروبات /3

یقدم خدمات مكملة لخدمات قدر كبیر من الإیرادات الكمیة للفندق كما أنه عامل جذب للضیوف لكونه 

دق العالمیة تعتمد في الحصول على زیادة إجراءاتها من خلاله ویتكون ، ویرى بعض الكتاب أن الفناالإیواء

، وقسم تقدیم لغرف وكافتیریا الأفراد العاملینوخدمة ا ، ومطاعم)مطبخ(لقسم من قسم تحضیر الطعام هذا ا

  .خدمة الطعام ، وقسم التحضیر والتجهیز

ة الفندق في السوق السیاحیة والاتصال بضاعویتولى هذا القسم بالترویج عن : قسم التسویق والمبیعات /4

، كما یدار هذا القسم من قبل اف المستهلكة وإبرام العقود معهامباشر بالجمهور لإقناع الأطر الالمباشر وغیر 

مدیر ذو كفاءة عالیة ومعرفة بالسوق السیاحي العالمي وخبرة في المنافسة ویتمتع بالدبلوماسیة واللیاقة 

  .والقبول
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یعد هذا القسم قسما رئیسیا في الفندق یقوم بإدارة الأفراد العاملین فیه ویساهم في : د البشریةقسم الموار  /5

، ویرى بعض بها دعمل بصورة خاصة والعمل على التقیوضع السیاسات العامة بصورة عامة وسیاسات ال

هام یمكن تلخیص م، و هي من واجبات هذا القسمالكتاب أن تنظیم برامج العمل والسیطرة على دوران العمل 

، والقیام بمقابلة طالبي الوظیفة والتأكد من صحة مؤهلات طالب الوظیفة وإحالتهم وواجبات هذا الفندق بالتعبئة

، مج التدریب وإنشاء برامج السلامة، وإنشاء براجلة طلبات الناجحین منهم للتوظیفعلى رئیس القسم ومعا

  .ع النقابة، والتفاوض م)المنافع(المزایا وإدارة برامج 

هذا القسم كنظام فرعي في الفندق بشؤون المحافظة على الأمن والسلامة داخل الفندق ولیس : قسم الأمن /6

له صلة بالأمن والشرطة الخارجیة ولكن قد یحدث تعاون فیما بینهما من حین لآخر في حالة انعقاد 

ت العادة أن تتولى الإشراف على أمن ، ورؤساء دول وقد جر ضیوف سیاسیینالمؤتمرات أو استضافة الفندق ل

عدین وهو ما یعد اختیارا ، وبعض من رجال الجیش أو الأمن المتقاندق بعض من رجال الشرطة السابقینالف

، واحترام ، والسمعة الطیبةزات منها الخبرة الأمنیة الطویلة، وذلك لكون هؤلاء یتمتعون بعدد من الممیفي محله

  .ضباط المطلوبة، والقدرة على الانالآخرین

ویعد هذا القسم من الأقسام التي تعمل خلف الستار بحث لا یشعر بها الضیوف ویكون : قسم الصیانة /7

مسؤولا عن إدامة وصیانة مستلزمات التشغیل وجمیع الموجودات الثابتة والمتداولة في الفندق وبهذا تقلیل 

الأجهزة والمستلزمات لما یمتاز به العمل الفندقي حدوث العطلات ومعاجلة حالات الخلل المؤقت والدائمة في 

  .)1(باستمراریة في الاستخدام لجمیع مرافقه

یرأس هذا القسم مدیرا یسمى مدیر قسم المحاسبة الذي یشرف على عدد كبیر : القسم المالي والحسابات /8

م یه وغیرهم ویكمن تقسومساعدی الائتمانمن المحاسبین والمدققین وأمناء الصنادیق وموظفین كتبة ومدیر 

  :)2(، كالتاليالمالي إلى أربعة مجالات رئیسیة عمل القسم

حیث یقوم الأفراد العاملون في قسم المحاسبة بتسجیل وترحیل وتدقیق كافة إیرادات  :حساب الإیرادات - 1

  .الفندق ورفع تقاریر عنها بصورة دوریة ومستمرة إلى الإدارة العلیا

                                                           
  .203، ص 1995، دار مجدلاوي الأردن، الفندقة، إدارة واقتصاد ،مروان محسن العدوان )1(

  .13، 12ص  ، صمرجع سبق ذكره :عبد الرضا علوان )2(
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تولى قسم المحاسبة تسجیل وترحیل وتدقیق كافة مصروفات الفندق التي تم ی :حسابات المصروفات - 2

  .ةظیف والقرطاسیة ومواد أخرى متعددإنفاقها على شراء الأطعمة والمشروبات والبیاضات ومواد التن

ویقوم قسم المحاسبة هنا بإعداد حسابات ودفع رواتب الموظفین وعلاوات والمكافئات : حسابات الرواتب - 3

  .ل الإضافي وغیرهاوالعم

یقوم مدیر قسم المحاسبة بالتعاون مع أفراد العاملین في إدارته ومع رؤساء  :الموازنات والإحصاءات - 4

الأقسام الأخرى ومعاونیهم بإعداد الإحصائیات والموازنات اللازمة على مستوى الفندق وعلى مستوى كل قسم 

  .وئهافیه بهدف اتخاذ القرارات الإداریة الفعالة على ض

الذي یتولى إدارة نشاط یرأس هذا القسم مدیر یسمى مدیر قسم المشروبات و  :قسم المشتریات والمخازن /9

ات ونشاط التخزین  ویقوم قسم المشتری، ونشاط التدقیق والاستلام بحث السوق، ونشاط العقود والشراء

  :بمجموعة من المهام والواجبات ومن أهمها

  .رة والبحث عن مصادر جدیدةدراسة السوق بصورة مستم -أ

  .تخفیض تكالیف الشراء إلى أدنى حد ممكن -ب

  .توفیر كافة مواد التشغیل بالكمیة والجودة والسعر المناسب - ج

  .عة عملیات الشراءالمعرفة الكاملة بطبی -د

  تصنیف الفنادق: المطلب الرابع

، كما تختلف من بلد إلى نزلاءتختلف الفنادق بمختلف أنواعها حسب جودة الخدمات التي تقدمها لل

تبارها أحدث باع ،)، الدینیة والطبیعیةالتاریخیة(ات والموارد السیاحیة وذلك یتوقف على مدى توفر المقوم آخر

لفنادق لرض السیاحي فكل بلد یصنف الفنادق فیه بشكل مختلف ولا یوجد تصنیف ثابت الركائز الأساسیة للع

ومنه یمكن اعتماد بعض التصنیفات الأكثر شیوعا في  ،ن المختصینكما یختلف تصنیف الفنادق أیضا بی

   :)1(تصنیف الفنادق وهي

.  

.  

                                                           
  .26-23، ص ص ذكرهمرجع سبق : عصام حسن السعدي) 1( 
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  :تصنیفها حسب نطاق الخدمات منها /1

ام ، وتتراوح مرافق الطعمن الفنادق خدمات الطعام والشرابحیث یقدم هذا النوع  :خدمات فندقیة كاملة -أ

فوا خدمة الزبائن في العادة ، ویتكون موظراب لقاعة الكوكتیلبین حجرات الطعام والكوفي شوب الخدمات الش

  .ومدیر الزبائن وعاملین مكاتبمن عمال تحت ال

والتي تكون بشكل رئیسي لتأجیر الغرف بدون خدمات طعام وشراب ولا یوجد  :فنادق الخدمات المحدودة  - ب

  .موظفي خدمة الزبائن

عة كبیرة من الخدمات للضیوف بالإضافة إلى خدمات وهي فنادق تقدم فیها مجمو  :فنادق الخدمة الكاملة  - ت

  .إلخ...الإقامة والمبیت والخدمات الصحیة

  .وهي فنادق تقدم لضیوفها غرفا بمحتویات أساسیة بسیطة مقابل أسعار معقولة :الفنادق الاقتصادیة  - ث

اء فندقا أو حیث یتحدد الخصائص المادیة ما إذا كانت منشأة الإیو  :تصنیفها حسب الخصائص المادیة /2

  :یت ومن أهم هذه الفنادقموتیلا أو منتجعا أو فندق مؤتمرات أو فندق الأجنحة الكاملة أو فندق المب

كانت قید  وهو عبارة عن فنادق للرحلات الصیفیة القادمة على الخطوط للسكة الحدیدیة التي: المنتج -أ

  .ى المنتجعات، واجتذاب الینابیع المعدنیة للناس إل19الإنشاء في أواسط ق 

، وهي مسكن للزبائن ومعها وجبة الإفطاروهي مساكن خاصة حیث تقدم ال :فنادق المبیت والإفطار - ب

  .تحویلها إلى فنادقاریخیة أو مدارس أو موقع فرید لقصور ت عبارة عن فنادق

مرات أو وهي عبارة عن منشأة الإیواء وتحتوي على مرافق وخدمات خاصة بعقد مؤت :فنادق المؤتمرات -ج

  .اجتماعات أو لقاءات المجموعات الكبیرة

، ویحتوي على غرفة نوم ات الإیواء مع مطبخ كامل أو جزئيهذا النوع یوفر خدم :فنادق الأجنحة الكاملة -د

  .ومعیشة وغرف إضافیة

  :تصنیفها حسب مستوى السعر ویشمل /3

  .دق الفخمة ویقدم خدمات الطعام والشرابوالذي یسمى درجة أولى فهو قریب من الفنا :الفنادق الرّاقیة -أ

ى درجات الفخامة والخدمات ویشمل على أعلى درجات الامتیاز في صناعة الإیواء وأقص :فندق فخم - ب

  .، وتوفر هذه الفنادق مستوى جودة عالیة من الراحة الخدمة والنظافة وتضمن موظفین مدربین جدابفنادق
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وراحة وخدمات طعام  فنادق الدرجة السیاحیة وذوي خدمات فخمة والتي تسمى :السوق المتوسط فنادق -جـ

  .دولار حسب السوق وموقع الإقامة 200- 50، وتتراوح أسعار الغرف فیها ما بین وشراب متنوعة

ولین لغالبیة بوالذي یقدم غرفا خاصة بأسعار معتدلة حیث یعتبر أثاثه ودیكوره مق :السیاحي الفندق -د

  .الفنادق لا تحتوي على خدمات الطعام والشراب خاصة بها، ومعظم هذه المسافرین

  :تصنیفها حسب الملكیة الخاصة وتشمل - 4

  .وهي عبارة عن مجموعة من الفنادق المحلیة التي تمتلكها شركات وطنیة :فنادق الملكیة المحلیة -أ

الأشخاص على  وهي فنادق مستقلة التي یمتلكها شخص معین أو مجموعة من :الملكیة الخاصة فنادق - ب

  .شكل شركة من شركات القطاع الخاص

وهي فنادق تكون ملكیتها مشتركة بین القطاعین العام والخاص على شكل  :فنادق الملكیة المشتركة -جـ

  .أسهم وحصص

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  

.  
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  عمومیات حول الخدمة الفندقیة: المبحث الرابع

لسیاح وزیادة عدد الزائرین هي ما تتوفر علیه من مقومات من العوامل التي تساعد الدول على جذب ا

، وذلك بالضرورة المناخ والمناظر الطبیعیة الخلابة الراحة ویتمتع بإجازة متمیزةمن شأنها جعل السائح یشعر ب

وطاقة إقامة متعددة المستویات ذات مستوى خدماتي مرتفع لذا فإن نوعیة الخدمة الفندقیة التي یتم تقدیمها 

، فكل المؤسسات الفندقیة تسعى إلى قطاع السیاحي وتطویره والنهوض بهد من الضروریات للارتقاء بالتع

تقدیم ما هو أفضل من خدمات من أجل جذب أكبر عدد ممكن من الزائرین وكسب رضاهم بإشباع أكبر حد 

  .من رغباتهم وحاجاتهم بأحسن الطرق وهذا سیتم التطرق إلیه في هذه المطالب

  تعریف الخدمة الفندقیة: الأول المطلب

أعطیت عدة تعاریف للخدمة الفندقیة وذلك لكون الخدمات الفندقیة مصطلح جدید وباعتباره مفهوم  لقد

  :سنتطرق لمجموعة من التعاریف منهانظري و 

سیلة ذلك النشاط الذي یرتبط بإقامة وإیواء وإعاشة النزلاء بغض النظر عن و : "عرفت الخدمة الفندقیة بأنها_ 

  .)1("الإقامة سواء كانت فنادق أو موتیلات أو قرى سیاحیة أو شقق مفروشة أو مخیمات أو غیر ذلك

مجموعة من الأعمال التي تؤمن للضیوف الراحة والتسهیلات عند شراء واستهلاك : "كما عرفت على أنها_ 

  .)2("الخدمات والسلع الفندقیة خلال إقامتهم في الفندق

 ، وعناصر عاطفیةمنها المادیة مثل الطعام والشراببارة عن مزیج من العناصر هي ع ":كما تعرف_ 

ه من خلالها للعملاء س، والطریقة التي یقدم الفندق نفالصورة الذهنیة: سیة والتي بدورها تقسم إلى جزئینحساإ

ارسات وتوجهات ممفیها العملاء الفندق والتي تعكس نشاطات و  والمستقبلیین أو الطریقة التي یرى الحالیین

، وكذلك الجو العام للفنادق أو ما یتوقعه العملاء أن یأخذ حیزا في الفندق، من الصعب الفندق المختلفة

الفصل ما بین العناصر المادیة والعاطفیة للخدمات الفندقیة وأي تغییر في أحد العناصر یؤثر علیها ویحدث 

  .)3("تغییرا في العناصر الأخرى

  : مكن القول أن الخدمة الفندقیة هياریف السابقة یومن خلال التع     

                                                           

  .181، ص مرجع سبق ذكره :علي فرح الزعبي )1( 

  .233، صمرجع سبق ذكره: ظ حجاري مرسيمحمد حاف )2( 

  .102، ص 2013، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، 1، طالتسویق الفندقي مدخل شامل :خالد مقابلة )3( 
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  .أنشطة وعملیات تقدمها المؤسسات الفندقیة باختلافها - 

  .تحقق مجموعة من الأهداف ورغبات الأفراد والضیوف - 

  .تتكون من مجموعة من العناصر المادیة والمعنویة - 

  .لتحقیق رضا الزبونالخدمة الفندقیة تعتمد على الوقت والمكان المناسب لتقدیمها  - 

  .صعوبة التفریق بین العناصر المادیة والمعنویة للخدمة الفندقیة - 

  خصائص الخدمات الفندقیة: المطلب الثاني

النشاط الفندقي من الأنشطة السیاحیة المهمة ذات الأثر الاقتصادي على دور العالم السیاحیة 

  :)1(وخصائصها هي

جم ودرجة النشاط السیاحي من فترة إلى أخرى خلال العام وارتباط وذلك بسب اختلاف ح :موسمیة النشاط -

  .ذلك بظروف المناخ والطبیعة والأمور الاجتماعیة لكل الدول

، وحجز مبیت، إقامة، وإعاشة، تقدیم وجبات ومشروبات، وترفیه النزلاء(ة تأدیة خدمات فندقی: نشاط خدمي -

  ).الطائرات والسفن والبواخر وغیرها 

    ) إنشاءات وتجهیزات ومبان وغیرها(من رأس المال  % 90حیث تمثل الأصول  :نسبة الثابت ارتفاع -

  .نفقات التشغیل والعمالة و غیرها % 10و

شري في تحقیق وهذا یعني أن النشاط الفندقي یكون على أساس استخدام العنصر الب :إنسانیة النشاط -

أحسن الأعمال وتحقیق  أداءوفعالیاتهم وقدراتهم على  ، وهذا یتوقف على كفاءاتهمالأهداف العامة لهم

الإنجازات، وهنا لابد من الاهتمام بالموارد البشریة بالعمل الفندقي اختیارا وتدریبا وإعدادا وعلیه فقد أنشأت 

  .المدارس والمعاهد والكلیات لهذه الغایة

لإعاشة والترفیه الإقامة وا: اصرون المنتج الفندقي من ثلاث عنیتك :اختلاف طبیعة المنتج الفندقي -

، ومن هنا فإن المنتج الفندقي هو منتج غیر ملموس خصائصه غیر معنویة وممیزة وهي والخدمات الأخرى

  .بحاجة إلى إدارة فعالة وتنظیم جید عند تقدیمه للسائحین

  :)2(ص هي، حیث نجد هذه الخصائلخدمة الفندقیة تتشابه مع الخدمةكما أن هناك من یرى أن خصائص ا

                                                           
  .184، 183، ص ص ق ذكرهمرجع سب :فرح الزعبيعلي  )1( 

  .27، ص2010، الأردن ،توزیع، دار أسامة للنشر وال1، طةالإدارة الفندقیة والسیاحی :عبد الكریم حافظ.د )2( 
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الخدمة الفندقیة غیر ملموسة حیث یصعب تسلیط الضوء على التسهیلات والمنافع في الفندق أو المطعم  - 

  .المعین لأن هذه الخدمة ربما تكون مرتبطة مع شخصیة العاملین

وم مباعة للیالغیر لخدمات تعتبر الخدمة الفندقیة خدمة هالكة أو قابلة للانتهاء ومن هنا لا یمكن خزن ا - 

  .الموالي

  .لا یمكن نقل الخدمات الفندقیة إلى الزبون، ویتوجب على السائح الانتقال إلى حیث توجد الخدمة - 

  .الضیافة أو الموقع الأثري حیث یظهر هنا أن لابد التطرق إلى التطورات الحاصلة في قطاع المطاعم - 

موردها في الزمان والمكان  على المنتفع من الخدمة الحصول على الخدمة من مقدمها أو یتوجب - 

  .المحددین

  مستویات الخدمة الفندقیة: المطلب الثالث.

، وكذلك یة إلى معرفة ما المقصود بالخدمة، الجوهر التي یقدمهایحتاج مسؤول تسویق الخدمة الفندق

ولیس شیئا  ي عملیة أو أداء، فالخدمة كما رأینا آنفا هت التكمیلیة الداعمة لهذا الجوهرما المقصود بالخدما

، ولكي تحقق مؤسسة الضیافة أهدافها المنشودة فإنه یترتب علیها مسؤولیة تقدیم خدمات تشبع حاجات مادیا

ورغبات المستفیدین وتحقق لهم مستوى من الرضى وفي كثیر من الحالات لا یبحث الضیف عن الخدمة 

ي شرح مختصر لكل مستوى من ، وفیما یلات الأخرى الداعمة للخدمة الجوهرالجوهر بمعزل عن الخدم

  .)1(مسویات الخدمات الفندقیة

تمثل العناصر الأساسیة للاستجابة لحاجات الضیوف وتحقیق المنافع التي یسعى : الخدمة الجوهر - 1

الضیف إلى تحقیقها والحصول علیها من خلال الحصول على الخدمة مثل النقل إلى موقع معین أو الحصول 

د حل لمشكلة مهنیة أو إصلاح المعدات المعطوبة وفي صناعة الفنادق فإن الخدمة على خدمة معینة أو إیجا

، وهذا داخل الفندق هي الخدمة الجوهریة الجوهر هي الإیواء حیث تعتبر خدمة الإیواء أو السكن في الغرفة

أي خدمة یعني أن الضیف یشتري الغرفة لغرض الحصول على المنافع الرئیسیة خلال فترة الإقامة بالفندق 

  .النوم الراحة التسلیة الطعام الشراب

                                                           
، جامعة متطلبات الحصول على ماجستیر في تخصص تسویقمذكرة ضمن أثر جودة الخدمات الفندقیة،  :فهد مندر فهد مشعل )1(

  .23 ،22ص، ص 2015لأردن، ا، الزرقاء
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إن ما یمیز الخدمة الجوهر عن الخدمة التكمیلیة هو تقدیمها بشكل مباشر للضیوف ولا یمكن 

كما هو الحال بالنسبة للخدمات التكمیلیة التي یمكن أن توزع بشكل  الاعتماد على نقاط التوزیع غیر المباشرة

حیث أن تقدیم خدمة الإیواء من قبل الفنادق  بل نقاط التوزیع غیر المباشرة مباشر من قبل المنظمة أو من ق

إما بالنسبة للحجز وتقدیم المعلومات فمن الممكن أن تتم من خلال شركات السفر والسیاحة أو وكالات 

  .السفر

، حیث زهاهر وتعزیالخدمات التكمیلیة تؤدي الدور الأساسي في تسلیم الخدمة الجو : الخدمة التكمیلیة - 2

المعلومات اللازمة وتقدیم المشورة في حل المشكلة وأعمال الضیافة والحجز وتسدید المبالغ  تتمثل في توفیر

، فالفنادق تقدم خدمات أخرى تقدم قیمة إضافیة للخدمة الجوهر ، حیثت فوق العادةحیث تعد هذه من الخدما

، وهذا یعني أن جمیع هذه التسلیة والترفیه الطعام وخدمات إضافة لخدمات الإیواء والمعلومات وخدمات

، إن الخدمة التكمیلیة التي تقدمها المنظمات الخدمیة مات داعمة للخدمة الجوهر الإیواءالخدمات تعتبر خد

ومنها الفنادق تؤدي دورا مؤثرا على قرار شراء الخدمة بالنسبة للضیف وجذبه باتجاه هذا الفندق دون غیره من 

  .الفنادق المنافسة

  العوامل المؤثرة على الخدمة الفندقیة: المطلب الرابع

الخدمات الفندقیة بمجموعة من العوامل منها عوامل داخلیة وأخرى خارجیة وهذا راجع لطبیعة  تتأثر

  :)1(الخدمة ویمكن إیجازها فیما یلي

  : النقاط التالیةتشمل حیث  :عوامل خارجیة /1

  .یة التي من شأنها جذب وتشجیع السیاحة في البلددرجة نشاط الشركات والمكاتب السیاح -أ

  .، أي كلما كانت العلاقة جیدة كلما ازدادت الحركة السیاحیة بین الدولالعلاقة السیاسیة بین الدول -ب

، فكلما ارتفعت ولم یقابلها نشاط مماثل في الدولة في الخارج تأثرت جة نشاط الدول السیاحیة المنافسةدر  - ج

  .ة وانخفضت نسبة الأشغال فیهاالحركة الفندقی

  :یلي حیث تشمل ما :لیةالعوامل الداخ/ 2

  ).، الصحف والمجلاتالتلفزیون، الإذاعة(سائل الإعلام المحلیة و  -أ

  .الوضع الاقتصادي للدولة -ب

                                                           

  .183ص  ،مرجع سبق ذكره :علي فلاح الزعبي )1( 
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، الشركات السیاحیة، المحلات العامة للسیاحیة، محلات المنتجات السیاحیة(یاحیة المحلیة الأنشطة الس - جـ

  ).لنقل والمواصلاتا

النظم والإجراءات المتبعة یجب أن تكون موضوعة على أسس علمیة تتفق ومتطلبات التنمیة السیاحیة  -د

، بحیث تكون مرنة وتقیم كل فترة زمنیة وفقا للنصوص التشریعیة ولوائح الوزارات لع إلیها أي دولةالتي تتط

  .والدولة

في المتوقعة  احي بین الدول السیاحیة الأخرى تعكس درجة التأثرالتنمیة السیاحیة للدولة ووزنها السی - ه

  .النشاط الفندقي

  :النقاط التالیةتشمل حیث  :عوامل ذاتیة /3.

، فإن خلیة تمثل عوامل البیئة الداخلیةلأن العوامل الخارجیة تمثل عوامل البیئة الخارجیة ولأن العوامل الدا

  :بالقطاع الفندقي وأهمهاشكل وثیق العوامل الذاتیة تتصل ذاتیا ب

إن مكانة القطاع الفندقي تتحدد على خریطة النشاط السیاحي بمستوى ما یقدمه هذا  :الخدمة الفندقیة -أ

  .القطاع من خدمات للسائحین

  .حیث أن الموقع هو من أول العوامل التي تغري النزلاء على تفضیل فندق على غیره :الموقع - ب

صمیم الجید یوفر إشغالا ممتازا وراحة وأمن وأمان واستجمام فتزداد نسبة الإشغال فالت :التصمیم الفندقي -جـ

  .ویرتفع معدل الحركة الفندقیة فیها

..  

..  

..  

..  

.  

..  

.. 

. 

. 
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  :الفصل الأول خلاصة.

من خلال ما تم التطرق إلیه في الفصل الأول یمكـن القـول أن نشـأة السـیاحة تعـود إلـي بدایـة الحیـاة 

د عرفت تطورا عبر العصور خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة أین استقرت الأوضاع السیاسیة الإنسانیة وق

وازدهـرت الأحـوال الاقتصـادیة، ومــن خـلال التعـاریف التـي تطرقنــا إلیهـا سـابقا لمفهـوم الســیاحة تبـین لنـا أنهــا 

من مكان إلي أخـر خـلال تنشأ من الحاجة إلي الحصول علي الراحة والترفیه ودلك من خلال انتقال السائح 

فترة زمنیة محددة، ولقد أصبحت السیاحة من أهم الظواهر الممیزة لعصرنا الحاضر لما تتمتع بـه مـن أهمیـة 

ســـواء فـــي الجانـــب الاقتصـــادي أو الاجتمـــاعي أو الثقـــافي أو السیاســـي، وهنـــاك مجموعـــة مـــن العوامـــل التـــي 

لـوجي وزیـادة الـوعي الثقـافي لـدي الأفـراد بالإضـافة ساعدت علي انتشـار وتطـور السـیاحة منهـا التطـور التكنو 

إلي تطور وسائل النقل بمختلف أنواعه، غیر أن النشاط السیاحي یمكن إن یتأثر بعدة عوامـل منهـا العوامـل 

الطبیعیـــة والاقتصـــادیة والاجتماعیـــة، كمـــا أن للســـیاحة عـــدة أنـــواع ناتجـــة عـــن تصـــنیفات مختلفـــة كـــالغرض 

   .وغیره والنطاق الجغرافي و السن
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 : تمهید

للربح والذي یعتبر بدوره نقطة الانطلاق لتحقیق المحدد الرئیسي  یمثل السعر المصدر الأول والعامل    

أهداف أخرى مثل النمو والتوسع والبقاء وغیرها من الأهداف، ولهذا یحتل السعر أهمیة كبیرة في مجال 

 ي یكتسي أهمیة كبیرة داخل المؤسساترجال التسویق یهتمون أكثر بهذا العامل الذالتسویق وهذا ما جعل 

السیاحیة والفندقیة، یتوجب علیها أن تكون على علم بكافة العوامل والمؤثرات التي یتأثر بها السعر وأن تركز 

  .على التخطیط والاختیار المناسب لهذا العنصر

ولذلك یسعى رات الداخلیة والخارجیة لمؤثمن ا لمجموعةخضع أن تحدید السعر لخدمات الفندقیة ی حیث  

المسیر المكلف باتخاذ قرار التسعیر في المؤسسة إلى إتباع سیاسات واستراتیجیات تسعیریة ناجحة تجمع بین 

هدف تحقیق الأرباح الذي هو هدف رئیسي لأي مؤسسة بالإضافة إلى  خلق قیمة ذهنیة مدركة للمنتج لدى 

  .زز وضعها التنافسي ویضمن استمراریة نشاطها وبقائهاالمستهلك ویع

في ترجمة المضمون الخدمي إلى قیمة نقدیة تلخص جودة السلعة  تكمن التسعیرإضافة إلي أن أهمیة   

والعلامة التجاریة للمؤسسة، وتأخذ بعین الاعتبار ظروف السوق والطلب والمنافسة وقدرات المستهلكین 

خصوصا تسعیر منتجات جدیدة عند طرحها لأول مرة في السوق أو عند تعدیل أسعارها الحالیة الجاریة 

  .الأسعار خاصة في حالة رفع
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  مدخل إلى التسعیر : المبحث الأول

یعتبر التسعیر أحد أهم عناصر المزیج التسویقي والأكثر مرونة ویحتل المركز الثاني في عناصر   

حید بالنسبة للمؤسسة، كما یهتم المزیج التسویقي وذلك لتمیزه عن باقي العناصر الأخرى فهو یعتبر العائد الو 

یخضع إلى مجموعة من المؤثرات الداخلیة والخارجیة المحیطة بعمل  وهوكل من المشتري والبائع  هب

  .المؤسسة المنتجة للسلعة أو الخدمة المقدمة

  مفهوم التسعیر : المطلب الأول

وأیضا وسیلة  ،مثل قیمة ما یدفعه لشراء منتجیإن السعر هو العنصر الثاني في المزیج التسویقي الذي   

حدد السعر قیمة السلعة أو یالتي تستطیع المؤسسة بواسطتها أن تغطي تكالیفها وتحقق من خلالها الربح و 

ویمثل المدى الذي یكون المستهلك راغبا في الوصول إلیه عند تقییمه للسلعة أو  ،الخدمة بالنسبة للمستهلك

  .الخدمة التي یرید شرائها

  تعریف التسعیر: أولا

  :نذكر منهافي كتابات المهتمین والمختصین بالموضوع ردت عدة تعاریف للسعر لقد و 

الأسواق (هو القیمة النقدیة لوحدة سلعة أو خدمة أو أصل أو مدخل إنتاج وفي بعض الأسواق " :السعر

أسواق (یتحدد السعر بشكل كامل بواسطة قوى العرض والطلب بالمقابل یكون أسواق أخرى ) الكاملة مثلا

روف تخضع للموردین الأقویاء قدرة كبیرة من الحریة في فرض الأسعار، وفي بعض الظ) الاحتكار مثلا

  .(1) "من خلال سیاسة الأسعار والمداخیلالأسعار للرقابة من قبل الحكومة أو تنظم 

في  التيالنسبة التي بموجبها یتم تبادل السلع والخدمات بالنقود : " یعرف السعر مثلا على أنهكما 

  .(2) "حوزتنا في سبیل الحصول على هذه السلعة 

  .(3) "یمكن أن یحدث عندها تبادل السلع والخدمات بین البائع والمشتري النقطة النقدیة التي " :ویعرف أیضا

.  

                                                           
  .84، ص 2006، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، 1ط ،مبادئ التسویق :الصمیدعي، بشیر العلاقجاسم  محمود )1( 

  (2) محمد الصیرفي: سیاسات تسعیر الدواء، ط1، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، مصر، 2007، ص 20.

  (3) محمد الصیرفي: مرجع سبق ذكره، ص 20.
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بأنه كمیة النقد المدفوعة مقابل سلعة أو كم من القیم التي یبادلها المستهلك بالنقد من " :كما یعرف السعر. 

  .(1) "أجل الحصول على المنافع التي یحملها المنتوج المستعمل من قبل المستهلك 

  : التعاریف السابقة الذكر یمكن استنتاج النقاط التالیةومن خلال   

إن أسعار السلع والخدمات المختلفة تقاس بالنقود، وهذا ناتج لاعتبار النقود في النظام الاقتصادي  - 

 .حدیث مقیاس للقیمة وسیط للمبادلةال

علیه أن یتحملها أو التكلفة التي یتعین  إن السعر یقیس النتیجة التي یتعین على المشتري أن یقوم بها - 

 .ي الحصول على وحدة من سلعة معینةفي سبل

یقوم المستهلك طواعیة بتحمل هذه التضحیة المتمثلة في التنازل عن جزء من دخله في سبیل  - 

 .ذه لسلعة قادرة على إشباع حاجاتهالحصول على سلعة لتأكده أو هكذا یعتقد أن ه

قوى العرض والطلب، المنافسین، المردین : بطرق وأسالیب مختلفة مثلاتتم عملیة تحدید السعر  - 

 .الأقویاء، الحكومة

 .السعر هو العامل الأساسي لتبادل السلعة بین البائع والمشتري - 

  أهمیة التسعیر: ثانیا

المزیج ر للأهمیة التي ینفرد بها عن باقي عناص لتسویقیة المتمیزة ویرجعیعتبر التسعیر من القرارات ا  

العناصر مرونة واستجابة لأي تغیر في البیئة المحیطة بالمؤسسة ویمكن إدراج أهمیة  التسویقي وهو أكثر

  :(2)  التسعیر على الجوانب الآتي

إن التسعیر هو أحد أهم الركائز والعناصر المهمة لأي : أهمیة التسعیر على مستوى الاقتصاد - 1

اس أي اقتصاد یقوم على مجموعة من السلع والخدمات اقتصاد في أي سوق وفي أي دولة، إذ أن أس

 .وهذه السلع والخدمات لا یمكن التعاطي  معها بمنظور اقتصادي إلا إذا تم تحدید السعر لكل منها

  إضافة إلى أهمیة التسعیر على المستوى الاقتصادي ككل: أهمیة التسعیر عل مستوى المنظمة - 2

فإن للسعر أهمیة كبیرة على مستوى المنظمة، إذ تم استخدام عملیة التسعیر كأداة لتحقیق أهداف المنظمة 

والتشغیلي  الوظیفيعلى المستوى العام وعلى مستوى وحدات الأعمال الإستراتیجیة وعلى المستوى 

                                                           
   .27، ص2011، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، ص 1، طسیاسات التسعیر :زامععلي فلاح الزعبي، زكریا أحمد  )1( 

  (2) یوسف بوقارة: إدارة الأسعار، ط1، إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، 2010، ص ص 38-  40.
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وقیا محددا، وتتبع وتستخدم المنظمة عملیة التسعیر في تجزئة السوق بحیث تستهدف بكل سعر قطاعا س

عملیة التسعیر للمنظمة إمكانیة تحدید حجم الطلب على منتجاتها، ویجرى التحكم في كثیر من الحالات 

 .بحجم الطلب من خلال عملیة التسعیر

للسعر أهمیة كبیرة للزبون، فأسعار المنتجات التي یهتم  : أهمیة التسعیر على مستوى الزبون - 3

اسیة تعبر عن الدخل الحقیقي لهذا الزبون والدخل الحقیقي هي مجموعة بشرائها الزبون هي مؤشرات أس

ویختلف هذا الدخل   التي یتمكن الزبون من شرائها باستخدام الدخل النقدي) سلع وخدمات(من المنتجات 

من سوق إلى آخر ومن وقت إلى آخر باختلاف أسعار المنتجات المطروحة في السوق وتسعى الكثیر 

ع آلیات تكفل طرح المنتجات الأساسیة للزبائن بأسعار مناسبة تتوافق مع قدراتهم ضمن الدول إلى و 

 .الشرائیة

أن قرار التسعیر یعتبر أمرا حیویا لحیاة المؤسسة، فتقدیم سعر مرتفع قد یؤدي إلى " جوردن"ویرى 

انخفاض كذلك فتقدیم منتج بسعر منخفض یؤدي إلى اح من خلال تدهور الحصة السوقیة خفض الأرب

  .(1) الأرباح من خلال انخفاض الربح الحدي

السعر أحد أهم العناصر الرئیسیة في الإستراتیجیة المؤسسة التنافسیة فهو یمثل دورا " سانكر"ویرى 

  .(2)  زیادة نصیبها في السوقح أو هاما في المؤسسة التي تسعى إلى تحقیق الرب

  : أن للسعر أهمیة خاصة وذلك للأسباب التالیة" رائف توفیق"و " ناجي معلا"كما یشیر 

أن كل سلعة أو خدمة لها سعر معین حتى ولو كانت تقدم بالتكلفة إذا كانت الدولة تتولى عملیة  - 

لطلب أو مواجهة التسعیر ولهذا فالسعر عنصر أساسي في المزیج التسویقي تغیر وتعدیلا لمقابلة ا

 .تصرفات المنافسین

ن هناك المستهلكین فقد بینت الدراسات أ ؤشر على الجودة من وجهة نظر بعضیعد ارتفاع السعر م - 

 .علاقة إیجابیة بین السعر والجودة

احا وجود علاقة بین السعر وإیرادات المؤسسة وأرباحها، وهذا أمر مهم للمؤسسة لأنها إذا لم تحقق أرب - 

 .تستطیع الاستمرار فلا

                                                           

  (1) توفیق محمد عبد المحسن: التسویق وتحدیات التجارة الالكترونیة، دار الفكر العربي، مصر، 2004، ص 253.

  (2) ناجي معلا، رائف توفیق: أصول التسویق كمدخل تحلیلي، ط3، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، 2003، ص 196.
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 .ن السعر یحدد أحد مجالات التنافسإ  - 

 .ة تطویر المنتجات وتنویع خدماتهاالسعر على المركز المالي للمؤسسة، ومن ثم یؤثر - 

یؤثر السعر على المرونة المتاحة أمام جهاز التسویق عند تحدید المبیعات المراد الوصول إلیها  - 

 .والقطاعات السوقیة والعملاء المستهدفین

  أهداف التسعیر : المطلب الثاني

للمنتج أو الخدمة لا یكون إلا بعد أن تتم عملیة تحدید الهدف النهائي الذي إن عملیة تحدید السعر   

ترغب الإدارة في الوصول إلیه وتحقیقه من خلال عملیة تسعیر هذا المنتج وأهداف التسعیر هي أهداف 

أن  التسعیر ینبغي أهداف وظیفیة وأهداف تشغیلیة تقود إلى تحقیق أهداف إستراتیجیة للمنظمة، ومن هنا فإن

   :(1)تكون مشتقة من الأهداف العامة للمنظمة والتي یمكن إدراجها في ما یلي

یعتبر جو البقاء هدف قصیر للمنظمة ویعتبر البقاء أهم من الربح في فترات معینة قد تمر : البقاء - 1

المنظمة كما هو الحال في المنافسة الشدیدة أو تغیر في رغبات المستهلكین، أو في حالة فائض كبیر  بها

من السلع التي تنتجها حیث تلجأ المنظمة إلى خفض السعر إلى الحد الذي یمكن أن یغطي فقط تكالیفها 

 .المتغیرة وبعض التكالیف الثابتة حتى تستطیع من خلاله الاستمرار في السوق

حیث ترغب المنظمات في تحدید السعر الذي یعظم أرباحها الحالیة، ولذلك تلجأ إلى تقدیر  :الربح - 2

الطلب والتكالیف المرتبطة بالبدائل المختلفة للأسعار، وتختار السعر الذي یحقق لها أقصى أرباح، وهذا 

ي هذه الحالة یفترض أن المنظمة لدیها افتراض نضري ولیس واقعي أو عملي، وتتجاهل المنظمة ف

 .تأثیرات متغیرات المزیج التسویقي الأخرى وردود فعل المنافسین والقیود القانونیة على السعر

أي تحدد المنظمة العائد المطلوب  من استثماراتها كسبة مؤویة ثم تحدد على  :العائد على الاستثمار - 3

 .النقطة السابقة ضوئه السعر الذي یحقق لها العائد ویواجه نفس المشاكل التي ذكرت في

تلجأ بعض المنظمات إلى تحدید هدفها من السعر في تحقیق حصة سوقیة معینة : الحصة السوقیة - 4

أي نسبة حصة المنظمة في السوق وذلك بناءا على حجمها وسمعتها وتحبده بعض المنظمات لسهولة 

 .قیاسه بالمقارنة مع هدف تعظیم الربح

                                                           

  (1) نعیم العبد العاشور، رشید نمرعودة: مبادئ التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، 2006، ص ص 57، 58.



آلیات تسعیر الخدمات الفندقیة                  الفصل الثاني                                                 
 

48 
 

ستعادة اكبر جزء مما أنفقت على تطویر وتسویق سلعها لا تهدف فبعض المنظمات :التدفق النقدي - 5

أو خدماتها في أسرع وقت ممكن ولذلك تلجأ إلى تسعیرها بسعر مرتفع إلا أن هذا قد یعطي المنافسین 

 .فرصة زیادة حصتهم السوقیة

المحافظة على  من خلالتقلیل المخاطرة د یلجأ بعض المدیرین المحافظین فق :استقرار الأسعار - 6

ر مستقرة لسلعهم وخدماتهم الأمر الذي لا یشجع على المنافسة السعریة ویریحهم من الحاجة إلى أسعا

اتخاذ قرارات صعبة، وقد یلجأ إلیه في حالة الرغبة لدى بعض المنظمات في الدخول في منافسة غیر 

 ).التركیز على عناصر المزیج التسویقي الأخرى غیر السعر(سعریة 

  التسعیر أنواع: المطلب الثالث

بشكل عام هناك عدة أنواع من الأسعار التي یمكن الأخذ بها من قبل المؤسسات الاقتصادیة منفردة أو   

   :(1)مجتمعة كما یلي

یقوم هذا النوع من الأسعار على أساس تشجیع الأنماط الشرائیة المرتكزة على  :التسعیر النفسي - 1

عوامل أو ردود فعل نفسیة وعاطفیة، یجرى تطبیق هذا النوع في محلات التجزئة أو المفرق والتي تتعامل 

القرار مباشرة مع المشترین، بینما یقل استخدام هذا النوع من التسعیر في السلع الصناعیة وذلك لاعتماد 

الشرائي فیها على عوامل موضوعیة أو معطیات عقلانیة وذلك بسبب المخاطر المالیة والاستثماریة 

یؤدي  هعتقادهم أنالأسلوب في التسعیر لاالهائلة فیها، بشكل عام یلجأ تجار التجزئة إلى استخدام هذا 

 .ئيإلى أنه یعجل من القرار الشرا إلى بیع وحدات أكثر من السلعة بالإضافة

بشكل عام یمكن استخدام هذا النوع من الأسعار للسلع الاستهلاكیة المیسرة والتسویقیة التي لها 

تكراریة استخدام واستهلاك معقولة ولیست بالمنخفضة من جهة بالإضافة إلى أن تطبیق هذا النوع من 

  .الأسعار مفید جدا في حالة الكساد الاقتصادي

یتم التسعیر للسلع والخدمات وفق هذه الطریقة من خلال وضع  :التسعیر حسب التقالید الجاریة - 2

محدد وثابت نسبیا، وقد یكون مرتفعا أو منخفضا، شریطة ألا یتغیر هذا السعر بتغیر الظروف المحیطة 

 .بعمل المؤسسات التسویقیة المطبقة لهذا النوع من الأسعار

                                                           
     2004الأردن، ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 1، طأساسیات التسعیر في التسویق المعاصر :تمحمد إبراهیم عبیدا ) 1 ( 

  .37-33ص، ص
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الحسیة وحالات الانتماء والمصداقیة  بشكل عام یهدف هذا النوع من التسعیر إلى تعمیق المدركات

  .للسلعة أو الخدمة من جهة ومن نظر المشترین وعبر فترات زمنیة معینة طویلة

یهدف وضع السعر الرمزي لسلعة أو خدمة ما إلى إحداث سمعة عالیة عن جودتها : السعر الرمزي - 3

فة، ترتكز فرضیة التسعیر مواصفاتها ومنافعها في أدهان المشتري والمستهلكین في الأسواق المستهد

الرمزي على أساس أن هناك علاقة طردیة بین السعر والجودة أو المكانة العملیة للسلعة أو الخدمة وذلك 

 .في أدهان المستهلكین أو المشترین المحتملین

ن وتجدر الإشارة هنا إلى أن التأثیر المتوقع لهذا النوع من التسعیر قد یكون كبیرا وخاصة على المشتری

  .من دوي الدخل العالي

التسعیر لعدة من یرتكز هذا النوع من التسعیر على أساس عدة مستویات : التسعیر حسب الخطوط - 4

من الماركات السلعیة أو الخدمیة، على سبیل المثال قد یتوفر في محل تجزئة بیع الملابس  أنواع

 .وعیة لكل خطالرجالیة، والتي یتم بیعها بأسعار متفاوتة ومستوى الجودة أو الن

منها الفرضیة الأساسیة لهذا النوع من التسعیر تقوم على أساس أن الطلب على اللسعة أو الماركة 

  .غیر مرن لعدة مجموعات أو نوعیات لذا فقد یتم وضع أسعار مختلفة لكل نوع من أنواع البدلات

ات الشرائیة لمختلف الشرائح عملیا تهدف هذه السیاسة في التسعیر إلى محاولة إشباع الأذواق والإمكان

  .الاقتصادیة والاجتماعیة وحسب درجة المنافسة السائدة

یطبق هذا النوع من التسعیر على أصحاب المهن مثل الأطباء والمحامین : التسعیر المهني - 5

أنه  ملین في الجامعات الرسمیة وغیرهم، یدرك أصحاب هذه المهن المشار إلیها أعلاهوالمهندسین والعا

أن ترتبط أجورهم أو أسعارهم للخدمات التي یقدمونها أو یعوضونها بشكل مباشر بالوقت أو الجهد یجب 

والتكلفة التي تبدل مع العمیل أو المستفید وبدلا من ذلك فإنهم یرون فرض تسعیرة إجباریة بغض النظر 

  .عن الاعتبارات المصاحبة لأداء الخدمات

صل بین الترویج وعملیة التسعیر لتداخل وتكامل الأهداف عملیا لا یمكن الف : التسعیر الترویجي - 6

التي یسعى كل منهما إلى تحقیقها على سبیل المثال قد یتم تسعیر بعض السلع أو الخدمات إما بحسب 

التكلفة الفعلیة لإنتاجها وتسویقها أو أقل من تكلفتها الفعلیة، عملیا المقصود من هذا الأسلوب في التسعیر 
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جم المبیعات في الأجل القصیر بالإضافة إلى محاولة كسب عملاء أو مشترین جدد زیادة كل من ح

 .موضوع الاهتمام ولحفزهم لشراء الماركة السلعیة أو الخدمیة لفترات زمنیة أطول

ویتم هذا النوع من التسعیر السلع والخدمات في مناسبات شخصیة أو عائلیة أو وطنیة محددة، حیث 

وتنفیذ بعض الحملات عن طریق عرض أسعار تطبق فقط في هذا الموسم بهدف تقوم الشركات بتصمیم 

  .زیادة المبیعات الكلیة من الماركة أو الخدمیة موضوع الاهتمام

  العوامل المحددة للسعر : المطلب الرابع

تعتبر القرارات  الإستراتیجیة من أعقد القرارات الخاصة في عناصر المزیج التسویقیة، ویعود ذلك للعدد 

الكبیر من العوامل التي تؤثر على قرار التسعیر إضافة إلى حالة عدم التأكد المصاحبة لردة فعل الزبائن، 

خلیة وأخرى خارجیة، ومنه یمكن حصر حیث یتأثر السعر بعوامل داالوسطاء والمنافسین على السعر المعلن، 

  :(1) العوامل التي تؤثر على عملیة تحدید السعر في النقاط التالیة

 إذا كانت السلعة مملوكة لفرد واحد فیكون له قوة احتكاریة وهو یضع لها السعر الذي یرید: الاحتكار - 1

عائد، وعموما فالسعر الذي  أكبروإذا كان عنده علم بكل ما یحیط به فیمكنه أ یضع السعر الذي یتضمن 

یطلبه یتفوق على طبیعة الطلب، فتحت ظروف خاصة ربما یزید دخله الصافي ببیع أكبر كمیة، وتحت 

 .الظروف الأخرى یمكنه أن یبیع بسعر عال للحصول على أكبر دخل

فاعل من المفروض أن السعر یتكون من داخل السوق یت: الافتقار إلى الأنباء والمعلومات التسویقیة - 2

العرض والطلب سویا، ولكن إذا فرضنا أن كل البائعین والمشترین في السوق لم تصلهم المعلومات 

حد أالتسویقیة بالتساوي فهذا یعمل على اختلاف ثمن السلعة الواحدة في السوق، ویمكن القول بأن 

وهذا صحیح في طاق ضیق ولكن القاعدة أنه یمكن أن یوجد  ،البائعین یمكنه الحصول علیه بسعر أعلى

  .سعر واحد للسلعة في نفس الوقت

إن الموقف یتأثر بمقدار تماثل السلعة أو عدم مقدرة ): تماثل السلعة(لافتقار إلى تنمیط السلعة ا - 3

صنف أحسن من الحكم على نوعیتها وجودتها، فالأصناف المتماثلة تمكن البائع من إقناع المشتري بهذا ال

 .أي صنف یوجد في أي مكان آخر والمشتري للصنف دو السعر المرتفع یعتقد أنه قد اشترى صنفا آخر

                                                           

  (1)  محمد الصیرفي: مرجع سبق ذكره، ص ص 33،32.
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بالرغم من أن العرض والطلب یعتبران عاملین منفصلین كل منهما مستقل عن  :العرض والطلب - 4

تأثیرا متبادلا لا مباشر  الآخر، إلا أنهما في الحقیقة یعتمد كل منهما على الآخر أو یؤثر منهما في الآخر

 .دأو غیر مباشر، والسعر یتكون من اجتماع هاتین القوتین وهما العرض والطلب في وقت واح

  سعیر الخدمات السیاحیةتأساسیات : المبحث الثاني

إن تسعیر المؤسسة السیاحیة لمنتجاتها یحتم علیها تحدید التكالیف التي ستتحملها في الإنتاج وكذا   

هذه المنتجات دون أن تغفل أسعار المنافسین، ومن هنا تجد المؤسسة نفسها أمام عدة طرق الطلب على 

لتسعیر خدماتها والتي هي عبارة عن إجراءات یتم إتباعها لتحدید الأسعار على أساس قاعدة معروفة ومن 

  :أهم الطرق المتعارف علیها في تسعیر الخدمة السیاحیة ما یلي

  التسعیر على أساس التكلفة : المطلب الأول

تعتبر طریقة التسعیر علي أساس التكلفة من بین أهم وأكثر طرق التسعیر شیوعا، وأكثرها أمنا علي       

ستمرار المؤسسة لكونها تغطي التكالیف التي تتحملها المؤسسة وبالتالي تحقق هامش ربح یضمن لها الا

  .باستمرار، وكذلك تطویر وتحسین خدماتها وسلعها والبقاء ومنافسة الآخرین

  تعریف التكلفة: أولا

التكلفة بصفة عامة عبارة عن مقدار التضحیة التي یجب یشیر أغلب الكتاب والمختصین إلي أن 

القیام بها أو تقدیمها للحصول على شيء ما وقد تكون هذه التضحیة ملموسة أو غیر ملموسة موضوعیة أو 

 .(1) كما قد تكون في صورة تقدم أو أي صورة أخرىغیر موضوعیة، 

  :أما في المفهوم الاقتصادي فالتكلفة تعني  

من أجل ضمان مساهمة عاصر الإنتاج  ع المبالغ المالیة التي تدفعها المؤسسة أو تضحي بهاجمی

المختلفة في العملیة الإنتاجیة وهذه التكالیف قد تكون صریحة عند ما تكون عناصر الإنتاج غیر ملموسة 

  .(2)للمؤسسة وقد تكون ضمنیة عندما تملكها

هي تلك الأشیاء التي یدفعها المؤسسة من أجل "السابقة یمكن القول أن التكلفة  من خلال التعاریف

  . إنتاج السلع والخدمات

                                                           

  (1)  محمد محمود النصر، عبد االله محمد سامیة: مبادئ الاقتصاد الجزئي، ط5، دار الفكر للنشر والتوزیع، الأردن، 2009، ص 164.

  (2) محمد أحمد السریتي السید: مبادئ الاقتصاد الجزئي، ط1، الدار الجامعیة للشر والتوزیع، الأردن، 2000، ص 285.



آلیات تسعیر الخدمات الفندقیة                  الفصل الثاني                                                 
 

52 
 

  :یمكن تصنیفها إلى الأنواع التالیة : أنواع التكالیف: ثانیا

 التكالیف الثابتة والتكالیف المتغیرة والتكالیف الكلیة/ 1

بعناصر الإنتاج وبالتالي فهي لا تتغیر مع الكمیة المنتجة أي وهي التكالیف التي تدفع : التكالیف الثابتة_ أ

 .أنها مستقلة عن حجم الإنتاج مثل الإیجار الشهري أجور الموظفین

وهي التكالیف التي تتغیر حسب الكمیة المنتجة، حیث كلما زادت كمیة الإنتاج زادت : التكالیف المتغیرة_ ب

 .إلخ...كالیف النقلالتكالیف المتغیرة مثل المواد الأولیة، ت

وهي عبارة عن مجموعة التكالیف الثابتة والمتغیرة وبالتالي فهي تساوي التكالیف الثابتة  : التكالیف الكلیة_ ج

 .(1) عد ما تكون كمیة الإنتاج معدومة وتزید كلما زادت كمیة الإنتاج بزیادة التكالیف المتغیرة

  یمثل مخطط توضیحي للتكالیف الثابتة والمتغیرة والكلیة ): 2(الشكل رقم         

  
   .31، ص2007، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، نظریة السعر واستخداماته :دونالدس واتنس، ماریا هولمان، ترجمة ضیاء مجید :المرجع

 :(2)حیث نجد: التكالیف المباشرة والتكالیف غیر المباشرة/  2

المواد الأولیة، العمولات الممنوحة على حجم : وتتعلق مباشرة بحجم الإنتاج مثل: التكالیف المباشرة_ ا

  .المبیعات

التأمین  تكالیف البناء،: وهي تلك التكالیف التي لا تتعلق بحجم الإنتاج مثل: التكالیف غیر المباشرة_ ب

، وعلیه للتكالیف أهمیة كبیرة في التسعیر السیاحي، لأن معرفة تكالیف الوحدة التي التكالیف الخدمة العامة

                                                           

  (1 ) محمد أحمد السریتي السید: مرجع سبق ذكره، ص 173.

  (2) حمید الطائي وآخرون: الأسس العلمیة للتسویق الحدیثة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، 2005، ص 255.

C.T 
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 الكمیة
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تقدمها المؤسسة السیاحیة ومعرفة نصیب الدولة من المكون السیاحي، وتحدید المؤسسة السیاحیة لنصیبها من 

  .حيالربح یؤدي إلى الوصول إلى سعر مقبول في السوق السیا

 :مداخل التسعیر على أساس التكلفة/ 3

 .)1(تتمثل أهم المداخل التي تعتمدها طریقة التسعیر على أساس التكالیف في ما یلي

یعتبر من أبسط أساسیات التسعیر وأكثرها استخداما ویطلق : مدخل التسعیر على أساس التكلفة المضافة_ ا

على أساس إضافة نسبة من الربح على تكلفة الخدمة السیاحیة أو علیها مدخل التكلفة زائد، تقوم هذه الطریقة 

 .المنتج السیاحي للوصول إلى تحدید سعر البیع وفق المعادلة التالیة

  هامش الربح+ التكلفة الكلیة = السعر

یحدد هامش الربح نسبة مئویة من التكالیف أو كنسبة تحقق عائد على الاستثمار، وتعتبر هذه الطریقة  وقد

من الأسالیب المناسبة للكثیر من المؤسسات كالمؤسسات السیاحیة لأنها تسمح بتغطیة تكالیفها وتضمن لها 

  .البقاء في السوق

حیث تأخذ بعین الاعتبار جمیع التكالیف مهما  تطبق في الكثیر من المؤسسات، :مدخل متوسط التكلفة_ ب

 .كان نوعها ویتم قسمتها على الوحدات المنتجة للحصول على سعر المنتج

  عدد الوحدات المباعة) / الربح المحدد+ مجموع التكالیف= (سعر البیع

التي تنتج هذه الطریقة جیدة للمؤسسات التي تقوم بإنتاج منتج واحد فقط في حین تطبیقها في المؤسسات 

منتجات متعددة لا یكون فعالا ویؤثر على حجم الأرباح، وذلك لعدم التوزیع الأمثل للتكالیف بالنسبة لكل منتج 

  .خاصة التكالیف الثابتة

  .وتتعرض طریقة  تحدید السعر عن طریق التكلفة إلى انتقادات منها

 .سبان وتهمل أهمیة المنافسینلا تأخذ الطلب في الح - 

 .مناسب لاتخاذ القرارات التسعیریةكلفة الذي تقوم علیه هذه الطریقة غیر أن مفهوم الت - 

 .ها التكالیف الثابتة بنفس النسبةتفترض أن كل المنتجات یجب أ تكون فی - 

إلا أن الكثیر من المؤسسات لا زالت تستعمل هذه الطریقة وتعتبرها مناسبة في  الانتقاداتعلى الرغم من هذه 

 :في الحالات التالیةها خاصة ر تحدید أسعا

                                                           
  .272،273، ص ص2004دار الفكر العربي، مصر، ، التسویق والتحدیات: توفیق عبد المحسن )(1
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 .تمكنت المؤسسة من معرفة التكالیفإذا  - 

 .لدیه حساسیة اتجاه تغیر الأسعار إذا كان مستوى الاستهلاك مستقر ولیس - 

تعتبر هذه الطریقة مناسبة للمؤسسات التي تستخدم معدل العائد على الاستثمار أو المبیعات الصافیة  - 

 .هدف سعريك

 .تجد هذه الطریقة عادلة بالنسبة للمستهلكین والمتنافسین المؤسسات غیر الربحیة غالبا ما - 

فإن نقطة التعادل تعبر عن الوسیلة " كوتلر وكلارك " حسب : مدخل التسعیر على أساس نقطة التعادل -ج

 .(1) البیانیة التي تجمع بین النفقات من جهة وحجم النشاط من ناحیة أخرى خلال فترة زمنیة محددة

یعتمد هذا الأسلوب على حساب التكالیف والإیرادات الكلیة لمعرفة الحجم الذي یمكن المؤسسة     

السیاحیة من تغطیة تكالیفها أي الحجم الذي تتعادل فیه الإیرادات مع التكالیف الكلیة وعنده لا تحقق 

لدقیقة نتیجة ویعد هذا الأسلوب من الأسالیب البسیطة وغیر ا، المؤسسة أي أرباح أو تتحمل خسائر

   :(2)الفرضیات التي یقوم علیها منها

 .بیعات وذلك خلال الفترة الدراسیةثبات سعر البیع بغض النظر عن حجم الم - 

 .المزیج السلعي خلال فترة الدراسةالمنتجات أو ثبات  إنتاج نوع واحد - 

 یكون الطلب في استقرارافتراض أن جمیع الوحدات المنتجة سیتم بیعها ولذا س - 

 .ثبات التكالیف المتغیرة والثابتة للوحدة المنتجة في المدى البعید - 

وتسمح نقطة التعادل جزئیا على تحدید السعر حیث توضح الأثر المقارن بین بدائل السعر والتكلفة والكمیة 

  :على نقطة التعادل ویمكن حساب نقطة التعادل كما یلي

  :نقطة التعادل على أساس حجم المبیعات/ 1

  )التكلفة المتغیرة للوحدة –سعر بیع الوحدة / (التكالیف الثابتة = التعادل نقطة

إن استعمال هذه الطریقة تظهر أن المؤسسة تستعمل محاسبة تحلیلیة مقارنة وتفرق بین التكالیف الثابتة 

  .والمتغیرة وبالتالي تحمیل كل منتج التكالیف التي تخصه فقط

                                                           

  (1) حمید عبد النبي الطائي وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص 275.

  (2) محمد حافظ حجازي مرسي: مرجع سبق ذكره، ص ص، 111_ 117.
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كما قد ترغب المؤسسة السیاحیة للوصول إلى نقطة التعادل : هدفنقطة التعادل مع تحقیق ربح مست - 2

  :)1( التي تغطي فیها كافة التكالیف ولكن مضافا غلیه ربح مستهدف عندما تكون نقطة التعادل كما یلي

  )التكالیف المتغیرة للوحدة –سعر بیع الوحدة ) / (الربح المستهدف+ التكالیف الثابتة = (نقطة التعادل 

تحقق أرباحا أو تتحمل  أنالمؤسسة السیاحیة تغطي تكالیفها دون  أنمن خلال الشكل نلاحظ 

تتحمل الخسائر على یسار هذه القطة بینما تحقق الأرباح على یمینها  أنهاخسائر عند نقطة التعادل حیث 

  :ومن صعوبات هذه الطریقة ما یلي مة المبیعات على التكالیف الكلیة،نظرا لزیادة قی

 .لسیاحیة مع عدة أنواع من الخدماتعندما تتعامل المؤسسة ا - 

 .الیف الثابتة والتكالیف المتغیرةصعوبة التمییز بین التك - 

 ....)الأجور، أسعار المواد(ارجیة افتراضیة ثبات الأوضاع الداخلیة والخ - 

  . وهذا لا یكون صحیحا إلا في المدى القصیر

وفق هذه الطریقة تقوم المؤسسة السیاحیة : مدخل التسعیر على أساس معدل العائد على الاستثمار -د

بتحدید أسعار خدماتها محاولة الحصول على عائد محدد على كمیة الأموال المستثمرة في إنتاج تسویق 

ستثمر، ولتحدید د المخطط على رأس المال المالخدمة أي أن هذه الطریقة تربط هامش الربح بمعدل العائ

 السعر یجب حساب نسبة الإضافة ثم جمعها مع متوسط التكلفة

   :(2)وذلك على النحو التاليللوحدة 

  ر معدل العائد المخطط على الاستثما) * التكلفة الكلیة/ رأس المال المستثمر= (نسبة الإضافة

  :وعلیه یكون السعر كما یلي

  الإضافةنسبة + متوسط التكلفة للوحدة = سعر البیع 

وفق هذه المعادلة فإن السعر یتحدد على ضوء معدل العائد المحدد مسبقا مما یشعر المؤسسة بأنه عادل 

وعلى الرغم من أن معدل العائد على ، لمستثمرة في إنتاج وتسویق المنتجوحق لها على كمیة الأموال ا

  :الاستثمار كثیرا ما یستخدم كطریقة للتسعیر إلا أنه له عیوبا منها

                                                           
 الإقتصادیة، جامعة البلیدة، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم دور تسویق الخدمات في تفعیل السیاحة العلاجیة: بلقاسم تویزة  (1)

  .77، ص2007الجزائر، 

  (2) أبو قحف عبد السلام: التسویق وجهة نظر معاصرة، مكتبة الإشعاع الفنیة، مصر، 2001، ص 521.
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یمكن ضمان تحقیقه في  یهمل جانب الطلب وأسعار المنافسین في نفس المجال وبالتالي فإن العائد لا - 

 .هذه الحالة

 .صعوبة تقدیر التكالیف بدقة - 

یستخدم حجم المبیعات المقدرة لتحدید السعر ولكن حسب ما هو معروف فإن السعر هو المحدد  - 

 .الأساسي لحجم المبیعات

  التسعیر على أساس الطلب: المطلب الثاني - 

إن طریقة التسعیر على أساس التكالیف لا یمكن تجاوزها إلا إن هناك بعض العوامل التي تساهم في   

الطلب على الخدمة السیاحیة الذي یقوم على فكرة مرونة الطلب على تحدید السعر أهمها حجم  التأثیر

  .ة  والجودة بالسوقواتجاهات أو عادات المستهلكین وإدراكهم للأسعار والخدم

  :ب السیاحيلطلتعریف ا: أولا

السیاحي بشكل عام هو الكمیة التي تنوي مجموعة من المستهلكین شرائها من المنتج وبسعر  الطلب  

   .(1)محدد في زمان ومكان محددین

تعبیر عن اتجاهات السائحین لشراء منتج سیاحي معین أو " السیاحي فیمكن تعریفه بأنه  لطلبأما ا  

زیارة منطقة أو دولة سیاحیة بذاتها، قوامه مزیج مركب من عناصر مختلفة تمثل الدوافع والرغبات والقدرات 

   .(2)منطقة معینةعلى  لطلبوالحاجات الشخصیة التي یتأثر بها المستهلكین السیاحیین من حیث اتجاهات ا

السیاح في  وأذواقعبارة عن حاجات ورغبات  ومن خلال التعاریف السابقة یمن القول أن الطلب السیاحي هو

  . الحصول علي خدمة

  :طلب السیاحيخصائص ال: ثانیا

   :)3(یتمیز الطلب السیاحي ببعض السمات والخصائص التي تمیزه بشكل خاص أهمها  

                                                           
، جامعة سطیف، الجزائر 4، العدد التسییر، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم سوق الخدمات السیاحیة :طة ، خالد كواشلمبارك بلا )1 (

   .157، ص 2005

ر داریة، مص، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإالتسویق السیاحي والفندقي أسس علمیة وتجارب عربیة :صبري عبد السمیع )2( 

   .107 -103ص  ،، ص2007

  .109، صمرجع سبق ذكره: صبري عبد السمیع )(3
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أن الطلب السیاحي ذو حساسیة شدیدة نحو الظروف فالعوامل الاقتصادیة  نعني بها: الحساسیة/ 1

والاجتماعیة والسیاسیة السائدة في الدول المستضیفة للسیاح فالدول التي تحدث بها ثورات سیاسیة أو ظروف 

اجتماعیة أو مشكلات اقتصادیة خطرة یصبح مناخها السیاحي غیر ملائم للحركة السیاحیة ویقل الطلب 

  .یاحي علیها مهما كانت تتمتع بمقومات سیاحیة عدیدةالس

قابلیة الطلب السیاحي تبعا للظروف والمؤثرات المختلفة الاجتماعیة والاقتصادیة  بقصد بها :المرونة/ 2

والسیاسیة السائدة في السوق السیاحي الداخلي أو الخارجي، فالطلب السیاحي یعبر عن المرونة اتجاه التغیر 

ناك بعض في الأسعار، أي كلما انخفضت الأسعار في منطقة ما زاد تدفق السیاح إلیها والعكس لكن ه

المناطق یقل فیها تدفق السیاح كلما انخفضت الأسعار وذلك أن هذه المناطق مخصصة لطبقة معینة من 

 .السیاح حیث یفضلون مناطق ممیزة ویعتبرونها نوعا من الفخر والتباهي

 یمیل الطلب السیاحي عادة إلى التوسع والزیادة سنویا لكن لیس بمعدل ثابت ویمكن أن نرجع :التوسع/ 3

 : ذلك إلى الأسباب التالیة

سائل النقل الربي التقدم العلمي والتكنولوجي الكبیر الذي حدث في العالم مما أدى إلى التقدم في و  - 

 .والبحري والجوي

 .نارتفاع مستویات المعیشة وزیادة الدخول ي كثیر من دول العالم المصدرة للسائحی - 

 .جع على السفر والتعرف على الشعوبالتقدم الكبیر في مجال المعلومات والاتصالات تش - 

 .یاة السائدة وزیادة أوقات الفراغظروف العمل وأسالیب الح - 

یقصد بها اتجاه الطلب إلى الارتفاع في أوقات معینة مرتبطة بأعیاد أو مناسبات أو مواسم : الموسمیة/ 4

به السیاحة، وتعود أسابها معینة حیث یصل في هذه الفترات إلى أعلى مستویاته خلال السنة فهذا ما تتمیز 

إلى المناخ والعوامل التنظیمیة في الدول المصدرة للسائحین من مواعید العطلات المدرسیة في الصیف 

 .ومواسم الأعیاد وغیرها

  :العلاقة بین الطلب السیاحي وأسعار الخدمات السیاحیة: ثالثا

یرتبط الطلب السیاحي بعلاقة قویة بینه وبین المتغیرات وأهمها أسعار الخدمة السیاحیة، حیث تمثل       

هذه الأسعار المتغیر المستقل أم الطلب السیاحي فهو المتغیر التابع، لذلك فإنه إذا ارتفعت أسعار الخدمات 

لمطاعم، اتجه الطلب السیاحي إلى السیاحیة في دولة معینة مثل خدمة الإقامة كالفنادق وخدمة الإعاشة كا
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الانخفاض خصوصا إذا ركز السائحون اهتمامهم حول الجانب الاقتصادي فیتخذون قرار شراء الخدمة 

السیاحیة تبعا لمستوى السعر المعروض على عكس السائحین الذین یهتمون بالجودة وبالتالي الأسعار 

وبدراسة ، ض الطلب السیاحي بانخفاض الأسعارانخفا المرتفعة المعبرة عن الجودة العالیة فیؤدي ذلك إلى

وتحلیل الطلب السیاحي بشكل عام یتضح أن زیادة الأسعار السیاحیة یقابلها انخفاض الطلب السیاحي لذلك 

  .فإنه إذا انخفضت الأسعار اتجه الطلب السیاحي إلى الارتفاع وبالتالي تصبح هذه العلاقة عكسیة

مؤسسات على قیاس العلاقة بین السعر وحجم الطلب، فمنحنى الطلب هو تبحث معظم ال: منحنى الطلب

أحد طرق عرض هذه الطریقة ونفس المعلومات یمكن أن توضح في جدول الطلب والذي یحتوي على 

  .(1)الكمیات المشتراة عند كل من الأسعار المحتملة

  وفي ما یلي توضیح منحى الطلب السیاحي 

   منحنى الطلب السیاحي یوضح): 3(الشكل رقم                               

  
     2007مؤسسة شباب الجامعة، مصر، ، نظریة السعر واستخداماته :، ماریا هولمان، ترجمة ضیاء مجیددونالدس واتنس: رالمصد

  .41 ص

أن الطلب السیاحي یزداد عند مستویات السعر المنخفض وینخفض  أعلاه لمنحنىمن خلال ملاحظتنا ل      

ي أن الطلب یتأثر بشكل مباشر بالسعر آي  كلما زاد السعر انخفضت الكمیة أ مستویات السعر المرتفع،ند ع

  .المطلوبة والعكس صحیح

.  

                                                           

  (1)  دونالدس واتنس، ماریا هولمان، ترجمة ضیاء مجید، مرجع سبق ذكره، ص 41.

 الكمیة

D 

 السعر
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هناك العدید من الطرق التي یمكن استخدامها في : الطرق المختلفة لتحلیل وتقدیر الطلب السیاحي/ 1.

لتحلیل عند دراسة الأسعار المختلفة التي یمكن أن تقدم بها اذلك بتحلیل الطلب السیاحي والتنبؤ به، ویقصد 

 :(1) هي أساسیة، ویمكن تقسیم هذه الطرق إلى ثلاث مجموعات ،الخدمة السیاحیة

تعتبر هذه الطریقة من أبسط الطرق المستخدمة  :طرق تعتمد على الحكم الشخصي وما یقوله الآخرون_ ا

في تقدیر الطلب وأكثرها شیوعا، فالكثیر من المدیرین یعتمدون على خبراتهم إلى جانب خبرات الآخرین في 

تكوین الاتجاهات عن مستقبل الطلب على منتجاتهم، إضافة إلى ذلك فقد یتم القیام باستطلاع آراء 

السوق وتكون على درایة بمتغیراته ومن ضمن هذه المجموعات المستهلكین  المجموعات المختلفة التي تكون

 .رجال البیع الإدارة  العلیا وآراء العدید من الخبراء.أنفسهم

یعتبر من أفضل المصادر التي یمكن ) البائع(الطلب السیاحي عن طریق معرفة احتیاجات المشتري  فتقدیر

الاعتماد علیها ویمكن تحدید المشترین المحتملین من خلال بحوث التسویق ومقابلتهم وسؤالهم عن أسباب 

 .الخ...الشراء، الأسعار التي یمكن أن یدفعوها

عند مناقشة الطلب السیاحي یجب التعرض إلى بعض المفاهیم : بالطرق الاقتصادیة لتقدیر الطل_ ب

الاقتصادیة المرتبطة بالطلب ومحدداته فالتغیرات في النشاط الاقتصادي یمكن شرحها بواسطة مجموعة من 

 :العلاقات بین المتغیرات الاقتصادیة وأهم المفاهیم الأساسیة في هذا الصدد

 تعني مدى تغیر الطلب بتغیر محدداته أي مدى تأثر أو رد فعل الطلب : مرونة الطلب السعریة

للتغیر في الأسعار والدخل والإعلان وغیرها من المحددات فالتغیر في الطلب الناجم عن التغیر في 

 :الأسعار یبطلق علیها مرونة الطلب السعریة ویمكن حسابها على النحو التالي

  التغیر النسبي في السعر/ في حجم الطلب  التغیر النسبي= مروة الطلب السعریة

  )س/س ∆) / (ط/ط ∆= (مرونة الطلب السعریة 

  یمثل التغیر: ∆یمثل السعر                : یمثل الطلب     س: ط: حیث

تأثیر على الإیرادات الناجمة عن أي تغیر في السعر، ویمكن تخفیض هذه التأثیرات  ولمرونة الطلب السعریة

  :(2) في الجدول التالي

                                                           
   .308 -306ص ، ص1998، الإسكندریة،  ، الدار الجامعیة للنشرالمفاهیم والاستراتیجیات - التسویقمحمد فرید الصحن،  )1( 

  (2 ) نفس المرجع، ص ص 307، 308.
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  یمثل تأثیرات مرونة الطلب السعریة على الإیرادات): 1(الجدول رقم .

  انخفاض السعر  ارتفاع السعر  مرونة الطلب

  1أكبر من 

  1أقل من 

   1یساوي 

  انخفاض الإیراد

  الإیراد ارتفاع

  لا تغیر

  ارتفاع الإیراد

  انخفاض الإیراد

  لا تغیر

 .308ص  ،مرجع سبق ذكره :محمد فرید الصحن: المصدر

  : من خلال الجدول لدینا الحالات التالي

 .1من  ة أقلیكون الطلب غیر مرن إذا كانت المرون - 

 .1مرنا إذا كانت المرونة اكبر من یكون الطلب  - 

 .1إذا كانت المرونة تساوي یكون الطلب صلبا ومتماسكا  - 

  .وبالتالي یمكن القول أنه كلما كان الطلب أقل مرونة كلما كان بإمكان المؤسسة رفع الأسعار

هناك العدید من الطرق الإحصائیة المتقدمة التي تبحث في العلاقات : الطرق الإحصائیة لتقدیر الطلب _ ج

مكن من التنبؤ باتجاهات الطلب المستقبلیة ومن بین هذه بین المتغیرات المختلفة التي تؤثر على الطلب مما ی

 :الطرق نجد

 هو أداة إحصائیة تقوم ببناء نموذج إحصائي وذلك لتقدیر العلاقة بین : تحلیل الانحدار والارتباط

متغیر كمي واحد وهو المتغیر التابع ومتغیر كمي آخر أو عدة متغیرات كمیة وهي المتغیرات المستقلة 

معادلة إحصائیة توضح العلاقة بین المتغیرات ویمكن استخدام هذه المعادلة في معرفة نوع بحیث ینتج 

 .العلاقة بین المتغیرات التابع باستخدام المتغیرات الأخرى حیث توجد نوعین من نماذج الانحدار

المتغیرات إن دراسة العلاقة بین المتغیرات الاقتصادیة یتطلب تحدید : ج الانحدار الخطي البسیطموذن -

والاقتصادي العلاقة بین  الإحصائيالمؤثرة في تلك العلاقة ومن أبسط أنواع العلاقات في التقدیر والتحلیل 

فإن العلاقة الدالیة تكون   xو   yب  للمتغیرینا رمزنا ذمتغیرین أحدهما متغیر تابع والثاني متغیر مستقل وإّ 

 y = f(x): كالآتي

    xیعتمد على متغیر مستقل  yإلى كون المتغیر التابع  fیشیر الرمز   :حیث
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یستند هذا النموذج الخطي المتعدد على افتراض وجود علاقة خطیة بین  :نموذج الانحدار الخطي المتعدد_ 

 nعن هذه العلاقة بالنسبة لـ ویعبر  uiعشوائي وحد  x1,x2, …xk وعدد من المتغیرات المستقلة  yمتغیر تابع 

  :(1)من المتغیرات المستقلة بالشكل الآتي kمن المشاهدات و 

Yi= B0+ B1Xi1+B2Xi2+…………………………….BkXik+Ui  

  :حیث أن

y : متجه عمودي أبعاده)n+1 (یحتوي على مشاهدات المتغیر التابع.  

X : مصفوفة أبعادها)n+k+1 ( تحتوي على المتغیرات المستقلة یحتوي عمودها الأول على قیم

  .الواحد الصحیح لیمثل الحد الثاني

B : عمودي أبعادهمتجه k+1*1) (یحتوي على المعالم المطلوبة تقدیرها.  

U : متجه عمودي أبعاده)n*1 (یحتوي على الأخطاء العشوائیة.  

یختلف هذا النوع عن السابق من حیث البنیة والهدف كون هذه النماذج تقوم : نماذج السلاسل الزمنیة_ 

تمثل حجم  veبتفسیر المتغیر التابع بواسطة الزمن أو بسلوك نفس المتغیر في الماضي، فمثلا إذا كانت 

حاصلة المبیعات لسعلة معینة، فإننا لا نستطیع بالاعتماد على النظریة الاقتصادیة معرفة أسباب التغیرات ال

الخ، كما انه ...في حجم المبیعات بدقة، فیمكن أن تكون هذه التقلبات استجابة لتغیر الأسعار، الدخل المتاح

یمكن أن یكون ناتج عن عوامل موضوعیة أخرى لا نستطیع قیاسها كالطقس، تغیر دوق المستهلكین، یوم 

 .(2) الخ...عید أومعین، 

بین المتغیرات أو عدم توفر المعطیات  السببیةویلجأ إلى هذا النوع من النماذج في حالة غیاب العلاقة     

  .الكافیة حول المتغیرات المستقلة الواقعة على یمین المعادلة

وهذا لا یعني أن هذه النماذج غیر مرغوب فیها في الحالات الأخرى، فبسبب ضعف النماذج الانحداریة     

المستعملة، زاد من الرغبة في استعمالها كونها لا  بالإمكاناتدین الإحصائي والتنبؤي مقارنة على الصعی

  .تحتاج إلى مجهودات كبیرة في جمع المعلومات الخاصة بالظاهرة موضوع الدراسة

                                                           

  (1) حسن علي بخیت، سحر فتح االله: الاقتصاد القیاسي، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، 2009، ص ص 133، 134.

  (2) مولود حسان: نماذج وتقنیات التنبؤ القصیر المدى، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 1998، ص ص 9، 10.



آلیات تسعیر الخدمات الفندقیة                  الفصل الثاني                                                 
 

62 
 

 =yi : حیث yوإنفاقها على السلعة  xبالرجوع إلى العلاقة الخطیة بین دخل الأسرة : (1) المربعات الصغرى_ 

b0+b1ki+ui  

یتبین لنا أن تأثیر الدخل في الإنفاق على السلعة موضوع البحث یتحدد من خلال العلاقة المنتظمة 

)b0+b1+ui ( أما تأثیر العوامل الأخرى فإه متجسد فيui.  

، b1و  b0وعلیه فإننا لمعرفة العلاقة الحقیقیة بین دخل الأسرة وإنفاقها على السلعة في الغالب بتطلب احتساب 

إلا أن احتساب المعالم المذكور لا یمكن أن یتم إلا في حالة الحصول على دخل وإنفاق جمیع الأسر في ذلك 

القطر وهذا الأمر غیر ممكن بسبب صعوبة العملیة الإحصائیة اللازمة ولتسهیل العمل تحسب عینة من أسر 

   yi= b0+b1ui+ ei.المعادلةالقطر ومن ثمة تقدر قیم المعالم ویتم التقدیر بواسطة 

 (2)حیث نجد عدة أنواع منها: المتوسطات:  

یعتبر المتوسط الحسابي من أشهر وأكثر متوسطات النزعة المركزیة استخداما وشیوعا  : المتوسط الحسابي

عبارة عن حاصل قسمة قیم البیانات على " في الإحصاء وهو المركز التوازن لأي ظاهرة ویمكن تعریفة بأنه 

 .     Xویرمز له بالرمز " في حالة المجتمع  Nفي حالة العینة وعلى  nعددها 

في حالات عدة تكون قیم الظاهرة مدروسة عبارة عن نسب أو معدلات وهي الحالات  :ندسيالمتوسط اله

التي ترغب فیها بدراسة معدل تغیر ظاهرة ما هنا المتوسط الحسابي لا یصف هذه الظاهرة الوصف السلیم ولا 

یعطي فكرة صحیحة عن مثل هذه الظواهر لهذا دعت الضرورة إیجاد متوسط آخر لوصف هذه الظواهر 

 .سمى المتوسط الهندسيی

X1, x2………………xnالمتوسط الهندسي لمجموعة من القیم والأرقام یعرف 
بالجدر  nوالتي عددها   

  .النوني لحاصل ضرب هذه القیم

                                                           

  (1) حسین علي بخیت، سحر فتح االله: مرجع سبق ذكره، ص ص 41، 42.

  (2) حدوشي عاشور: مطبوعة موجهة لطلبة السنة الأولى ( ل م د) جدع مشترك، جامعة البلیدة، الجزائر، ص ص  48- 66.
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ابي لمقالیب القیم وهو من المتوسط التوافقي لمجموعة من القیم هو مقلوب المتوسط الحس: المتوسط التوافقي

  .متوسط الأسعار ومتوسط الكثافة السكانیةلتحدید معدلات السرعة  تستخدمس الخاصة التي المقایی

المتوسط التربیعي لأي مجموعة من القیم هو الجدر التربیعي للمتوسط الحسابي لمربعات  :المتوسط التربیعي

 .تلك القیم

ترتیبا تصاعدیا أو تنازلیا عمم تلك البیانات المرتبطة الوسیط لمجموعة من البیانات هو القیمة التي ت :الوسیط

 .ne إلى قسمین حیث یكون عدد القیم الأكبر مساویا لعدد القیم الأصغر منه ویرمز له بالرمز

  التسعیر على أساس المنافسة: المطلب الثالث

عندما تدرك المؤسسة السیاحیة المنافسة في مجال الخدمات التي تقدمها عند ما ترى أنه من الأفضل   

السعر المبدئي بدراسة أسعار المنافسین وذلك عن طریق استقطاب البیانات والمعلومات اللازمة تبدأ بتحدید 

  .وأسعارها وتقدیر حجم الكلي علیها مع التنبؤ بدخول منافسین جدد ،(1)حول الخدمة المنافسة

لدى  وتقارن المؤسسة السیاحیة خدماتها بخدمات المنافسین من الخصائص والممیزات وتقدیر أهمیتها  

العملاء ومدى استعدادهم لدفع مبلغ إضافي مقابل هذه الخصائص، ففي هذه الحالة یمكن للمؤسسة أن تحدد 

سعرا مبدئیا لخدمتها وانطلاقا من هذا السعر یمكن للمؤسسة أن تقوم بدراسة التكالیف وبالتالي تحدید نسبة 

عب، وإما تدنیه ین الرفع في السعر وهذا أمر صالربح فإذا كانت هذه النسبة قلیلة أو غیر مقبولة هنا تختار ب

  : (2) عن طریق تغییر طرق وأسالیب الإنتاج، وهنا یكون أمام المؤسسة ثلاث خیارات

 عن إتباع المنتج؛ الانحراف - 

 البحث عن سوق آخر؛ - 

تعویض الخسائر الناجمة من منتجات أخرى لالبیع بأقل من سعر التكلفة مجاریة بذلك المنافسین  - 

 .رائجة

                                                           

  (1)  محي الدین الازهري: إدارة النشاط، ط1، الجزء 2، دار الفكر العربي للنشر والتوزیع، مصر، 1998، ص 207.

  (2) محمد فرید الصحن: مرجع سبق ذكره،ص302.
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  :وتنتهج المؤسسة السیاحیة حسب هذه الطریقة ثلاث بدائل تستطیع اختیار واحد منها

تقوم المؤسسة السیاحیة بوضع أسعار خدماتها تقارب الأسعار المعلن : التسعیر في مستوى المنافسین/ 1

هناك اختلافا عنها في السوق من قبل المنافسین وعاد ما تطبق هذه الطریقة إذا كانت المنافسة حادة ولیس 

بین المنتجات وهذا ما یناسب السوق كما تتطابق هذه الطریقة أیضا في حالة منافسة القلة حیث تتفادى 

أسعار  ، فمثلاالمؤسسات الدخول في حرب الأسعار وبالتالي یكون هناك تقارب إلى حد كبیر في الأسعار

  .الأخرى التي تقدم خدمات مماثلةالخدمات التي یقدمها فندق معین تكون قریبة من أسعار الفنادق 

تستخدم هذه الطریقة بنجاح في حالة المؤسسات التي تتبع  : التسعیر أعلى من سعر المنافسین/ 2

إستراتیجیة تباین المنتجات بمعنى أن منتجات المؤسسة تنفذ بخصائص وممیزات تجعلها محل اهتمام العمیل 

 .وتطبق كذلك في حالة شهرة المؤسسة أو الاسم التجاري أو الموزع

أسعارا أقل من أسعار سسة في بعض الحالات تحدد إدارة المؤ : التسعیر أقل من سعر المنافسین/ 3

  .المنافسین محاولة بذلك الحصول على هامش ربح قلیل مقابل بیع حجم كبیر من المنتجات

  التسعیر على أساس القیمة : المطلب الرابع

لاعتماد على تقوم المؤسسة باعتماد أسلوب  جدید في التسعیر باعتبارها موجهة نحو المستهلك فیتم ا  

    .القیم من طرفه،والتي یحصل علیها الزبائن وفي نفس الغالب تكون قیمة نفسیةدراسة 

إن الافتراض الأساسي في هذا الصدد سوف یقوم بالشراء من المؤسسة التي یعتقد : تعریف القیمة المدركة -أ

الموجودة بین  تقدیم المستهلك للاختلافات" أنها إلیه أكبر قیمة ممكنة، ویعبر عن القیمة المدركة على أنها 

جمیع المنافع التي یمكنه أن یحصل علیها وبین جمیع التكالیف التي یتحملها عند مقارنة العرض التسویقي 

 .(1) "الذي تقدمه المؤسسة مع العروض الأخرى التي یقدمها المنافسون 

                                                           

  (1) محمد عبد العظیم أبو النجاد، التسویق، الدار الجامعیة، مصر، 2008، ص 36.
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 .(1)"تلك المنافع نسبة المنافع التي یستفیدها المستهلك إلى الموارد المخصصة للحصول على"وتعرف على أنها

وتستند هذه الآلیة في تسعیر المنتجات على تقدیر أو إدراك المشتري لقیمة المنتج أكثر من إسنادها على 

   .(2)تكلفة المنتج

ومن خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن القیمة المدركة هي تلك المنفعة التي یتلقاها الزبون لدى استهلاكه 

  .السلعة أو الخدمة

 : مستویات إدراك السعر_ ب

هذا المشتري یتم إدراك السعر من خلال تقییم فرق بین التضحیة التي یقدمها في : تقییم التضحیة المدركة "

المستهلك والمتمثلة في كل من الجوانب النقدیة وغیر النقدیة في سبیل الحصول على المنتج الذي یرغب فیه 

  :لعملیة التقییم بعدین هماو  ،ودرجة القبول والرضا بعد عملیة الشراء

 حیث یبني المستهلك قراراته الشرائیة على أساس معیار موضوعي والمتمثل في : البعد الموضوعي للتقییم

  : (3)االسعر، وهناك عدة عوامل تؤثر على درجة حساسیة المستهلك للسعر نذكر منه

  ".بمجموعة من الخصائص التي تمیزه عن بقیة المنتجات  یكون المستهلك أقل حساسیة كلما انفرد المنتوج" 

وفي المقابل تزداد حساسیة المستهلك للسعر كلما كانت البدائل متوفرة وهو على درایة بها فتزداد حساسیة 

  .المستهلك للسعر اتجاه المنتجات ذات معدل تكرار شرائي عالي

 تقییم المستهلك للقیمة المدركة من خلال مقدار التضحیة الغیر المالیة  ویقصد به: ییمالبعد الشخصي للتق

وذلك من أجل الحصول على المنتوج والتي تتمثل في كل من الجهد والوقت المبدول في سبیل الحصول على 

 .(4) منتوج وتكالیف الفرض البدیلة

 تمد علیها المستهلك الغرض إن احد أهم مصادر القیمة التي یع :تقییم العلاقة بین السعر والجودة

التسویقي المقدم له هو الحصول على أعلى جودة للمنتج الذي یتناسب مع توقعاته حیث أن الجودة في 

                                                           

  (1)  محمد عبد العظیم أبو النجاد، إدارة التسویق مدخل معاصر، الدار الجامعیة، مصر، 2008، ص 31.

 (2)  طارق طه،  إدارة التسویق، دار الفكر الجامعي، مصر، 2008، ص 651.

                2006كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، الجزائر، ، مذكرة ماجستیر، لى قرر الشراءعأثر السعر لمیاء عامر،   )3(

   .31-30ص ص 

  .72، ص نفس المرجع ) (4
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مجموعة الصفات والخصائص والمعاییر التي یجب أن تتوفر في : المفهوم الحدیث كان ینظر إلیها على أنها

  .(1)هلكالمنتوج، وبما یتطابق ویلبي رغبات وتفضیلات المست

  :(2) هناك عدة تقسیمات لاستجابة المستهلك للسعر من بینها: طرق استجابة المستهلك للسعر: ثالثا

یتمیز هذا النوع من المستهلكین ببناء قدرته الشرائیة : استجابة شدیدة التأثیر بالوسائل الترویجیة - 1

بها، حیث یتفاعل بشكل سریع معها عند اعتماد على البیانات المقدمة من الوسائل الترویجیة لتأثره الشدید 

 .عرضها للمنتجات التي تلبي حاجیاته ورغباته لكن دون الاهتمام أو الاستفسار عن السعر

یعتمد استجابة هذا النوع من المستهلكین للسعر على السعر المرجعي الداخلي : الاستجابة التلقائیة - 2

عر في الذاكرة، المستهلك على عكس السعر والذي یتشكل من المعلومات الخارجیة المخزنة حول الس

السعر الذي یعتمد علیه المستهلك كأساس للمقارنة مع السعر " المرجعي والذي قدمت له عدة تعریفات 

 .وعرف على أنه المبلغ الذي یتوقع المستهلك دفعه للوصول إلى منتج معین" المقترح للسلعة أو الخدمة 

تهلك صعوبة كبیرة في تقدیم البدائل في حالة نقص تجربته السابقة یواجه المس :الاستجابة الاستقرائیة - 3

في شراء نوع مماثل من المنتجات أو لنقص في المعلومات الموضوعیة عن المنتج وبالتالي یكون تقییمه 

للبدائل مبني على علاقة سعر، جودة أما تأثیر العرض في القرارات الشرائیة في هذه الحالة یكون معتمد 

 ."نسبیا 

في هذا النوع من الاستجابة لا یتأثر المستهلك بالتغیر في الأسعار بعد مستوى "  :الاستجابة الجامدة - 4

  ."ین یتجه إلى شراء منتجات بدیلةمع

.  

...  

.  

.. 

                                                           

  (1)  محمد الدیوي الحسین، تخطیط الإنتاج ومراقبته، ط2، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، 2004، ص 195.

  (2)  بشیر عباس العلاق، تطبیقات الانترنت في التسویق، ط1، دار المناهج للشر والتوزیع، الأردن، 2003، ص ص 91-90.
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  استراتیجیات التسعیر: المبحث الثالث    .

حالات التطبیق لها وعلى قبول مبادئ التسعیر في  ":عرفت إستراتیجیة التسعیر وبشكل مبسط على أنها     

مدار الفترة الزمنیة، وهذا یعني بأن إستراتیجیة التسعیر المعتمدة من قبل المنظمة یجب أن تتوافق مع الواقع 

الموجود في السوق وعلى مدار الوقت لأن أي اعتراض یحصل بین الطرفین یعني توقف العملیة التسویقیة 

منتجات الشركة، وهذا ما ینعكس على استمرارها في تلك  برمتها، وأن ذلك یعني بأن السوق لن یشتري

  :، وبشكل عام هناك ثلاث استراتیجیات هي(1)"الأسواق

  إستراتیجیة تسعیر المنتجات الجدیدة:المطلب الأول

تتغیر إستراتیجیات التسعیر اعتیادیا كما هي حالة تغیر المنتج یمر عبر مراحل حیاته والتي تسمى   

حیث تكون المرحلة الأولى مرحلة التقدیم هي أهم مرحلة وأخطرها لأنها تعتبر حالة التحدي بدورة حیاة المنتج 

للمنتج في السوق ولذلك یلاحظ أن الشركات التي تسعى إلى طرح منتج جدید في السوق تكون أمام تحدي 

بین كبیر وبشكل خاص وضع أسعار لمنتجها الجدید لأول مرة، وبناءا على ذلك فإن لدیهم الخیار 

  :(2) إستراتیجیتین رئیسیتین هما

الشركات التي تطبق هذه الإستراتیجیة تعتمد كلیا على اختراع وابتكار منتجات : تسعیر كشط السوق - 1

جدیدة وبأسعار أساسیة عالیة لكشط العائدات من عدة قطاعات سوقیة قادرة على دفع الأسعار وراغبة في 

 .السوقراء المنتجات الجدیدة المطروحة في 

تأسیسا على ما تقدم فإن هذه الإستراتیجیة تسعى لكشط اكبر قدر ممكن من العائد من عدة فئات   

سوقیة مختلفة في السوق ولكي تصبح إستراتیجیة كشط السوق ذات فائدة وتحقق نتائج إیجابیة للشركة 

  :یتوجب توفیر عدة شروط أهمها

المنتج وصورته، یجب أن تدعم السعر للمنتج وبنفس الوقت وجود عدد كافي من المشترین  جودة  - 

 .ادرین على شرائه في السعر المعلنق

                                                           
   .354، ص 2012، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إستراتیجیات التسویقثامر یاسر البكري،  )1( 

   .183ص، 2008العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن،  ، دار الیازوريتطویر المنتجات وتسعیرها حمید عبد النبي الطائي، بشیر العلاق،  )2(
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 .نسبة عالیة من الأرباح المتوقعة ضرورة ألا تكون تكالیف الإنتاج عالیة، وبالتالي تغطي أو تلغي  - 

 .بسهولة وباستطاعتهم تبني نفس الأسعار المرتفعةوأخیرا عدم قدرة المنافسین على الدخول إلى السوق   - 

بدلا من وضع الأسعار أساسیة مرتفعة لكشط جزء صغیر من السوق ولكن : تسعیر اختراق السوق - 2

، فإن بعض الشركات لجأت إلى تطبیق إستراتیجیة تعتمد على اختراق أو تغلغل لفئات سوقیة أكثر ربحیة

ختراق السوق بسرعة وبعمق ولجذب عدد كبیر من السوق، حیث وضع أسعار أساسیة منخفضة لا

 .المشترین بسرعة وكذلك الحصول على حصة سوقیة كبیرة

التي تحصل على حجم مرتفع من المبیعات ینتج عن ذلك هبوط في التكالیف التي إن الشركات   

تطبیق  تسمح للشركة بتخفیض أسعارها بشكل متساوي أو متوازن مع تكالیفها وحتى تتمكن الشركات من

  :(1) إستراتیجیة الأسعار المنخفضة لا بد أن توفر عدد من الشروط الضروریة نذكر منها

في السوق سوف ظهور أسعار منخفضة  یتطلب أن یتسم السوق بحساسیة السعر المرتفع، وبهذا فإن - 

 .یؤدي إلى نمو السوق

 .المبیعاتتوى الذي یزداد فیه حجم یتطلب أن تنخفض تكالیف الإنتاج بنفس المس - 

وأخیرا یتوجب على السعر المنخفض أن یساعد الشركة في عدم الدخول في المنافسة وكذلك الحفاظ  - 

 .على موضعها في السوق

  إستراتیجیة تسعیر مزیج المنتج: المطلب الثاني

إن إستراتیجیة تحدید السعر للمنتجات غالبا ما یتغیر وذلك لأن المنتج جزء هام وحیوي من عناصر   

المزیج السلعي وفي هذه الحالة فإن الشركات عندما ترید وضع أسعارها تأخذ بعین الاعتبار تعظیم أرباحها 

بالاستناد على المزیج الإنتاجي الشامل ویؤكد خبراء التسویق على أن عملیة تسعیر المنتجات أمرا صعبا وهذه 

الطلب والتكالیف ومواجهة درجات مختلفة  الصعوبة ناتجة عن تعدد المنتجات وتنوعها وكذلك الارتباط بحالة

  .من المنافسة في السوق

.  

                                                           

  (1)  حمید عبد النبي الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص 184، 185.
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بشيء سوف نحاول دراسة خمس حالات ذات علاقة بتسعیر مزیج المنتج  یمهتقدتم وتأسیسا على ما   

   :(1)وهي كالآتيمن الشرح والتفصیل 

الشركات الصناعیة یلاحظ بأن التوجه الحدیث في الأسواق العالمیة لدى معظم : تسعیر خط المنتج - 1

 .والخدمیة هو العمل على تطویر خط منتج بدلا من التوجه نحو المنافسة الفردیة

ومنه إستراتیجیة تسعیر خط المنتج تفرض على إدارة الشركة أن تقرر أثناء خطوات الإنتاج بوضع سعر 

الأخذ بعین محدد للمنتجات المتنوعة في الخط والتي یطلق على كل منها خط سعري وعلیه یتطلب 

الاعتبار اختلاف التكلفة من المنتجات في الخط تقییمات المستهلك للسمات المختلفة وأسعار المنافسین 

وهنا لابد من التذكیر بأن مهمة البائع یجب أن ترسخ الاختلافات للجودة المدركة والتي بدورها تدعم 

  .التفاوت في الأسعار المنتجات المعروضة للبیع

توجد عدة شركات تطبق إستراتیجیة التسعیر المنتج حسب الخیار  : سب الخیارتسعیر المنتج ح - 2

وإضافة مستلزمات إلى جانب المنتج الرئیسي وعلى سبیل المثال شركة تیوتا الیابانیة تعرض السیارة 

أو مكیف أو تدفئة في ) cd(بسعر محدد وباستطاعة المشتري الحصول على إضافة مثل ) كمنتج رئیسي(

في كل إضافة یضاف سعر جدید، ونفس الإستراتیجیة التسعیریة طبقت مقعد السیارة المصنوعة من الجلد 

 .من شركات السیارات بسعر یلصق على نافذة السیارة أو الإضافة التي یبحث عنها المشتري

تقوم بعض الشركات بتصنیع منتجاتها وبنفس الوقت یتوجب علیها  ):المقید(تسعیر المنتج المربوط  - 3

إنتاج منتجات مرافقة أو مكملة إن صح التعبیر من المنتج الرئیسي وتطبق هذه الإستراتیجیة التسعیریة من 

بأسعار ) PlayStation(جهاز ) Sony(قبل معظم الشركات المختصة بالالكترونیات فمثلا تبیع شركة 

حقق عائدات كبیرة من الأرباح بواسطة مبیعات للألعاب وتصل في بعض الأحیان إلى معقولة ولكن ت

 .أكثر من ثلث مبیعات المنتج الرئیسي

والتي تسمى بالتسعیر الثنائي  الإستراتیجیةوأما في الخدمات فالشركات المتخصصة تعتمد هذه 

ي یمثل الخدمات المتغیرة التي حیث یحدد السعر للخدمة الجوهر بسعر ثابت ویضاف إلیه یعر آخر إضاف

ق والمطاعم یرغب  بالحصول علیها إضافة إلى الخدمة الرئیسیة وهذا ما نلاحظه في خدمات الفناد

                                                           

  (1)  حمید عبد النبي الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص 187- 190.
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وشركات السفر والمحصلة النهائیة لهذه الشركات هي تحقیق أرباح أكثر من الخدمات المربوطة والمقیدة 

 .مع الخدمة الجوهر

عملیات الإنتاج المتعاقبة لبعض المنتجات الكیماویة والنفطیة   تنتج عن: تسعیر المنتج الثانوي - 4

واللحوم والحبوب، ومنتجات أخرى منتجات ثانویة وغالبا تقوم الشركات المنتجة بالتخلص من المنتجات 

الثانویة لأنها ذات قیمة تكاد تنعدم، وفي بعض الحالات مكلفة وهذه التكلفة ناجمة عن تكالیف النقل 

لذلك تسعى الشركات المنتجة للتخلص منها بأي ثمن یغطي هذه التكلفة دون البحث عن والتخزین، و 

 .الربح ولكن ظهر في الآونة الأخیرة عدد من الشركات التي تحقق أرباحا جیدة من منتجات ثانویة

تعتمد هذه الإستراتیجیة على مبدأ جمع أو ضم عدة منتجات على شكل حزمة : تسعیر حزمة المنتج - 5

 ).فیما لو تم مقارنته كل منتج على حدة(تشكیلة وتقدمها للمشتري بسعر واحد أقل أو 

وهذه الإستراتیجیة السعریة الأكثر شیوعا في قطاع الخدمات وبشكل خاص في المطاعم السریعة، 

  .حیث تقدم للزبون وجبة طعام تشتمل على البرجر والبطاطا والعصیر والأیس كریم بسعر شامل

نطبق على وكالات السیاحة والسعر التي تقدم رحلة سیاحیة متكاملة، أي شاملة للنقل ونفس الحالة ت

  .والإیواء والطعام والخدمات التسلیة والترفیه سعر خاص مغري

وتأسیسا على ما تقدم فإن الشركات تطبق هذه السیاسة بقصد جدب الزبون  وإقناعه بالشراء لكون 

  .هذه الأسعار ترویجیة وأسعار معقولة

  إستراتیجیة تعدیل السعر: المطلب الثالث

غالبا ما تقوم الشركات بتعدیل أسعارها الأساسیة آخذة بعین الاعتبار أوضاع وحالات مختلفة في   

القطاعات السوقیة الاستهلاكیة وتحاول أن تلبي حاجاتها ومتطلباتها وخصوصیتها وسوف سلط : السوق مثل

  :(1)ر وهيالضوء على ست إستراتیجیات لتعدیل السع

تقوم بعض الشركات بتعدیل أسعارها الأساسیة لمكافئة أو لكسب  : تسعیر الخصومات والسماحات - 1

زبائنها، وذلك رغبة في تكوین علاقة طیبة مبنیة على الثقة والمحبة والمودة فمثلا دفع الحسابات مبكرا 

                                                           
  .202-193،ص صمرجع سبق ذكرهحمید عبد النبي الطائي، بشیر العلاق،   )1(
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والشراء بكمیات ككبیرة وشراء للمنتجات في موسم الكساد هذه الإستراتیجیة تسمى التسعیر على أساس 

 :الخصومات أو السماحات فالخصومات تأخذ أشكالا متعددة منها

من الأسعار یستدعي الخصم النقدي وهذا یعني تخفیض السعر للمشتري الذي یدفع أثمان   :النوع الأول

  .المنتجات فورا

من الأسعار یستند على خصم الكمیة أي أن السعر ینخفض للمشتري الذي یشتري كمیات  :وع الثانيالن

  .كبیرة من المنتجات

ما یسمى بالخصم التجاري، حیث یعتمد هذا  أو، الوظیفي من الأسعار یستند على الخصم :النوع الثالث

قناة التوزیع عند إنجازهم لبعض الأسلوب بأن البائع یقدم فیه عرضا فیه امتیازات تجاریة لأعضاء 

  .الوظائف بالشكل المطلوب وبأقل تكلفة ممكنة

والأخیر المطبق في مجال الخصومات فهو الخصم الموسمي الذي یعطیه البائع للمشتري  :النوع الرابع

  .عندما یقوم الأخیر بالشراء في موسم الكساد

هي نوع آخر من أنواع تخفیض الأسعار المرتبطة بطبیعة التجارة أو العلاقات  بید أن السماحات

التجاریة ولعل أفضل قطاع یتم فیه تطبیق السماحات التجاریة هو قطاع السیارات والموبایلات حیث یقوم 

ر المشتري باستبدال السلع القدیمة بسلع جدیدة مقابل دفع فرق السعر وتعطى السماحات التجاریة للتجا

  .كسهم نظیر مساهمتهم في الإعلان وبرامج دعم البیع

غالبا ما تقوم الشركات  بتعدیل أسعارها الأساسیة على أساس التباین الحاصل في : التسعیر الجزئي - 2

حیث تبیع خدماتها  المجزئالمستهلكین والمنتجات والواقع وبناءا على ذلك فإن الشركة تطبق التسعیر 

 أن هذا الاختلاف في الأسعار لم یستند على التفاوت في التكالیف وسلعها سعرین أو أكثر ولو

  :ولكي تصبح إستراتیجیات التسعیر المجزأ أكثر فاعلیة وتأثیرا لا بد من توفر الشروط التالیة

 یتوجب أن یكون السوق مؤهلا للتجزئة إلى قطاعات سوقیة؛ - 

 تبدي هذه القطاعات السوقیة درجات مختلفة من الطلب؛ أن - 

 أن لا تتجاوز تكالیف التجزئة للسوق ومراقبته العائد المردود المحقق من تفاوت السعر؛ یجب - 

 یتوجب أن تكون عملیة تجزئة الأسعار شرعیة؛ - 
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من الضروري أن تكون الأسعار المجزأة تعكس التباین الحقیقي للقیمة المدركة للمستهلكین وإلا  - 

 .ید تؤدي إلى امتصاص واستیاء المستهلكینفإن التطبیقات لهذا الإستراتیجیة على المدى البع

وتستخدم هذه الإستراتیجیة للإبلاغ عن المكانة التي تنوي الشركة وضع المنتج : التسعیر النفسي - 3

فیها في السوق بفعالیة وبناء على ذلك فإن السعر یفصح عن شيء حول المنتج ومن الأمثلة على ذلك 

مات الكمالیة، مثل العطور الراقیة ورسوم المشاركة في تحدید الأسعار مرتفعة لعدد من السلع والخد

النوادي الریاضیة والاجتماعیة المرموقة وغیرها كثیر فالسعر هنا یعد بمثابة بلاغ على رقي هذه الخدمات 

 .والسلع من حیث جودتها ومكانتها الرفیعة في السوق

بخفض أسعار منتجاتها بشكل تعتمد الشركات إستراتیجیة التسعیر الترویجي  :التسعیر الترویجي - 4

مؤقت أي خلال فترة زمنیة تسمى بفترة الترویج وفي بعض الحالات تطرح أسعار أقل من التكلفة بقصد 

 :جدب الزبائن واستمالهم لاتخاذ قرار الشراء والتسعیر الترویجي یأخذ أشكالا متعددة نذكر منها ما یلي

والمحلات التجاریة بتسعیر عدد قلیل من المنتجات حیث تقوم معظم المتاجر : أسعار الاستدراج  .أ 

للمجيء بسعر منخفض قیاسا بالمنافسین الذین یبیعون نفس المنتجات، بهدف جدب الزبائن للمجيء إلى 

 .محلاتهم التجاریة على أمل أن یقوموا بشراء السلع الأخرى تباع بأسعار اعتیادیة أي بدون تخفیض

رح الشركات الإنتاجیة والخدمیة أسعار خاصة منخفضة في حیث تط :أسعار المناسبات الخاصة  .ب 

 .المناسبات والأعیاد الدینیة والوطنیة

تقدم بعض الشركات أسعارا خاصة للزبائن الذین یشترون منتجاتهم خلال فترة : الخصومات النقدیة  .ج 

 .زمنیة محددة، سوف یحصل على خصم نقدي

تتبع إستراتیجیة التسعیر الجغرافي من آلیة التوزیع الجغرافي للمستهلكین، أي : التسعیر الجغرافي - 5

حسب مواقعهم الجغرافیة في البلدان أو في دول العالم وعلیه یتوجب على الشركة أن تقرر الصیغة التي 

تحدد  یتم بها تسعیر منتجاتها على أساس المواقع أو المناطق المختلفة لتواجد المشترین في بلد ما، فهل

الشركة أسعار مرتفعة لمنتجاتها التي تباع في مناطق بعیدة وذلك لغرض تغطیة تكالیف النقل والتأمین، 

وبذلك قد تواجه الشركة مخاطر ضیاع الفرص البیعیة في تلك الأسواق البعیدة، أم تحدد الشركة أسعار 

 .نعو المصأ أنشالمموحدة لجمیع المشترین بغض النظر عن مواقعهم القریبة أو البعیدة عن 
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وتستخدم هذه الإستراتیجیة لتعدیل السعر طبقا للظروف والتوقعات المختلفة في : التسعیر الدولي - 6

أسواق عالمیة مختلفة، وفي بعض الحالات تطبق بعض الشركات العالمیة أسعارا موحدة على مستوى 

النفاثة بنفس السعر لجمیع بلدان  تبیع طائراتهاال شركة بوینغ للإنتاج الطائرات العالم على سبیل المث

 .العالم، في أمریكا في أوربا في إفریقیا أو في منطقة الشرق الأوسط

إن الأسعار التي تتقاضاها الشركات العالمیة تعتمد على عدد من العوامل المتمثلة في الظروف 

ات وتطویر أنظمة تجارة الاقتصادیة والحالات التنافسیة والقوانین والأنظمة المعمول بها وكذلك التشریع

الجملة والتجزئة المتعلقة بالنقل والشحن وكذلك التسهیلات اللوجیستیة الداعمة لإیصال المنتجات إلى 

المشترین بالوقت والمكان المطلوبین وبأقل تكلفة ممكنة، ناهیك عن تفضیلات وإدراكات المستهلكین 

  .ار عند وضع الأسعار الدولیةالمتباینة من بلد إلى آخر والواجب أخذها بعین الاعتب

  تسعیر الخدمات الفندقیة: المبحث الرابع

به من التعقید  الخدمات الفندقیة، نظرا لما تتصف تعتبر قرارات التسعیر من العوامل المهمة في تسویق   

ان الفصل بینها و قیاس تكلفتها التداخل بین تشكیلات متنوعة من الخدمات التي یصعب في بعض الأحیو 

الفندیة القیام بتحلیل العدید من العوامل عملیة تسعیر الخدمات السیاحیة و  دید سعرها بدقة، لما تتطلبتحو 

والمتغیرات كما تختلف هذه العملیة من مؤسسة إلى أخرى بحیث یغطي تكالیف المؤسسة الفندقیة كما یحقق 

  .لها فوائد تضمن لها الاستمرار و البقاء

  .تسعیر الخدمات الفندقیةخطوات عملیة : المطلب الأول

  تتضمن عملیة تحدید السعر بشكله النهائي القیام بتحلیل العدید من العوامل  

غیر المالیة ووضعها صمن متغیرات البیئة و الأعمال الكلیة، كما تعتمد هذه العملیة والمتغیرات المالیة و  

   :)1(واليعلى الخبرات السابقة و هذه العملیات و الخطوات نوضحها بالشكل الم

..  

.  

..  

.  

                                                           
  .271-263ص ص، 2009 ، الأردن،، دار الحامد للنشر 1شفیق إبراهیم حداد، التسویق مفاهیم معاصرة، ط: أنظام موسى سویدان )1(
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  .یوضح خطوات عملیة التسعیر): 4(شكل رقم                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  

 .263 ، ص2009، دار الحامد للنشر و التوزیع عمان،1إبراهیم حداد، التسویق مفاهیم معاصرة، ط شقیقنظام موسى سویدان،  :المصدر

  :یلي فیما نحاول فیما یلي التطرق بشيء من الشرح لكل خطوة علي حدة التي سو         

 وضعسلوك المنافسین عند إدارة الفنادق فهم طلب الزبائن و من الضروري على  :تحلیل أوضاع السوق - 1

ل في الواقع العلمي یعتمد رجاالأسعار لكن من الصعب قیاس والتنبأ بطلب الزبائن وسلوك المنافسین و 

ضاع السوق تحلیل أو صي وكذلك التخمین للوصول إلى فهم و التحكیم الشخالتسویق على مزیج من التحلیل و 

  .تحلیل المنافسةمن خلال تقدیر الطلب و 

ما هو ین یمكن أن یقبلوا على الفندق؟ و تساؤلات مثلا، ماعدا السیاح الذیجیب عن عدة و : الطلب تقدیر -أ

ف العلاقة بین الطلب هو حجم المبیعات المحقق؟ فكش مادج؟ و 5000إذ إفترضنا سعر الغرفة عددهم 

السعر هو إحدى ، إن كشف العلاقة بین الطلب و رعیالسعر یعتبر من المهام الأساسیة في عملیة التسو 

  .یسیة عند المباشرة في عملیة التسعیرالمهمات الرئ

 تحلیل السوق لفهم علاقة السعر بالطلب

التعدیلات إذا اقتضت باستجابة لمتغیرات السوق إجراء  

الأعلى  تحدید المعوقات و العوامل التي تقرر الحد الأدنى والحد

 للسعر

. السعریة لتكمل تحقیق الأهدافوضع الأهداف 

.وضع السعر المبدئي ضمن مجالات الأسعار المحتملة  

.إختیار الإستراتیجیة السعریة  
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ل تحلیالسعر هو دراسة تأثیر المنافسة و العامل الأخر في فهم المؤشرات السوقیة على : تحلیل المنافسة - ب

  .خرین و الأسعار التي یقدمونهالآالخصومات التي یقدمونها كما تدرس تحركات اسلوكها من حیث الأسعار و 

ن الضروري الإشارة إلى منحنیات الطلب و حساسیة السعر لیست جامدة م: التغیرات في منحى الطلب -ج

التعلیمات  تكنولوجیةاتجاهاتهم، التغیرات الالمستهلكین و  أذواقالتغیر في : فهي تتأثر بالعدید من التغیرات مثل

  .غیرهاالحكومیة و 

أصعب التسعیریة من أعقد و بر القرارات تعت: معوقات أو عوامل المؤثرة في قرارات التسعیر تحدید - 2

یعود السبب في ذلك العدد الكبیر في العوامل التي تؤثر بباقي عناصر المزیج التسویقي، و  القرارات الخاصة

المنافسون على حبة لردة فعل الزبائن الوسطاء، و على قرارات التسعیر، إضافة إلى حالة عدم التأكد المصا

  .السعر المعلن

هامة  التنبأ بالمبیعات، فالسعر قصیةملا في التخطیط التسویقي وتحلیل السوق و سعر عامن جانب آخر یعد ال

  .مقارنتها مع مثیلاتها لعلامات المنافسینعند تقییم مكانة العلامة و 

الأهداف التي المناسب یتوقف في كثیر من الأحیان على  إن تحدید السعر: تحدید أهداف التسعیر - 3

، فإن الهدف زیادة الحصة السوقیسة قد یدفع الشركة تحقیق أهداف المنظمة یسعى إلى تحقیقها والمشاركة في

  . إلى تحدید سعر منخفض لمنتجاتها تعكس هدف تعظیم الأرباح الذي یصاحبه عادة للسعر المرتفع للخدمة

نات بیایل الربح المحتمل بتقدیر الربح وذلك من خلال دمج بیانات السعر و یتم تحل: تحلیل الربح المحتمل - 4

  :الكلفة من خلال

  .أخرى متغیرةحیث یتم تحدید نفقات المؤسسة والتي تصنف إلى تكالیف ثابتة و : تحلیل التكالیف - 

الواقعیة على تكلفة الإضافة و ( لتكلفة الحدیة تحلیل الحدي، یتناول تحدید الربح المحتمل من خلال مقارنة ا - 

    )الحدي الإیراد الإضافي نتیجة بیع وحدة واحدة إضافیة الإیرادو ) لیة لإنتاج وحدة إضافیة واحدةالتكلفة الك

  .تحقق المؤسسة أعلى ربح عندما تتساوى التكلفة الحدیة مع الإیراد الحديو 

هو الأسلوب الذي یوضح أقل ممكن من الوحدات الواجب بیعها بسعر معین و : تحلیل نقطة التعادل - 

  .للوصول إلى نقطة التعادل

قة التسعیر على أساس طری( ذلك بالإعتماد على طرق التسعیرو : یات الأسعار الأولیةحدید مستو ت -5

التسعیر على أساس القیمة التسعیر على أساس الطلب، و  یقة التسعیر على أساس المنافسة، طریقةر التكلفة، ط
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عار التي تضمن سفي هذه المرحلة یتم تحدید المستوى الأدنى للأ، والتي تم التطرق إلیها سابقا و )المدركة

بالتالي الحفاظ ؤسسة تجاوزه لكي لا تحقق خسارة و التي لا یمكن للمللمؤسسة البقاء والإستمراریة في النشاط و 

  . على استمراریة نشاطها

تعد هذه الخطوة ذات أهمیة بالغة كونها تساعد متخذ القرار على : إختیار سیاسة السعریة المناسبة - 6

ي الصورة التي التنسیق بین القرار التسعیري و تساعد السیاسة السعریة فالأهداف، و دید سعر مناسب لتحقیق تح

  .مزیجها التسویقيأخدها المستهلكون عن المؤسسة و 

العوامل التي لیة التسعیر أخدنا بعین الإعتبار تطرقنا في الخطوات السابقة إلى عم :تعدیل و إدارة الأسعار - 7

لیه أو تعدیل السعر بما لكن في هذه الحالة تحاول المؤسسة الحفاظ عتؤثر على السعر الأساسي للمنتج و 

هذا یضمن إجراء تعدیلات بالزبون والمنافسین، و  التطورات البیئیة المختلفة و خاصة تلك ذات الصلةیتناسب و 

  .في السعر المعلن الذي یبیع به المنتج فعلا

  :تأثیر خصائص الخدمات على تسعیرها: المطلب الثاني

السمات الأساسیة للخدمات تؤثر على تحدید السعر في سوق الخدمات، إن مدى تأثیر هذه  إنّ   

خرى التقلیدیة الأ الاعتباراتظروف السوق المستهدف بالإضافة إلى لخدمة و الخدمات یختلف من حیث نوع ا

  )1( :نحو التاليال علىیمكن تأثیر سمات الخدمات على السعر المؤثرة في السعر لمنافسة والتكالیف والطلب و 

ذلك فإن تدبدب في الطلب لیس من إن الخدمات غیر قابلة للتخزین، و في الواقع : الخدمات الهلامیة -1

سعریة هنا لها مضامین المخزون و  استخدامهذا من خلال المخزون و  استخدامالسهل تلبیته من خلال 

قد تستخدم في للخدمة و  الاحتیاطیةتخفیض الأسعار قد تستخدم على القدرة فالعروض السعریة الخاصة و 

فقد یقدم أحیانا في فترة معینة تخفیضات في . بعض طرق التسعیر لمواجهة ظروف الطلب في خدمات الإیواء

مثل هذه الطرق بصفة مستمرة قد تؤدي إلى زیادة  استخدامخدمات بسعر معین،إن  حزمةالسعر أو عرض 

تجعل المشترین یؤجلون قراراتهم الشرائیة حتى موعد الإعلان  العمیل بها إلا أنها من جهة أخرى قد اهتمام

 لأولئكعن تخفیضات علیها لذلك بعض البائعین لمثل هذه الخدمات قد یقدمون عروضهم مخفضة الأسعار 

الذین یبكرون في طلباتهم، إن بعض العملاء قد یكونون قادرین على تأجیل أو تأخیر قرارهم الشرائي 

 بالاعتمادفي المقابل فإن البعض منهم قادر على إنجاز مثل الخدمات من الخدمات و للحصول على العدید 

                                                           
  280،281، ص ص 2008، دار وائل للنشر، الأردن، 1، طتسویق الخدمات هاني حامد الضمور، )  1(
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یشجع  على أنفسهم مثل هذه الظروف قد تؤدي إلى زیادة حدة المنافسة، بین مقدمي الخدمات كما أن ذلك قد

  سعار في أسواق معینة في الأجل القریبعلى زیادة درجة إستمرار الأ

ول مرة قد یجدون مات لها العدید من التطبیقات السعریة فالمستخدمون للخدمة لأإن صفة لا ملموسیة الخد-2

بالمحتوى المادي  لكن هذا قد یتأثرعلیه مقابل ما یدفعونه من نقود و إدراك ما یحصلون صعوبة في فهم و 

 أنه كلما قل المقدمة، فكلما زاد المحتوى المادي، زادت إمكانیة وضع أسعار موحدة، معیاریة إلا للمنتج الخدمة

 موحدةضعفت إمكانیة وضع أسعار على قبول المستهلك في التسعیر و  المحتوى المادي زاد الإعتماد

اللاملموسیة للخدمات تعني أیضا الخدمة المقدمة قد تكون أكثر سهولة من إمكانیة تنویعها من المنتج و 

ات العملاء میة الخدمة یمكن تعدیلها حسب طلبیكلملموس و بالتالي مستوى الخدمة ونوعیة الخدمة و المادي ا

  .البائعو  في النهایة قد یخضع السعر لعملیة التفاوض بین المشتريو 

من جهة أخرى فإن النقابات ما تكون الأسعار أكثر تنافسیة، و عندما تكون الخدمات متجانسة فغالبا  -3

لتالي قد تحد قائمة بالأسعار التي یجب على باریة قد لا تشجع تخفیضات السعر، و التجا الاتحاداتالمهنیة و 

بها، و كما كانت الخدمات أكثر ندرة زادت حریة البائع في تنویع الأسعار إلى المدى الذي  الالتزامالأعضاء 

قد یستخدم السعر كمؤشر للجودة  في مثل هذه الحالاتفي السوق قادر على تحمل الدفع، و یكون المشتري 

  .لتي تقدم الخدمةشهرة الفرد و المؤسسة او 

الخدمة عن مقدمها قد تفرض محددات جغرافیة أو  انفصالإن خاصیة التلازم للخدمات، أي عدم  -4

بالمقابل فإن المشترین قد یبحثون للحصول على خدمات على الأسواق التي یمكن خدمتها و  محددات زمانیة

هذه المحددات ستؤثر على الأسعار التي في منطقة جغرافیة معینة أو في وقت معین إن درجة المنافسة داخل 

  تتقاضاها مؤسسات الخدمات

  :إدارة أسعار الخدمات الفندقیة: المطلب الثالث

ا برامجها أو منتجاتها في تقدم فیهتي تعمل بها المؤسسات السیاحیة و في ظل الظروف السوقیة ال   

ستخدم المؤسسات وسائل ما ت عادةو تراقب الأسعار من أجل تحقیق الأهداف،تخطط وتوجه وتنسق و 

  .)1(الخصم بصفة أساسیة ووسائل أخرى عرضیةالمفاوضة و 

                                                           
  163-161ص ، ، ص ، مرجع سبق ذكرهحجازي مرسي  محمد حافظ  ) 1(
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یفضل مجتمعات كثیرة المفاوضة عند الشراء مستهدفین تحقیق رغبة نفسیة تمثل : وسیلة المفاوضة - 1

 مصطلح المفاوضة إلى تبادل إشباعاستعداد نفسیا یظهر عند ممارسة عملیة الشراء، حیث یحقق المشتري 

هي تضمن مواجهة بین المتحاورین بهدف تحقیق إتفاق متبادل یحقق بغیة الوصول إلى تسویق إنفاق، و  الرأي

حیة بتحدید أسعار یمكن إن تم التفاوض من خلال قیام المؤسسة السیالحة مشتركة رغم التعارض بینهما، مص

  .بین السائحینبینهم و ضة یتحركون فیه عند المفاو موضوعة سلفا، ویحدد لمندوبي البیع مدى معین و 

إنما یخضع لنسبة تخفیض ض نسبة معینة من السعر المعلن، و یعبر عن الخصم  تخفی: وسیلة الخصم -2

كمیة أكثر من السائحین أو الدفع نقدا،  استجاباتتستخدم المؤسسات السیاحیة وسیلة الخصم لتحقیق معین، و 

ن نقوم بها المؤسسات السیاحیة، وهناك مفترض أأو قیام بعض الوسطاء ببعض الخدمات التي كان من ال

  :هيثلاثة أشكال من الخصم و 

یمنح هذا الخصم للسائحین عندما تصل مشتریاتهم إلى كمیة تحددها المؤسسات السیاحیة : خصم الكمیة -أ

سواء مرة واحدة أو على مرات متعددة، و یؤدي هذا الخصم إلى حصول المؤسسات السیاحیة على حجم أكبر 

  .النشاطات و حصول السائحین على مكافئات بسبب تقلیل السعر المعلن

 برامج، منتجات(یعطي هذا الخصم نظیر قیام السائحین بدفع قیمة الوحدات المشتریات : الخصم النقدي - ب

أیام و یقلل الخصم النقدي  10من قیمة الفاتورة خلال  % 98مثلا دفعع: خلال فترة زمنیة محدودة) خدمات

المؤسسات السیاحیة لأموالها بسرعة لاستثمارها في مجالات أخرى  استردادمن مخاطر الدیون، و یعمل على 

  أن المساس بالسعر المعلنو  كما یعمل على تخفیض السعر

دد نسبة معینة من السعر المعلن یحو خصم بالوسطاء في الشرق السیاحي یرتبط هذا ال: الخصم التجاري -ج

في الوظائف التي بها كل  تعكس هذه الاختلافات  في نسب الخصم التبایناتو تختلف من وسط لآخر، و 

المؤسسات السیاحیة إلى الشكل في الخصم لضمان بیع كمیات كبیرة من وحداتها ، كما تتطلب  أتلجمنهم، و 

في بعض الأحیان كثیرة، أن یبیع الوسیط بنفس أسعارها، لذلك فهي تعطي الخصم التجاري الذي یوفر له 

  .هامش ربح معقول

.  

.  

.  
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  :الفصل الثاني خلاصة

لیة تحدید السعر تهدف إلي تحقیق عدة أهداف كالبقاء والربحیة من خلال ما تم تقدیمه ،نستنتج أن عم     

كما تتأثر هده العملیة بعدة عوامل تنقسم إلي عوامل داخلیة كالأهداف التسویقیة التي ترمي المؤسسة السیاحیة 

خدمة والفندقیة إلي تحقیقها، إضافة إلي إستراتیجیة المزیج التسویقي المتبعة والتكالیف المتحملة لإنتاج ال

السیاحیة والفندقیة، إما العوامل الخارجیة فهي تلك المتغیرات البیئة الخارجیة التي یجب علي المؤسسة 

السیاحیة والفندقیة أخدها بعین الاعتبار التكالیف والمنافسة والعرض والطلب والقیمة المدركة إضافة إلي 

  .العوامل الاقتصادیة والقانونیة 

 وتمر عملیة التسعیر بعدة مراحل ابتداء  من تحلیل أوضاع السوق وصولا إلي تحدید السعر النهائي      

كما تختلف الجهة المسؤولة عنه من مؤسسة إلي أخرى، هذه الأخیرة تتبع عند تسعیر المنتج السیاحي عدة 

تراق السوق والحزمة السعریة سیاسات منها ما یتعلق بالمنتج السیاحي الجدید وهي سیاسة كشط السوق واخ

إضافة إلي تلك الخاصة بضبط السعر وهدا حتى تتمكن من تحقیق السعر المناسب الذي یدر علیها اكبر 

  .عائد وفي نفس الوقت یحقق منفعة والرضا للعملاء حتى تتمكن من الاستمرار في نشاطها 

ي أربعة طرق أساسیة في التسعیر هي كما أن عملیة تسعیر الخدمات السیاحیة والفندقیة تعتمد عل     

التسعیر علي أساس التكلفة، التسعیر علي أساس الطلب، التسعیر علي أساس المنافسة  والتسعیر علي 

  .أساس القیمة 

  



 

  الفصل الثالث

  واقع تسعير الخدمات الفندقية في الفنادق 

  محل الدراسة
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  : تمهید

الأول إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بالسیاحة والخدمات السیاحیة وكذلك  لقد تطرقنا في الفصل     

بالتسعیر  المفاهیم المرتبطةالفصل الثاني  ت الفندقیة التي یقدمها الفندق، كما عرضنا فيالخدماالفنادق و 

لدراسة فندقیة وفي هذا الفصل سوف نتطرق لالخدمات الوطرق التسعیر المعتمدة واستراتیجیات تسعیر 

بزیامة " شوبا" هي فندق من الفنادق المتواجدة بالولایة و لعینة لواقع تسعیر الخدمات الفندقیة المیدانیة 

ینا دراسة امة المتواجدتین بوسط مدینة جیجل، وكذالك إرتأالإقوكذا كل من فندق لویزة وفندق منصوریة 

، حیث سنتعرف في هذا الفصل فندق الحسین وفندق الأمراء بولایة قسنطینةهما فندقین من خارج الولایة و 

  الفندق و تطور أسعار هذه الخدماتعلى الفنادق محل الدراسة و نشأتها و أهم الخدمات التي یقدمها 

  .كل فندق من الفنادق محل الدراسةالخدمات في  تسعیرواقع عملیة كما سنتعرف على 
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  .تقدیم الفنادق محل الدراسة: الأول المبحث

 ها، حیث نجد بأنالتعریف بالفنادق محل الدراسة وعرض ملخص عن نشأتها في هذا المبحث سیتم     

، كما نجد الفنادق لمقدمة أو مستوى الخدمات المقدمةتختلف فیما بینها سواء في طابع الخدمات ا

ادق النجمتین مثل فندق الأمراء ونجد الفنادق قید ، وكذا فنفة ضمن أربعة نجوم مثل فندق حسینالمصن

فهناك  ،الفنادقهذه هداف لأ طرقشوبا كما سیتم التالتصنیف والغیر مصنفة مثل فندق الإقامة ولویزة و 

 هاخاص به یسعى إلى تحقیق افهدأهناك ما هي مختلفة فیه فكل فندق لدیه هو مشترك و  من الأهداف ما

  .الهیكل التنظیمي لكل فندق عرض ودراسة كما سنتطرق إلى 

  .نشأة و تعریف الفنادق محل الدراسة: المطلب الأول.

ى الفنادق محل الدراسة من حیث الموقع وخدماتها وكذا التطور في هذا المطلب سیتم التعرف عل     

  .الفنادق محل الدراسةهذه تصنیف كما نتطرق ل الافتتاح، التاریخي لها منذ

، على الطریق فیفري ببلدیة زیامة منصوریة 18ي یقع فندق شوبا بح :شوبافندق نشأة وتعریف  - 1

حي زیامة على الواجهة البحریة من الشمال و ، مطل الرابط بین ولایتي جیجل وبجایة 43رقم الوطني 

لیتم  م1987، أنشء سنة فیفري وحي المنظر الجمیل من الجنوب 18ربیة وحي من الجهة الغمنصوریة 

وبسبب الظروف الأمنیة التي  1992لكن سنة م و 1991سنة  لتقدیم الخدمات للزبائن يالإنطلاق الفعل

تم إعادة  2000، و في سنة للحرق من طرف الجماعات الإرهابیةكانت تواجهها الجزائر تعرض الفندق 

كمستثمر خاص في مجال تهیئته و فتحه من جدید أمام الزبائن من طرف السید أوتخدیجت صالح 

المتنوعة منها الفندقیة مجموعة من الخدمات  یقدم، هكتار 1بع هذا الفندق على مساحة یث یتر ، حالسیاحة

، شبكة  لى مجموعة من الخدمات مثل الحمام، التلفاز، المبردغرفة نوم وكل غرفة تحتوي ع 76

"WIFI"میة لفندق مع إطلاله على شاطئ الولجة، وتعود تس، كما یمتلك مساحة خضراء محیطة باللأنثرنث

ثار التي لا تزال الآإسم قدیم لمدینة زیامة منصوریة و وهذا " شوبا منیبیوم"للإسم الروماني " شوبا"الفندق بـ 

الوطن وحتي من الرومانیة بها كل هذه المقومات تجعل من الفندق مقصد للزبائن من مختلف ولایات 

   .)1(خارج الوطن

                                                           
   15:30على الساعة  2017-04-20مدیر الفندق علي مستوى فندق شوبا یوم مقابلة مع السید إسلام أوتخدیجت،  )1(
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هو فندق صغیر یقع وسط مدینة جیجل و بالتحدید في شارع زیغود  :فندق الإقامةنشأة وتعریف  - 2

 بالشاطئ بالقرب ومقابل میناء الصید البحري والنزهة بوالدیس، كما یقع بالقرب من شاطئ كتامةیوسف 

على الرمز التذكاري لولایة جیجل  الثانیة تطلد و كما نجده یطل على واجهتین الأولى هي میناء الصی

فتتاحه أمام خمس سنوات لیتم ا تمامهت مدة إوإمتد، م1995في سنة  بدأت الأشغال به، سفینة بابا عروج

غرف  3غرف زوجیة و 8غرف فردیة و 10غرفة من بینها  21، یحتوي على م2000الزبائن في أوت 

، بها كافة الخدمات مثل الحمام، التلفاز، الأنثرنث،كما یتضمن الفندق مطعما صغیرا تابع لثلاثة أشخاص

   .)1(محروسة للزبائن سیارات حظیرةلفندق و ل

وسط مدینة جیجل ویطل على شارعین، شارع العربي بن  یقع فندق لویزة :فندق لویزةتعریف ونشأة  - 3

، ونظرا للموقع الذي یحتله الفندق 2م 800ویتربع على مساحة تقدر بـ م،  1955أوت  20شارع  مهیدي 

ة القیام بتوسعات فیما یخص حجم ومساحة الفندق عدم إمكانیووقوعه في وسط عمراني أدى ذلك إلى 

بتقدیم  مدیره ، لكن الإجراءات غیر مكتملة حیث قامفهو مصنف بنجمتینإلى تصنیف الفندق  بالنسبةو 

لكن الإجراءات  هقامت بتصنیفالتي أوفدت لجنة خاصة بذلك و  ،طلب لدى مدیریة السیاحة بولایة جیجل

، ومند م2008حیث توفیت هذه الأخیرة سنة  قد جاءت تسمیة لویزة نسبة لصاحبة الفندقه بعد، و لم تنت

أمتد لیصبح مؤسسة ذات للورثة التسعة وهم أربعة إخوة وخمسة أخوات و  وفاتها انتقلت ملكیة الفندق

  ." SARL HOTEL LOUIZA" مسؤولیة محدودة 

الفندق  اتخذ، حیث م بثلاث طوابق1994سنة  افتتاحهوقد تم  م1984فندق لویزة سنة  بدأت أشغال     

عرف  م،1997بالتحدید سنة ولایة جیجل في السنوات الأخیرة و ل الاستقرار كفندق عبور وبعد عودة الأمن 

لعدید من الإصلاحات والتعدیلات، حیث تم بناء ، كما شهد الفندق الفندق الإنطلاقة الحقیقیة لنشاطها

غرفة منها  80إلخ،وهو یحتوي علي ...ثل الحدیقة و الكافیتیریا لمرافق مضم العدید من اطابقین جدیدین و 

   .)2(غرف لأربعة أشخاص، وأربعة أجنحة مزودة بكافة الخدمات 4غرفة ثنائیة، و 33غرفة أحادیة، و39

یعتبر فندق حسین حدیث النشأة نظرا لكونه تم الإنطلاق في عملیة : فندق حسین تعریف ونشأة - 4

م،  هو مصنف ضمن فنادق  2013، لیتم افتتاحه سنة أربعة سنوات م والتي إمتدت2009انجازه سنة 

 لجدیدة علي منجلي بولایة قسنطینة، یقع فندق حسین في المدینة اأربعة نجوم وهو فندق عصري وحدیث

                                                           
  16:00على الساعة  2017-04- 22مقابلة مع السید محمد سلامي، مسؤول الإستقبال علي مستوى فندق الإقامة یوم )1(
  14:00على الساعة  2017-04-22یوم مقابلة مع السید محمد زیغاوي، عون إستقبال بفندق لویزة )2(
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ین حسال، ویعد فندق مارةوقد تم تدشینه من طرف السید وزیر المكلف بالسیاحة  السید محمد السعید بن ع

متر مربع  3012الفندق على مساحة  یتربعوإخوانه و  ذو ملكیة خاصة وهي شركة تضامن بولفخاد

لغرف في الطوابق ما بین الثالث توجد اوطابق إداري و  للاستغلالطوابق  7، طوابق 8ویتكون الفندق من 

تكوین وتدریب موظفیه إضافة إلى ب، حیث یقوم الفندق وجد به مدرسة للتكوین في السیاحةوتالسابع و 

حتوي ، كما یجناح منها الملكي والراقي 18غرفة و 99، توجد بالفندق ینغیر موظففي ذلك من الراغبین 

، كما یوجد به مدخل خاص مقعد مجهزة بأحدث التقنیات 500على مطعمین وقاعة محاضرات تضم 

موظف موزعین على  124حسین الدق فنب عمل، ویات المهمة، ومسبح وقاعة للتدلیكبكبار الشخصی

   .)1(مختلف الأقسام

و أعرق الفنادق بقسنطینة  أقدم، فهو یعتبر من بین م 1935أنشأ فندق الأمراء سنة  :فندق الأمراء - 5

 فرنسیین ثم انتقلت ملكیته لورثة شعیباني، كانت ملكیته لأحد الأجانب القدیم مند عهد الإستعمار الفرنسي

الجسر  ، یطل على كل منیعرف بالبلاد في شارع عبان رمضانیقع الفندق وسط مدینة قسنطینة أو ما 

غرفة  41طل أیضا على الشارع السابق الذكر، یتكون الفندق من ، كما یالعملاق وكذا جسر سیدي راشد

 %100 ئةبالما، وهو فندق عائلي مئة والمبنى مكون من خمسة طوابق وهو مصنف ضن فنادق نجمتین

مین تمد في معاملته في الغالب على زبائن دائعیوجهة للسیاح من مختلف الجنسیات و تبر هذا الفندق عوی

   .)2(مطعم في طور الإنجازكفیتیریا و ، كما یحتوي الفندق على وقدامى في تعاملهم مع الفندق

  .أهداف الفنادق محل الدراسة: المطلب الثاني

مجموعة من الأهداف قد تتشابه فیما بینهم في الغالب تكون تحقیق  كل الفنادق إلى تحقیق تسعى     

ل الفندق متمیزا عن تجع أهداف أخرى تختلف من فندق إلى آخرباعتبار الفندق مؤسسة اقتصادیة و الربح 

  :، حیث نجدباقي الفنادق

ستمرار لاحقیق الربح، فهو العامل الرئیسي ت هدفتشترك كل الفنادق من حیث : هدف تحقیق الربح -1

یضمن لها إمكانیة رفع ، أي أن المؤسسة یجب علیها تحقیق حد أدنى من الأرباح وبقاء المؤسسة الفندقیة

                                                           
  .13:15علي الساعة  2017-04-30حسین یوم الستقبال بفندق ة مع السیدة فاطمة بولفخاد، عون اقابلم )1(
  . 10:0على الساعة  2017-04-30یوم  ستقبال بفندق الإقامةابلة مع السید منصور كحلي ، عون اقم )2(
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ون وتوزیع ، وكذا تسدید الدیود أمام الفنادق الأخرى المنافسةبالتالي توسیع النشاط للصمرأس مالها، و 

 .غیرهاالأرباح على الشركاء و 

على الفنادق واستمرارها في العمل  ظوعموما یمكن القول أن الربح من بین المعاییر الأساسیة للحفا

 :یلي حیث یحقق ما

 .الحفاظ على استقرار الأسعار وهوامش الربح - 

 .الحفاظ على الحصة السوقیة للفنادق في السوق و إمكانیة دخول أسواق جدیدة - 

 .دق بعروض خاصة و تخفیضاتدة عدد الزبائن من خلال قیام الفناازی - 

خلال تنویع في الخدمات إن تحقیق الفنادق لأهدافها یتم من ): السیاح( تحقیق متطلبات المجتمع  -2

ل ، وهذا یشكالسیاح سواء على المستوى المحلي، الوطني أو الدولي رغباتالمقدمة ومنه إشباع حاجات و 

لوقت هما تغطیة متطلبات الزبائن هدفین في نفس ا ، لذلك تحقق الفنادقعلى الفنادق تكلفة یجب تغطیتها

  .تحقیق الربحو 

، من نشاطها الأوائلیعتبر العمال في الفندق من بین المستفیدین : ضمان مستوى مقبول من الأجور -3

ر هذا الأجر حقا مضمونا قانونا وشرعا وعرفا ،إذ یعتبر یعتبث یتقاضون أجورا مقابل عملهم بها، و حی

وجیة التي شهدتها مختلف بالرغم منن التطورات التكنولالحیوي والهام والفعال في الفندق، و  العمال العنصر

كن الإستغناء عن العنصر البشري وبالتالي یجب ضمان ، إلا أن الفنادق سالف الذكر لا یمالقطاعات

  .ینالعلاوات دورا هاما في زیادة القدرة الإنتاجیة لذا الموظفحقوقه، كما تلعب التحفیزات و 

  :كما یمكن التمییز بین أهداف خاصة بكل فندق منها      

 :فندق شوبا یهدف إلى *

داخل  دعم السیاحة بالولایة و خاصة منطقة زیامة منصوریة باعتبارها منطقة سیاحیة بامتیاز - 

 .تراب ولایة جیجل خصوصا في ظل التوجه الحالي المرتكز علي تنویع الإقتصاد

ومحاولة إستقطاب أكبر  نادق المتواجدة بولایة بجایة بحكم القرب منهامنافسة الفنادق خاصة الف - 

 .من السواح إلي التراب ولایة جیجل والتعریف بالثروات السیاحیة الكبیرة التي تمتلكها الولایة عدد
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نظرة إیجابیة عن الفنادق في  ویأخذحتي یشعر السائح بالراحة  تقدیم أكبر تشكیلة ممكنة للخدمات - 

 .الولایة

  :ویهدف هذا الفندق إلى: فندق الإقامة* 

خاصة في  رغبات الزبائنتمر للخدمات وتطویرها وخلق خدمات جدیدة تتماشى و التحسین المس - 

ظل التفتح السیاحي الذي تعرفه المنطقة بعد سنوات طویلة من التطور بسبب الحالة الأمنیة التي عرفیها 

  . المنطقة

  .من خلال التمیز في الخدمات المقدمة خاصة رجال الأعمالجدب السیاح و  - 

منه توسعة فندق إلى الحصول على حصة سوقیة وبالتالي زیادة الأرباح و ویهدف هذا ال: فندق لویزة* 

، وهو یركز علي تقدیم خدمات متمیزة للمؤسسات العمومیة والخاصة التي تتواجد بمدینة جیجل النشاط

  .معات السیاسیة، والتظاهرات العلمیةمثل إستضافة بعض الندوات والمحاضرات،والتج

خدمات متمیزة عن باقي الفنادق واستهداف الطبقة الغنیة  یهدف هذا الأخیر إلى تقدیمو : الحسینفندق * 

حیث یخصص بعض خدماته كونه یصنف ضمن فنادق أربعة نجوموالمتوسطة، وذلك لطبیعة الفندق و 

  . لفئة معینة من الأشخاص

ستهدف بالدرجة الأولى هو یلحفاظ على طابع الفندق العائلي و ندق الأمراء على ایهدف ف: فندق الأمراء* 

  . الدائمین فهم یعتبر أن خدماته موجهة للعائلاتلزبائن القدامى و الحفاظ على االعائلات و 

  .للفنادق محل الدراسة ةكل التنظیمیاالهی: المطلب الثالث

 وهذا راجع لحجم وطبیعة نشاط وطرق تسییر الفندق نظیمي للفنادق من فندق إلى آخرالهیكل التیختلف 

  :من العینة محل الدراسة الهیكل التنظیمي لكل فندقلدراسة وفیما یلي سنتطرق 

 "شوبا"الهیكل التنظیمي لفندق دراسة .

باعتبار الفندق مؤسسة تمارس نشاطا اقتصادیا فهي تملك مجموعة من الأقسام وفق تنظیم     - 1

 :تستخدمه في عملیة التسعیر وهو كالآتي

. 
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  "شوبا" یمثل الهیكل التنظیمي لفندق  :)5(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  .شوبا من إعداد الطالبین بالاعتماد علي وثائق من إدارة  فندق:  المصدر

  :"شوبا" لفندقتحلیل الهیكل التنظیمي  من خلال الشكل أعلاه یمكننا   

 هو صاحب القرار وهو المسؤول عنالمسیر ومالك الفندق و هو وهو السلطة العلیا و  :الفندقمدیر  -*

  .إلخ....، العملیات في الفندق مثل الإیواء، الإطعام الرقابة عن كلعملیة الإشراف والتوجیه و 

 الكهربائیةلقة بمختلف التجهیزات یقوم بالإصلاحات المتع ثلاث عمالویشرف علیه  :قسم الصیانة -*

، من ، وفي الحالات الطارئة قد یتم استدعاء عمال صیانة إضافیین لمساعدتهوإصلاح الأنابیب

  .المؤسسات المختصة في الصیانة

 ة حلقة الوصل بین إدارة الفندق والنزلاء، حیث یتم حجز الغرفوتعتبر هذه الإدار  :ستقبالمدیر الإ -*

  .ستقبال یعملون بالتناوب ثلاثة موظفین في الإ" شوبا" یملك فندق و 

، وینطوي تحت تصرفه الطباخ المسؤول عن تسییر شؤون المطعم ولواحقه وهو :مدیر المطعم -*

  .موظفي قاعة الطعامو 

الحفاظ على أمن  في ثلاث أعوان أمن تتمثل مهمتهمحیث یتوفر الفندق على  :مسؤول الأمن -*

  .كذا الحفاظ على ممتلكات الفندقوسلامة السیاح و 

ندقمدیر الف

 مسؤول الأمن قسم الصیانة مدیر المطعم الإستقبالمدیر 

  .طباخ -  حراس البوابات
  ثلاث أعوان استقبال عمال صیانة

استقبال 
 عمال قاعة الطعام 
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  :الهیكل التنظیمي لفندق لویزةدراسة  - 2

تستخدمه في عملیة من الطبیعي لكل مؤسسة تمارس نشاطا تملك مجموعة من الأقسام وفق تنظیم 

   :في الشكل الموالي یمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذي تعمل من خلاله إدارة الفندق ، و التسییر

  یمثل الهیكل التنظیمي لفندق لویزة : )6( رقم شكل

  

  

  

  

  

  

  

   .لویزة  فندقوثائق من إعداد الطلبة بالاعتماد على : المصدر                  

  :لهذا الشكلوفیما یلي شرح موجز 

  :الشركاءویتكون من المدیر و  :قسم الإدارة العلیا -أ

على تطبیق  سلطة العلیا في الفندق حیث تعود إلیه صلاحیات عدیدة كالمصادقةلالمدیر وهو ا :أولا

في ، كما یقوم بتوقیع القروض الواردة مدیر یشارك في تعیین مناصب الشغل، فالقرارات إدارة المؤسسة

مع  الاتفاقیات، وإبرام ، ویقوم أیضا بالمصادقة على القرارات المتعلقة بالفندقالقانونیةإطار الشروط 

  .الموردین، وكذلك مع الزبائن سواء كانوا خواصا أو عواما

مع  ، ویتمثل دورهم في التشاوریساعدون المدیر، ومهامهم مكملة لمهامه، عددهم تسعة: الشركاء :ثانیا

ي جمیع تنظیم التسییر فومصالح الفندق، من أجل تحقیق الأهداف و  المدیر حول مختلف النشاطات

 المدیـــر

 القسم الإداري و التجاري

 قسم التنظیف

  

 قسم الصیانة

  

  المطبخ قسم

   

  الأمن قسم

  

  المحاسبة قسم قسم الاستقبال
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دوریة  اجتماعاتشركاؤه بعقد المیادین، كما یقومون أیضا بتوجیه ومتابعة مهام كل عامل، ویقوم المدیر و 

  .، كما تخصص اجتماعات أخرى في حالة الطوارئخلال كل شهر

  :یةیتكون من الإدارات التالو  :قسم الإدارة الوسطى - ب

، حیث نجد أن المدیر التجاري لفندق لویزة الفندقوهو مكلف بتسییر شؤون : القسم التجاري والإداري :أولا

ترام الأوامر وانتظام المتابعة ، كما یعمل أیضا على احر على احترام السیر الحسن للفندقمكلف بالسه

التجاري أیضا تسییر الأعمال یر من مهام المدالمقدمة إلیه من المدیر، و  الالتزاماتحسن تطبیق و 

  .الشؤون العامة للفندقوالصفقات و 

في إدارة الشؤون المالیة  تتمثل مهامهیتم تعیین المحاسب من قبل المدیر، و : المحاسبةمكتب  :ثانیا 

وفواتیر البیع الأجور الشهریة كالإطعام والإیواء وتأمین الضرائب و  ، حیث یقوم بضبط الحساباتللفندق

 ، ثم تحویلها إلى الخبیر الذيالمحاسب بوضع المیزانیة الختامیةبعد نهایة الدورة لكل سنة یقوم ، و والشراء

  .تحلیلهایعتمده الفندق من أجل دراستها و 

م تقدیم من مهام هذا القسهذا القسم حلقة وصل بین الزوار وإدارة الفندق، و یعتبر  :مكتب الاستقبال: ثالثا

الاستشارة للزبائن والرد على الهاتف والاستماع إلى ، تقدیم الغرف كل المعلومات عن الزبائن، حجز

  .العمل على حلهاشكاوي الزبائن و 

  : یتكون من :قسم الإدارة الدنیا  -ج

ي حین یتراوح عدد ، فمنهن تمارسن عملهن بصفة دائمة 3 ،عاملات 5ویشرف علیه : سم التنظیفق :أولا

مهام هذا تتمثل ، و ، خاصة في الصیفاصبوهذا أثناء فترة زیادة المن 6إلى  2من  اتقتالعاملات المؤ 

والحفاظ علي طابعه الجمالي بما  الفندقنظافة علاقة ب كل مالهالأغطیة و القسم في تنظیف الغرف و 

  .یعطي راحة أكثر للزبائن

 كهرباء، إصلاح الأنابیبم بالإصلاحات المتعلقة بالیشرف علیه عامل واحد یقو و : قسم الصیانة :ثانیا

  .في حالة حدوث حالات طارئة یتم استدعاء عامل صیانة لمساعدتهو 

 3یقوم هذا القسم بتسییر المطبخ وملحقاته، حیث یشرف علیه طباخ رئیسي ویساعده  :قسم المطبخ :ثالثا

  .، ویتم توظیف عاملین أو أكثر في حالات زیادة الطلب آخرین
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  .وبصفة تناوبیة  یتكون من شخصان یقومان بحراسة الفندق لیلا: قسم الأمن :رابعا

  :الهیكل التنظیمي لفندق الإقامةدراسة  - 3

  :یمثل الهیكل التنظیمي لفندق الإقامة : )7(رقم  الشكل                  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  .من فندق الإقامة  وثائقعتماد علي من إعداد الطالبین بالا :المصدر 

   :ویمكن تحلیل الشكل الموالي كما یلي

في الفندق، حیث یمتلك صلاحیات عدیدة من بینها تسییر شؤون الفندق  هو السلطة العلیا:المدیر  - أ

 .إلخ...والإشراف والرقابة والتوجیه والسهر علي السیر الحسن للخدمات كالاستقبال والإیواء، 

یندرج ضمن هذه المصلحة مجموعة من الموظفین هم رئیس مصلحة الاستقبال، : داریةالمصلحة الإ  - ب

وأعوان الاستقبال، وأمین المخزن، والمحاسب والحارس اللیلي كلهم یندریجون تحت تصرف المدیر العام 

.  

 مدیر الفندق 

 الكفیتیریامسئول 

 رئیس المصلحة الإداریة

قاعة مسئول ال

 المنظفات

 النادلین

 الغرف

شؤون مكلف ب

  الغرف

 ستقبالالا مصلحة

 رئیس مصلحة الاستقبال

 أعوان الاستقبال

 أمین المخزن

 المحاسب

 الحارس اللیلي
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حیث نجد في هذه المصلحة مجموعة من الموظفین، یسهرون علي تقدیم أحسن الخدمات : الغرف   - ت

 .رئیس المصلحة، وعاملات النظافة في الغرف وهم

ه المصلحة مجموعة من الموظفین،یقدمون خدمة فطور الصباح للزبائن حیث نجد في هذ: الكفتیریا  - ث

   .وهم مسؤول القاعة والنادلین  ،وخدمات أخري

  :الهیكل التنظیمي لفندق الحسین - 4

 علي تحقیق أهداف الفندقیمتلك فندق الحسین هیكل تنظیمي یساعده في تسییر شؤونه والسهر     

  :ویساعده في تحدید المهام والمسؤولیات لكل فرد، وهو مبین في الشكل الموالي

  یمثل الهیكل التنظیمي لفندق الحسین : )8(رقم  الشكل            

  

   

  

  

  

  

  

              

  .الحسین علي وثائق من فندق بالاعتمادمن إعداد الطالبین : المصدر   

  :یلي ویمكن إیضاح وظائف كل قسم حسب ما

  :، وهو یتولى المهام التالیةوهو أعلى سلطة بالفندق، تقع على عاتقه مسؤولیة التسییر: مدیر الفندق - )1

 .التنسیق بین نشاطات الأقسام - 

 .التأكد من مطابقة أعمال التسییر المنفذة من طرف مختلف المكاتب - 

 .الوسائل و الموارد الضروریة لنشاط الفندقتقسیم  - 

 .مراقبة تنفیذ میزانیة الفندق بعد المصادقة علیها - 

 المدیر

 سكریتاریا رئیس قسم الاستغلال

قسم 

 الإطعام

قسم 

 الإستقبال

قسم 

 لطوابقا

قسم 

 المطبخ

قسم  قسم الإدارة قسم الأمن 

 التقنیات

اكافیتیری قسم  المطبخ حلویات الإطعام 

الموارد 

 البشریة

قسم  قسم المالیة

الإدارة 
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 .توجیه الموظفین لغرض تحسین طرق تقدیم الخدمة الفندقیةمراقبة و  - 

  .الاجتماعاتاتخاذ القرارات وعقد  - 

إرسال المراسلات الخاصة ، تتمثل مهمتها في ترتیب الوثائق، تحدید المواعید مع المدیر: السكریتاریا - )2

  .بالمدیر

  .تسویقبأمور الفندق من محاسبة مالیة وموارد بشریة و  الاهتمامیتولى هذا القسم : قسم الإدارة - )3

  :الكافیتیراقسم الإطعام و  - )4

مجهزة بأثاث فیه تقدیم خدمة الإطعام للزبائن، یحتوي على أرضیة مفروشة و  یتم: الإطعام  - أ

ائن وهذا القسم مسؤول عن تخطیط وحجز كل الموائد مباشرة بالزبمرتبة وهو على صلة 

، كما یقوم هذا القسم بتأجیر م بتوفیر كمیة الطعام المطلوبة ونوعیتهایهتوخدمات الطعام، و 

 .عات الفندق بغرض إقامة الحفلاتقا

 .المشروبات ومختلف المأكولاتیتم فیها تقدیم المشروبات و : ریاالكافیتی -ب

  :الحلویاتمطبخ و قسم ال - )5

، لذا فإن إدارة ها یعلم الزبون على نوعیة الفندقیعتبر المطبخ من المقاسین التي من خلال: المطبخ  - أ

حیث یجهز هذا المطبخ طعام ، هتمامالاالفندق تولي أهمیة لهذا المكان ما یستحق من الرعایة و 

 .أشهى الأطباقتقلیدي، كما یقدم أحث و 

، كما یقوم بتحضیر طلبیات بإعداد وتحضیر أنواع مختلفة من الحلویاتیقوم هذا الفرع : حلویاتال  - ب

 .الزبائن الخاصة

ن الداخلي داخل كل ممسؤولي الأمن الداخلي للفندق یسهرون على توفیر الأ :قسم الأمن الداخلي - )6

  .العمل على توفیر الأمن داخل میدان العملالفندق و 

الأدوات الموجودة في انة والحفاظ على مختلف التجهیزات و هذا القسم مكلفا بالصی: یاتقسم التقن - )7

  .الفندق

یز الغرف بعد مغادرة ، مثل تجهتقدیم خدمات خاصة بالطوابقبهذا القسم مكلفا : قسم الطوابق - )8

  .ى الغرف وحمل حقائب الزبائن إلى الغرفت الطعام إل، إیصال وجباالزبائن لها
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لمعرفة التامة بجمیع ا :القسم مدیر یقوم بمجموعة من المهام تتمثل فيیتولى إدارة هذا : قسم المغسلة - )9

  متابعة أداء القسمو  الدرایة التامة بالمواد الكیمیائیة وكذلك كیفیة غسل كل نوع من الأقمشةالماكینات و 

   . تدریب الأفراد القائمین بالعمل وتوجیههم والإشراف علیهم باستمرارو 

  ".الأمراء" لفندق الهیكل التنظیمي دراسة  - 5

  :یمتلك فندق الأمراء هیكل تنظیمیا یمكن إیضاحه في الشكل الموالي اقتصادیةوككل مؤسسة 

  یمثل الهیكل التنظیمي لفندق الأمراء : )9(شكل رقم .                   

.  

.  

.  

  

.  

  

.  

  .الأمراء  عل وثائق فندق بالاعتمادطالبین المن إعداد  :المصدر 

  : هذا الهیكل كما یليویمكن شرح 

لى السیر الحسن للأمور في الفندق، من خلال هو الذي یسهر عهو صاحب القرار و : مدیر الفندق - )1

  .الإشراف في الغالب یكون هدفه تحقیق الربحالرقابة والتوجیه و 

یعكسون مستوى  ، فهموتتكون من ثلاثة موظفین، یتمیزون بالمظهر الحسن: الاستقبالمصلحة  - )2

  .الغرف كذا حجزوتوجیه الزبون و  استقبال، وظیفتهم الخدمات في الفندق

 مدیر الفندق

 مصلحة الاستقبال

 مخزن سئولم مال الصیانةع المبیعات سئولم مصلحة الأمن 

 عمال النظافة

ثلاثة أعوان 

إستقبال

 عاملین نظافة أربعة أعوان أمن

 خمس عاملات نظافة
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ستقرار كما یقومون بتوجیه فراد یسهرون على تحقیق الأمن والاأ تتكون من أربعةو : مصلحة الأمن - )3

  .، حیث یقسم رجال الأمن إلى فریقین كل فریق مكون من فردین یتقاسمون ساعات العملوإرشاد الزبائن

جمیع عملیات لفندق و البیع في الشخص المسؤول عن عملیات الشراء و وهو ا: المبیعات سؤولم - )4

  .الفندق

  .یتكون من عاملین یقومان بإصلاح مختلف التجهیزات بالفندقو : عمال الصیانة - )5

  .جمیع التجهیزات في الفندق وهو الشخص المسؤول عن المخزن والمؤونة و : المخزن سؤولم - )6

  .ع أنحاء الفندقجمیو یتكون من خمسة عاملات تتمثل مهامهم في تنظیف الغرف و : عمال النظافة - )7

  .خدمات الفنادق محل الدراسة دراسة زمنیة لأسعار: بحث الثانيالم 

ها و خدمات هابالتالي تختلف أسعار دد الخدمات المقدمة في الفنادق وتختلف من فندق إلى آخر و تتع    

  .تطور أسعارها لكل فندقفیما یلي سنحاول تقدیم الخدمات و و 

  .تطور أسعار خدمات فندق شوبا: الأول المطلب

كونها تعمل في وهذا بمجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة، " شوبا"أسعار خدمات فندق  تتأثر     

  .بیئة تتسم بالتغیر، هذا ما یفرض علیها ان تتأقلم معه

  .عرض خدمات فندق شوبا: أولا

  :یقوم فندق شوبا بتقدیم خدمات متنوعة منها

 غرفة بمختلف أنواعها 76فندق على ، حیث یحتوي الوهي الخدمة الجوهر للفندق: یواءخدمة الإ - 

، شبكة اء، مكیف الهو والتلفاز الحمام: ى مجموعة من الخدمات مثلحیث تحتوي الغرف عل

WIFI...الأفرشة باستمراریسهر الفندق على تغییر الأغطیة و ، كما إلخ . 

فرد، یتكون المطعم من طباخ، یقدم أطباق  200لـ  ملك الفندق مطعم یتسعی: خدمة الإطعام - 

 .متنوعة ونادلین یقومان بالعمل داخل قاعة الطعاممختلفة و 

  :یقدم خدمات تكمیلیة و ترفیهیة وهي" شوبا" كما نجد أیضا فندق 
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الملتقیات في جتماعات و شخص، یتم فیها عقد الا 200تسع لـ وهي قاعة ت: قاعة المحاضرات - 

 .الزبائن شخصیات مهمةالغالب یكون 

، وهو خدمة مجانیة لزبائن متر مكعب 2000ح یبلغ حجمه حوالي یتوفر الفندق على مسب: مسبح - 

 .الفندق

، یمنح مضلات شمسیة مجانیة لزبائن جزء من شاطئ البحر حیث یمتلك الفندق: شاطئ الولجة - 

 .الفندق مع مساحة من الشاطئ مخصصة لزبائن الفندق

یتمیز بإطلالته على البحر " وباش" حیث نجد أن فندق: مساحات خضراءفال و ألعاب ترفیهیة للأط - 

 .، وكذا وسائل تسلیة للأطفالحدیقة محیطة بالفندقیملك و 

سیارة وهو محروس  150یارات یتسع لأزید من حیث یمتلك الفندق موقف للس: موقف سیارات - 

 .یقدم مجانا لزبائن الفندقو 

  .م2017-م2000خلال الفترة  "شوبا" فندق تطور أسعار الخدمات في : ثانیا

التطور التكنولوجي وكذلك تطور الخدمات قتصادیة و شوبا نظرا للتغیرات الاتطورت أسعار الخدمات بفندق 

یمكن ستمراریة والبقاء و طیتها من أجل ضمان الاالمقدمة فهي تعتبر تكلفة بالنسبة للمؤسسة علیها تغ

  :من خلال الجدول الموالي "شوبا"ح تطور أسعار فندق توضی

  ."شوبا"یوضح تطور أسعار خدمات فندق ): 2(الجدول رقم                    

                   السنوات       

  الخدمات

2000-2005  2006-2010  2011-2015  2016-2017  

  الإیواء

  

  3000  2500  2000  1500  غرف فردیة

  6000  4000  3000  2000  غرف زوجیة 

  6000  4000  3000  2000  غرف ثلاثیة 

  الإطعام

  

  500  300  150  100  وجبة عادیة 

  1500  1000  250  200  وجبة ممتازة 

  15:00الساعة  ىعل 20/04/2017یوم مقابلة مع السید مدیر الفندق بالاعتمادمن إعداد الطلبة  :المصدر

  :خلال بیانات الجدول المبین أعلاه نلاحظ أن أسعار فندق شوبا مرت بعدة مراحل هي ومن
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  ). 2005-2000( المرحلة الأولى  -

دج وهذا 2000دج وسعر الغرفة الزوجیة والثلاثیة 1500الفردیة  من خلال هذه الفترة كان سعر الغرفة

سعار الوجبات فكان أغطیة وأما فرشة والأسرة والأعلي خدمات بسیطة مثل الأ راجع لكون الغرف تحتوي

  .دج200دج، والوجبة الممتازة 100سعر الوجبة العادیة 

  ). 2010-2006( المرحلة الثانیة  -

 إلىالغرف الفردیة  أسعار ارتفعتفي هذه المرحلة تحسنت الأسعار مقارنة بالمرحلة السابقة ، حیث 

 إلي إضافتهادج، وهذا راجع للتحسینات التي تمت 3000الغرف الثنائیة والثلاثیة  وأسعاردج، 2000

حیث أصبح سعر الوجبة العادیة أسعار الوجبات بالمطعم  ارتفعتو ، الجمیل روالدیكو  كالتلفازالغرف 

  .دج 250دج، وسعر الوجبة الممتازة 150

  ). 2015-2011( المرحلة الثالثة  -

دج وسعر الغرف 2500أسعار الغرف حیث نجد أن سعر الغرفة العادیة أصبح  ارتفعتفي هذه المرحلة 

دج، وذلك لإدخال خدمات جدیدة للغرف كالهاتف، والتلفاز 4000الزوجیة والثلاثیة فقد أصبح سعرها 

دج وسعر الوجبة الممتازة 300فإن سعر الوجبة العادیة أصبح والحمام، وأما فیما یخص أسعار الوجبات 

  .دج1000هو 

  ). 2017-2016( المرحلة الرابعة  -

للغرف الزوجیة دج  6000للغرف الفردیة و دج 2500ما بین  الغرف في هذه الفترة استقرت الأسعار

في ، )ماء ساخن وبارد(وحمام  wifiوهدا راجع لنوعیة وجودة الخدمة المقدمة في الغرف كال والثنائیة،

لك بسبب دج للوجبة الممتازة، وذ1500دیة وللوجبة العادج 500رتفعت أسعار الإطعام لتصل إلي احین 

   .جلب الید العاملة المؤهلة لإعداد وتقدیم وجبات فاخرةتحسن نوعیة المواد المستعملة في الطبخ، وكذلك 

  .تطور أسعار خدمات في فندق لویزة: المطلب الثاني

فندق یعمل في بیئة متغیرة، تحتم علیها التأقلم مع هذه التغیرات، فقد تغیرت أسعار  فندق لویزة باعتبار

  .من خلال هذا المطلب إلیهاالتطرق  لخدمات الفندق والتي سنحاو 
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  :عرض خدمات فندق لویزة: أولا

  :يیقوم الفندق بتقدیم جملة من الخدمات المتنوعة تتمثل فیما یل

ه الزبون من أجل طلب المكان الرئیسي أو المركزي للفندق الذي یلجأ إلیتعتبر  :الاستقبال خدمات –) 1

  :بالمهام التالیة الاستقبالعموما یقوم رجل المعلومات وحجز الغرف و 

طرف المضیفین من  الاستقبال، یتلقى حسن راءات حجز الغرف عند دخول الزبونتنفیذ إجتنظیم و  - 

، لة ستكون حول وقت الحجز، نوع الغرفةالإقامة في الفندق فإن الأسئ، فإذا أراد الزبون )الاستقبالأعوان (

طلعهم ، كما یالخدمات المتوفرة في الغرفأسعار الغرف للنزلاء ویعلمهم بكافة  الاستقبالثم یقدم رجل 

حسب بالمعارف في عرض الخدمة و  الاستقبال، لذلك لابد أن یتمتع رجل على النظام الداخلي للفندق

  .ونالزبولاء أجل كسب التعامل من 

تعتبر العامل م الخدمات التي یقدمها أي فندق و تعتبر خدمات الغرف من أه :خدمات الغرف - )2

، كما غرفة أحادیة 39عة طوابق، بغرفة موزعة على أر 72ائن، ویحتوي الفندق علىبالرئیسي لجدب الز 

شخص موزعة  153بسعة  سریر 101، كما نجد زوجیة، وأربعة غرف بسعة أربعة أفرادغرفة 33نجد

لفاز ، هاتف داخلي، جهاز تسا24/24كل غرفة على حمام یتوفر على المیاه  كما تحتويغرفة، 72على 

  .من إجمالي الغرف  %75ف فیغطي فقط ی، أما التكیبقنوات أجنبیة بتغطیة كاملة

  .اتهم خارج الفندق، لكون الزبائن یتناولون وجباستغنى الفندق عن خدمات الإطعام :خدمات الإطعام - )3

، تقوم بتقدیم وجبة الفطور للنزلاء بالفندق 2م 128یوجد بالفندق كافیتیریا مساحتها حوالي : الكافیتیریا - )4

  .وكذا مختلف المشروبات

 الستائریف وغسل الأغطیة و یقوم الفندق بتوفیر خدمات التنظیف من أجل تنظ :خدمات التنظیف - )5

  .الكاملة للفندق التي یحتاجها الزبونوهي بذلك توفر النظافة 

 250، بسعة 2م500، مساحتها حواليتوجد في الطابق الخامس :المحاضراتقاعة الحفلات و  - )6

ما ، كت وذلك بتأجیرها لمختلف المؤسسات، المحاضرات وكذا الملتقیاشخص، تقوم بتنظیم الندوات

  .فلاتالحتستخدم أیضا لإقامة الأعراس و 



  الدراسة محل الفنادق في الفندقیة الخدمات تسعیر واقع                   :الثالث الفصل

 

98 
 

، وهي مخصصة لعقد مختلف شخصا 20توجد بالطابق الثالث وتتسع لـ :عاتجتماقاعة الا - )7

  .جتماعات سواء كانت متعلقة بالفندق أو اجتماعات رجال الأعمالالا

 الغذائیة،یتم فیها تخزین المواد 2م52یوجد بالفندق ثلاث مخازن مساحتها :المخزن - )8

  .تكمیلیة كالأغطیة والأفرشة والمشروبات،وكذلك المواد والأدوات التي تدخل ضمن خدمات

ضمانا لراحتهم خاصة كبار السن  یوجد مصعد واحد یتاح لخدمة الزبائن وكذا العاملین :المصعد - )9

  .والذین یملكون حقائب ثقیلة

، إضافة إلى وضع شبكة عة خاصة بالأنترنت لخدمة الزبائنتوجد بالفندق قا :قاعة الأنترنیت - )10

  ).WIFIخدمة ( لخدمة الزبائن بالغرف متصلة بانترنت 

  .الترفیهو جهز الفندق بقاعة للریاضة في الطابق الرابع بغرض ممارسة الریاضة  :قاعة الریاضة - )11

أو ركن ، إضافة إلى إمكانیة إیقاف ف خاص بالسیارات في نهایة الفندقیوجد موق :موقف السیارات - 12

   .حروس لیلا، وهذا الموقف مالسیارات على حواف الفندق

  :ویمكن ایضاحها في الجدول التالي :فندق لویزةخدمات تطور أسعار : ثانیا

  .م2017- م2000خلال الفترة  یوضح تطور أسعار خدمات فندق لویزة): 3(الجدول رقم 

السنوات                          

  الخدمات

2000-2002  2002-2007  2008-2011  2012-2013  2014-2017  

  الإیواء 

  

  4000  3500  2500  1500  1200  غرفة فردیة

  5000  4500  3500  2500  2000  غرفة زوجیة 

  6000  5500  4500  3500  2500  غرف ثلاثیة 

  الإطعام 

  

  إلغاء  700  700  500  250  وجبة عادیة 

  1700  1500  1000  500  وجبة ممتازة 

  .وثائق الفندق ىعل اعتمادا ینلبامن إعداد الط :المصدر
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  :ن أسعار الفندق قد مرت بمجموعة من المراحل هيأخلال الجدول نلاحظ  من

  ). 2002-2000( المرحلة الأولى  -

دج والغرف 2000ة دج، وسعر الغرفة الزوجی1200العادیة  من خلال هذه الفترة كان سعر الغرفة     

دج للوجبة 250دجن وذلك لكون الغرف تحتوي علي خدمات قلیلة، أما سعر الوجبة فكان 2500الثلاثیة 

  .دج للوجبة الممتازة، حیث كانت الوجبات تمتاز الجودة في التحظیر500العادیة، و

  ). 2007- 2002( المرحلة الثانیة  -.

دج 2500وأسعار الغرف الزوجیة إلي  1500 الفردیة إليالغرف أسعار  ارتفعتفي هذه المرحلة أما 

أما بالنسبة ، دج، وذلك راجع للتحسینات التي تم إضافتها للغرف3500وأسعار الغرف الثلاثیة إلي 

دج 500حیث نجد أسعار الوجبة العادیة مقارنة بالمرحلة السابقة ارتفاعالأسعار الوجبات فقد شهدت 

كما تمیزت هذه المرحلة بكثافة النشاط والحركة السیاحیة الذي عاد علي دج، 100وسعر الوجبة الممتازة 

، إضافة الانترنتقنیات جدیدة كتخصص قاعة كما تنوعت الخدمات المقدمة حیث أدخلت تالفندق بالربح، 

  ...).، الهاتف،المكیف، التلفاز( بكل التجهیزات الضروریة إلى تجهیز الغرف 

  ). 2011-2008( المرحلة الثالثة  -

وأسعار الغرف الزوجیة  الفردیةأسعار الغرف  أصبحت، فالفترة إرتفاع ملحوظ في الأسعار عرفت هذه

دج للوجبة العادیة 700، وأما أسعار الوجبات فقد أصبحت دج4500دج، وأسعار الغرف الثلاثیة 3500

دج للوجبة الممتازة، وذلك بسبب زیادة جودة وتحسین نوعیة الوجبات وتقدیم تشكیلة متنوعة من 1500،

  .البحریة كالأطباق الأطباق

  ). 2014-2012( المرحلة الرابعة  -

للغرف الفردیة  دج 3500بین فتراوحت سعر الغرف لأسعار ل ستقرار النسبيلاباهذه الفترة  تمیزت

دج  700بین فتراوحت أما بالنسبة للوجبات  دج للغرف الثلاثیة،5500دج للغرف الزوجیة و4500و

ي أبإدخال للوجبة الممتازة، ویرجع هذا الإستقرار لكون الفندق لم یقم  دج 1700للوجبة العادیة و

  . و إضافات لخدماتهأتحسینات جدیدة 
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  ). 2017-2014( المرحلة الخامسة  -

للغرف دج  5000للغرف الفردیة ودج  4000الأسعار بالنسبة للغرف ما بین  استقرتفي هذه الفترة 

ى توفیر خدمات نوعیة الغرفة بالإضافة إل إلي الارتفاعویرجع هدا ، دج للغرف الثلاثیة6000الزوجیة 

، أما للنزلاء الذین تطول مدة إقامتهم الملابسكذا خدمة تنظیف في كل غرفة و  wifiتكمیلیة كخدمة 

عنها من طرف الفندق نظرا لنقص الإقبال علیها من طرف زبائن  الاستغناءبالنسبة لخدمة الإطعام فتم 

  . الفندق لكونهم یفضلون تناول الوجبات خارج المطعم

  .حسینخدمات في فندق  تطور أسعار: الثالثالمطلب 

م وهدا یرجع لمجموعة 2017 ىم إل2013أسعار خدمات فندق حسین تطورا ف الفترة الممتدة من  شهدت

  .من العوامل الداخلیة والخارجیة

  .فندق الحسین عرض خدمات: أولا

فة إلى خدمات إضافیة استثنائیة وذلك حسب الإطعام كخدمة أساسیة بالإضاالإیواء و یقدم فندق الحسین 

  .قدراتهطلبات الزبائن و 

 17غرفة و 99یواء الخدمة الأساسیة في الفندق، حیث یحتوي على تعتبر خدمة الإ :خدمة الإیواء -أ

مكیف هوائي، تلفاز، هاتف، حمام (ف الوسائل والتجهیزات الحدیثة والعصریة ، وهي مجهزة بمختلجناح

یف الملونة الشراشیل و یواء في الفندق الدیكور الجمأهم ما یمیز غرف الإ، و )وأحواض مائیة وغیرها

  .نظافتها باستمرارالتي یحرص الفندق على تغییرها وتجدیدها و  المفروشات الرفیعةوالأثاث العصري و 

، مطعم في الطابق السابع یشتغل مطاعم فخمة وبوفیة مفتوح ثلاثةیوجد بالفندق  :خدمات الإطعام - ب

، حیث یقدم المطعم خدماته باتهم وطلباتهمیقومون بتقدیم الطعام للزبائن ومعرفة رغ عامل 23بالفندق 

دم مختلف ، ویقة تناول وجبات الطعام داخل الغرف، ویوفر لهم إمكانیبائن المقیمین فیه وغیر المقیمینللز 

مؤهلون ذوي ي یقوم بتحضیرها طباخون مدربون و الت، و )العربیة، العالمیة، التقلیدیة(أصناف الطعام 

  .لى إعداد أنواع عدیدة من الحلویات شهادات في فن الطبخ بالإضافة إ

  :یلي یقوم الفندق بتقدیم جملة من الخدمات التكمیلیة تتمثل فیما :الخدمات التكمیلیة -ج
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ن یتقدم مباشرة لقسم ، حیث یمكن للزبون ألدى الفندق كافة إمكانیات الحجز یتوفر: الحجز  -1

لدى الفندق  یتوفرالفاكس، و  فعن طریق الهات الحجز ، كما یمكنالإستقبال ویقوم بعملیة الحجز

 .ان إمكانیة الحجز وهذا لتسهیل عملیة الحجز للزبائنر موقع إلكتروني وبرید إلكتروني یوف

، حیث یمكن للزبون الدفع نقدا أو عن طریق لزبائنه السهولة في عملیة الدفع یوفر الفندق :الدفع  -2

، أو عن طریق تحویل في ة للمقیمین في الخارجنبیة بالنسبشیك أو الدفع ببعض العملات الأج

 .حالة تعاقده مع مؤسسات أو هیئات 

الاستقبال ة حیث یوجد في مقدمباستضافة الزبائن واستقبالهم  الاستقبالال ویهتم عم: الاستقبال  -3

بتقدیم مختلف الإرشادات  الاستقبال، كما یهتم أعوان والانتظار للاستراحةصالات  ثلاثة

لصرف كل العملات الأجنبیة وصندوق  الاستقبالتوجد في مصلحة مة مهمة و اللاز التوجیهات و 

 .مغلق لتأمین حاجات الزبائن الشخصیة

لشكاوي إلى ا الاستماعیسهر موظفو الفندق على : العمل على معالجتهاإلى الشكاوي و  الاستماع  -4

وم لكي یق لاقتراحاتل، كما أنه یوجد سجل التي یتوجه بها الزبائن ویعملون على حلها بسرعة

 .تقدیم آرائهمو  لاقتراحاتهمالزبائن بتدوین 

ون وتكون المعلومات فیها واضحة وكاملة ودقیقة یحرص الفندق على تقدیم الفاتورة للزب: الفوترة  -5

 .كیف یتم الدفعومفصلة تتضمن كل ما یجب دفعه و 

 :یة طلبات الزبائن منهایقدم الفندق قاعدة خدمات استثنائیة لتلب: الاستثنائیةالخدمات  -د

 .توفیر شبكة الأنترنت داخل الفندق - 

 .توفیر مركز اللیاقة البدنیة - 

 .مقعد 500تحتوي القاعة على توفیر الفندق قاعة محاضرات ومؤتمرات مجهزة بأحدث التقنیات و  - 

 .توفیر الفندق على مرآب للسیارات بإمكان الزبائن إیقاف سیاراتهم فیه بكل أمان - 

 .جتماعاتقاعات خاصة بالا أربعةیوجد بالفندق  - 

 .محلات تبیع كل ما یحتاجه الزبائن ثلاثةیوجد بالفندق  - 

 .سبح داخليمیوجد بالفندق مركز للتدلیك و  - 

.  
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  :فندق حسین خدمات تطور أسعار: ثانیا  

  .2017م إلى م2013من  فندق حسین خدمات یمثل تطور أسعار): 4(الجدول رقم                  

  السنوات 

  الخدمات

2013-2014  2015-2016  2017  

  

  

  الغرف

  )دج(

  10500-9500  9500-8500  8500-7500  فردیة

  12000- 11000  11000- 10000  10000-9000  ثنائیة

  13000- 11000  12000- 10000  11000-9000  ثلاثیة

  13500- 12500  12000- 10000  11000- 10000  جناح مترف  

  21250- 18250  18000- 16000  16000- 15000  ةبجناح هی

  18500- 15500  17000- 15000  15000- 14000  جناح عائلي

  2500  2000  2000  )دج(وجبات 

  3000 -  500  2500- 500  2000- 300  )دج(كافیتیریا 

  .وثائق خاصة بالفندقعلى  بالاعتمادمن إعداد الطلبة : المصدر

 إیضاحهاالحسین قد تطورت، حیث مرت بثلاث مراحل یمكن من خلال الجدول نلاحظ أن أسعار فندق 

  :یليفیما 

  في هده المرحلة كانت الأسعار في حالة التقدیم والتعریف بالفندق: 2014- 2013 ىمرحلة الأولال

وذلك من أجل الحصول علي مكانة وحصة سوقیة، وذلك بجدب أكبر قدر ممكن من الزبائن، وتعریفهم 

  .بهابالفندق والخدمات التي یتمیز 

وهذا راجع لأسباب داخلیة  الأسعاررتفاع امن خلال الجدول نلاحظ  :2016-2015ة یالمرحلة الثان

  .وكذلك المنافسة الاقتصادیةیة كالأوضاع مثل تحسین وتطویر الخدمات التي یقدمها الفندق، وخارج

ما هي علیه لقیام المؤسسة بتحسین  ىالأسعار إل ارتفعتفي هذه المرحلة  :2017المرحلة الثالثة 

  . تكلفة للمؤسسة علیها تغطیتها ذاتهخدماتها، وهدا بحد  وتطویر
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  .الإقامة تطور أسعار خدمات فندق : المطلب الرابع.

تعرف فندق الإقامة بجیجل، حیث سنحاول ال تطور أسعار خدماتنتطرق لالمطلب سوف في هذا 

  .لهذه الخدمات الأسعاروتطور على الخدمات التي یقدمها 

  .خدمات فندق الإقامة عرض: أولا

یمكن إدراج الخدمات  ، حیثمن خلال هذا الجانب سنحاول تقدیم الخدمات التي یقدمها فندق الإقامة

 :التي یقدمها فندق الإقامة في النقاط التالیة

في إعطاء صورة حسنة وهي الخدمة الأساسیة في الفندق حیث تلعب دورا هاما : الاستقبالخدمة  - 

وتلقي النصائح  والاستعلاملدى الزبون ومن خلالها یتم حجز الغرف وكذلك توجیه الزبائن 

 .من الزبائن والاقتراحات

، یتمیز الغرف مقسمة على ثلاثة طوابقغرفة  21على الفندق یحتوي حیث : الغرفة خدم - 

لمعلم التذكاري لسفینة بابا بإطلالتها على البحر ومنها ما هو مطل على وسط المدینة وعلى ا

) غرف 8(هو زوجي  ماغرف و )10(هو فردي  ، ونمیز كون الغرف متنوعة فمنها ماعروج

الحمام، الهاتف : لى مجموعة من الخدمات هيوتحتوي كل غرفة ع، )غرف 3(وغرف ثلاثیة 

 .wifiتغطیة بشبكة ء و ا، ومكیف هو تلفزیون

لفندق وهي خدمة مجانیة للزبائن للسیارات خاصة بزبائن ا حظیرةیمتلك الفندق : موقف السیارات - 

 .سا24/24هو محروس على مدار الیوم و 

ول مع الزبون ح بالاتفاقستجمامیة بالولایة حیث یوفر الفندق الرحلات الا: حیةرحلات سیا  - 

الزبون إلى المناطق  تأخذالفندق یقوم بالتكفل بوسیلة النقل التي الوجهة التي یرید أن یقصدها و 

 .التي یرید زیارتها

.  

.  

.  

.. 
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  :الإقامةفندق  خدمات تطور أسعار: ثانیا

  .2017إلى  2000للفترة  الإقامةفندق  خدمات تطور أسعار یوضح): 5(الجدول رقم             

السنوات                         

  الخدمات

2000  2001-

2003  

2004-

2006  

2007-

2009  

2010-

2012  

2013-

2015  

2016-

2017  

  ville(  1000  1500  2000  2500  3000  3500  4000(غرفة فردیة 

  mer(  1300  1800  2500  3000  3500  4000  4500(غرفة فردیة 

  mer(  1500  3500  4000  4500  5000  5500  6000(ثنائیة   غرفة

  ville(  1500  2000  2500  3000  4000  4500  5500(غرفة ثنائیة 

  7500  6500  5500  4500  3500  2500  1500  غرفة ثنائیة ممتازة

  7000  6000  5500  4500  3500  2500  1500  غرفة ثلاثیة

  .الفندقوثائق على  عتمادبالا من إعداد الطلبة: المصدر

وهي سنة انطلاق  2000نلاحظ من خلال الجدول أن فندق الإقامة كانت أسعار غرفه في سنة 

 4000(إلى ما بین  ، حیث تطورت الأسعار حتى وصلت)دج 1500دج و1000(ط تتراوح بین النشا

في كل سنتین فیما  دج 500، حیث نلاحظ أن الأسعار ارتفعت بمعد متساوي قدره )دج 7500دج و

دینار جزائري في  1000الثلاثیة بمعدل الأسعار الغرف الثنائیة و  وارتفعتف الفردیة والثنائیة، یخص الغر 

خدمات باستمرار وهذه التحسینات تحسین الو كل سنتین وهذه الزیادة راجعة لكون الفندق یقوم بتطویر 

  .منافسة باقي الفنادقبقاء و الو  الاستمراریةیه تغطیتها من أجل ، علوالخدمات تعتبر تكلفة على الفندق

  .خدمات فندق الأمراءتطور أسعار : المطلب الخامس

الفندق قد أسعار فإن خدمات و  الاستعماريفي العهد باعتبار فندق الأمراء فندق قدیم النشأة كونه أنشأ 

  .حیث یمكننا إدراجها فیما یلي تغیرت مع مرور الزمن 

دم مجموعة من الخدمات حیث یمكننا أن نمیز أن فندق الأمراء یق :ض خدمات فندق الأمراءعر  - 1

  :خدمات تكمیلیة یمكن إدراجها فیما یليالجوهریة و 
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عة من العملیات منها حجز مجمو  یعتبر المكان الرئیسي في الفندق حیث تتم فیه: الاستقبالخدمة  - 

والإجابة عن جمیع  تقدیم المعلوماتتتم فیها عملیة توجیه الزبائن و  ، كماالغرف وتسدید الفواتیر

 .استفسارات الزبائناستعلامات و 

على تمیز الغرف ت، طوابق خمسةعلى  موزعةغرفة  41حیث یحتوي الفندق على : الإیواءخدمة  - 

طي التي تغ wifiشبكة والتلفاز و ، الحمام: احتوائها على مجموعة من الخدمات التكمیلیة مثل

ف بإطلالتها على الجسر تتمیز الغر جمیع أنحاء الفندق، وتحتوي أیضا على مكیف هواء، و 

 .، وتوجد أیضا غرف مطلة على شارع عبان رمضانالعملاق وجسر سیدي راشد

خدمات أخرى كالمشروبات كذلك توفر للزبائن خدمة فطور الصباح و حیث : خدمة الكافیتیریا - 

 .القهوةئر و العصاالغازیة و 

لكن تسعى إدارة خدمة الإطعام في فندق الأمراء و  في الوقت الراهن لا تتوفر: ة الإطعامخدم - 

 .الفندق لتوفیرها للزبائن في أقرب وقت

 على خدمة المصعد للطابق الخامس وهذا حرصا على راحة الزبائنیتوفر فندق الأمراء : مصعد - 

 .الراحة للزبائنیوفر  حیث یستخدم مكن طرف الزبائن خاصة الذین لدیهم حقائب كثیرة فهو

مات الفندق الوسائل التي تدخل ضمن مستلز و  ة من الأدواتعیحتوي المخزن على مجمو : مخزن - 

ي تستعمل في ، إضافة إلى مجموعة الأدوات التأدوات التنظیف وأدوات الصیانة والإصلاح: مثل

  .غیرها من الأشیاء التي قد یحتاجها الزبائن في المستقبلسرة و الأالستائر والأغطیة و الغرف مثل 

  :الأمراءفندق  خدمات تطور أسعار:  2

 2000د سنة بشكل مستمر ولقد أخذنا منالنشأة فإن أسعار خدماته تطورت و باعتبار فندق الأمراء قدیم 

  :هي مبینة بالجدول التاليإلى غایة یومنا هذا و 

.  

.  

.  

..  
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  .مراءیوضح تطور أسعار خدمات فندق الأ): 6(رقم  الجدول                 

السنوات                             

  الخدمات

2000-2005  2006-2010  2011-2015  2016-2017  

  4000  3000  2000  1500  غرفة متوسطة فردیة 

  4500  3500  2500  2000  غرفة ممتازة فردیة

  5500  4500  3500  2000  غرفة ثنائیة متوسطة 

  6000  4500  3500  2500  غرفة ثنائیة ممتازة 

  7000  5000  3000  2000  غرفة ثلاثیة متوسطة 

  8500  6500  4500  2500  غرفة ثلاثیة ممتازة 

  .الأمراء  فندقوثائق على  بالاعتمادمن إعداد الطلبة  :المصدر

  :أعلاه نلاحظ أن أسعار فندق الأمراء مرت بالمراحل التالیةانات الجدول المبین من خلال بی

تتراوح بین  حیث كانت أسعار الغرف ) 2005إلى غایة  2000(تمتد من سنة : المرحلة الأولى - 

افتقادها للخدمات على الأسرة فقط و  باحتوائهاكما تتمیز الغرف ، )دج 2500دج و1500(

 .التكمیلیة الأخرى

حیث ارتفعت الأسعار لتصل إلى ما ) 2010إلى غایة  2005(من سنة  تمتد: المرحلة الثانیة  - 

ي الخدمات ، وهذا راجع لكون الفندق أدخل مجموعة من التغییرات ف)دج 4500دج و2000(بین 

 .الهاتفالمقدمة مثل التلفاز و 

محسوس في  ارتفاعحیث نلاحظ ) 2015إلى غایة  2011(تمتد من سنة : المرحلة الثالثة - 

، وهذا راجع إلى مجموع الخدمات )دج 6500دج و3000(عار حیث وصلت ما بین مستوى الأس

 .مكیف الهواءتمت إضافتها للغرف مثل الحمام والأنترنت و  التي

تتمیز هذه المرحلة بكون و ) 2017إلى غایة  2016(د من سنة وهي تمت: المرحلة الرابعة  - 

 )دج 8500دج و 4000(سعار ما بین الأسعار وصلت إلى أعلى مستوى لها حیث تراوحت الأ

كذلك و  wifiالتحسینات في الخدمات التكمیلیة للغرف مثل سرعة تدفق و وهذا راجع للإضافات 

 .الجیدعیة الأثاث المستخدم في الغرفة كذلك نو لفاز مع لاقط للأقمار الصناعیة وحمام و الت
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  .طرق تسعیر الخدمات بالفنادق محل الدراسة: المبحث الثالث.

حیث یتوجب على المؤسسة الفندقیة  تعتمد المؤسسات الفندقیة على مجموعة من طرق التسعیر     

مستوى كذلك لسعر وهي التكلفة التي تتحملها و دراسة مجموعة من العوامل التي تساعدها في وضع ا

لدى الزبون لقیمة الحسیة المدركة كذلك تحدید افي السوق و أیضا دراسة المنافسین الطلب على خدماتها و 

أخدین  ،التسعیر في عینة الفنادق محل الدراسة من خلال هذا المبحث سنحاول التطرق إلى طرقو 

محل الدراسة التي تعتبر ذلك من  المتحصل علیها من طرف الفنادق المعطیاتبالحسبان قلة المعلومات و 

  .طرق تحدید السعرالسر المهني وتتكتم في كثیر من الحالات عن تقدیم المعطیات الكافیة حول 

  .طریقة التسعیر على أساس التكلفة: المطلب الأول

طرف الفنادق  فهي طریقة  استخداما منأساس التكلفة أكثر الطرق شیوعا و ر على یتعتبر طریقة التسع

هامش ربح یضمن للمؤسسة البقاء  سهلة تهدف إلى تغطیة التكالیف المحتملة مع تحقیقبسیطة و 

  :وهي تحسب بإحدى الطرق التالیة والاستمراریة

               : وهي من أبسط الأسالیب والأكثر شیوعا: مدخل التسعیر على أساس التكلفة المضافة  -1

 .هامش الربح+ التكلفة الكلیة = السعر 

  .التكالیف المتغیرة+ التكالیف الثابتة = التكلفة الكلیة  :أنعلما 

  .أو قیمة نقدیة حسب اختیار المؤسسة نسبة مؤویة= هامش الربح           

قیق بالتالي تحا تضمن للمؤسسة تغطیة تكالیفها و هذه الطریقة تتناسب كثیرا مع المؤسسات الفندقیة لأنه

  .والاستمراریةهوامش ربح تضمن لها البقاء 

 :مدخل متوسط التكلفة  -2

  .ةعدد الوحدات المباع) / الربح المحدد+ مجموع التكالیف = ( سعر البیع 

، في حین تطبیقها في مؤسسات التي تقدم خدمات ة للمؤسسات التي تقدم خدمة واحدةهذه الطریقة جید

  .متعددة لا یكون فعالا

أن الفنادق محل  الاعتباربعین  آخذین، تطبیقها في الفنادق محل الدراسة سنحاول يوفیما یل

  .بالمؤسسة، حیث تعتبرها خاصة راسة تقوم بالتحفظ حول المعلوماتالد
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مدراء الفنادق محل الدراسة أنهم یعتمدون كثیرا طریقة و  الاستقبالالمقابلة مع مسؤولي  من خلالنلاحظ 

قیق الربح حیث تغطي تكالیفهم أفضل طریقة لتحالتكلفة لأنهم یرون بأنها أحسن و التسعیر على أساس 

زادت الخدمات زادت معها لما ونلاحظ أنه ك والاستمرارم هامش ربح یساعدهم على البقاء تضمن لهو 

  :، حیث یمكن حصر التكالیف التي تتحملها الفنادق فیما یليالتكالیف

 : خدمة الغرف  -1

مكیف الهواء كلها تعتبر تكالیف فالأسرة والأغطیة والأفرشة وكذلك التلفاز و : فةتجهیزات الغر  - 

 .بالنسبة للمؤسسة علیها تغطیتها من أجل الربح

حیث نلاحظ  التي تتحملها المؤسسات الفندقیة حیث تعد الید العاملة أكثر التكالیف: العاملة الید - 

أن أغلب الفنادق یقومون بتقلیل الید العاملة في الأوقات التي یكون فیها الطلب على الخدمات 

 .كلما كانت الید العالة مؤهلة كلما زادت تكلفتهامنخفض و 

 .تدخل ضمن تكالیف المؤسسة فعلى الفنادق تغطیتها :مواد التنظیفالمواد الأولیة و  - 

تعتبر من ضروریات الخدمات في الفنادق ولهذا فهي مصاریف تدفعها : الأنترنتالكهرباء والماء و  - 

 .المؤسسة فعلیها تغطیتها

من خلالها الفنادق محل الدراسة و التكالیف التي تتحملها ن وفیما یلي سنحاول دراسة مقارنة بی     

  :الفنادق أسعارفي  الاختلافسبب  نستنتج

  .الغرف في الفنادق محل الدراسةتكالیف یوضح ): 7(الجدول رقم                 

  الفنادق            

  الخدمات

  فندق الأمراء  فندق الإقامة  فندق لویزة  فندق شوبا  فندق حسین

  30000  35000  30000  20000  50000  تجهیزات الغرفة

  80000  90000  95000  80000  12000  الید العاملة

  20000  25000  20000  20000  40000  مواد أولیة

  30000  30000  30000  25000  50000  كهرباء، ماء، أنترنت

  160000  175000  170000  145000  260000  المجموع 

  .دقالفنوثائق على  بالاعتمادمن إعداد الطلبة  : المصدر                 
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ث نجد أنه یتحمل یالأكثر تحملا للتكالیف، ححسین هو المن خلال بیانات الجدول نلاحظ أن فندق      

الخدمات التي یقدمها، هذا ما یفرض علیه تغطیة هذه التكالیف  ىدج كمصاریف عل260000ما یقارب 

وتحقیق هامش ربح یضمن له البقاء والاستمراریة ولهذا نجد أن أسعار الفندق أغلي مقارنة بفنادق محل 

في المرتبة الثانیة  تأتيأسعاره  أنكما نجد دج شهریا،17500الدراسة،ثم یلیه فندق الإقامة بتكلفة قدرها 

دج 160000دج، ورابعا فندق الأمراء بتكلفة 170000الغلاء، یلیهما فندق لویزة بتكلفة قدرها من حیث 

دج واقل سعرا فندق شوبا، من هنا نستنتج أن للتكلفة دورا 145000تكلفة ب والأقل الأخیروفي المركز 

    . كبیرا في عملیة تسعیر الخدمات الفندقیة

  .المنافسة طریقة التسعیر على أساس: المطلب الثاني

التكلفة و الطلب فقط ، فنتیجة  أساسلم تعد الفنادق محل الدراسة تعتمد على طریقتي التسعیر على      

شوبا، الإقامة في  ، النسیم ، البصرةخدمات كالجزیرة، لویزةوجود عدد كبیر من الفنادق التي تقدم نفس ال

في  بحت هناك منافسة حادة بین الفنادقأص ، حیثولایة جیجل، وفندق حسین والأمراء في ولایة قسنطینة

أسعار مقارنة ب وضع أسعارتسعیر على أساس أسعار المنافسین ، مما أدى إلى لجوء الفنادق إلى الالسعر

أن هناك فنادق تلجأ أحینا إلى وضع أسعار أقل من أسعار المنافسین من أجل  حیث ،الأخرىالفنادق 

التنویع في الخدمات المقدمة داخل ولائهم عن طریق التحسین و و كسب  جلب أكبر عدد ممكن من الزبائن

ضع أسعار أعلى من الفنادق الأخرى وذلك من أجل إثبات الفنادق إلى و  قد تلجأما المطعم، كالغرف وفي 

  .مدي تمیز وجودة خدمات هدا الفندق عن باقي الفنادق

  .وفیما یلي جدول للمقارنة بین أسعار الفنادق      

.  

.  

.  

.  

.  
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  .یوضح المقارنة بین أسعار فنادق ولایة جیجل): 8(الجدول رقم        .

دق                   نالف              

  الخدمات

 choba شوبا  الإقامة  البصرة  الجزیرة  لویزة

  

  

  الغرف

  3000  4000  3000  4000  4000  غرفة أحادیة

  4000  5500  3500  4500  4500  غرفة ثنائیة

  6000  7000  4800  4800  5000  غرفة ثلاثیة

  /  /  /  6000  5000  حجنا

  الإطعام

  

  500  /  600  800  /  وجبة عادیة

  1500  /  1500  1500  /  وجبة متنوعة

  . عتمادا على وثائق الفنادقامن إعداد الطالبین : المصدر

فیما بینهم من ذلك من أجل التنافس ار الفنادق متقاربة فیما بینهم و من خلال الجدول نجد أن أسع     

فندق البصرة ائن، حیث نلاحظ أن فندق شوبا و خلال السعر وهذا یتیح لهم نفس فرص الحصول على زب

جیة تسعیر أقل من الفنادق الأخرى وذلك من أجل جدب أكبر قدر من الزبائن یعتمدون على استراتی

التمیز في جودة ونوعیة الخدمة ، مع ، بینما الفنادق الأخرى تعتمد على أسعار متقاربة فیما بینهاللفندق

  .التي یقدمها كل فندق

  .یوضح المقارنة بین أسعار فنادق ولایة قسنطینة): 9(الجدول رقم                        

الفندق                                 

  الخدمات

  إیبیس  ماریوت   الأمراء  الحسین

  

  

  

  الغرف

  

  8000  21000  4000  9500  غرفة أحادیة

  10500  24000  6500  12000  غرفة ثنائیة

  12000  25000  7000  13000  غرفة ثلاثیة

  15000  26000  8500  13500  جناح فخم

  21000  29000  /  21250  جناح الهیبة

  25000  33000  /  18500  جناح عائلي

  الإطعام

  

  2000  3000  /  2000  وجبة عادیة

  4000  5000  /  3000  وجبة متنوعة

  .على الوثائق المقدمة  بالاعتمادمن إعداد الطلبة : المصدر
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، حیث نجد أسعار فندق سعار فنادق قسنطینة تختلف فیما بینهمابیانات الجدول أن أنلاحظ من 

الأمراء یعتمد على أسعار أقل مقارنة فندق منه نجد باقي الفنادق و مقارنة بأسعار الأمراء منخفضة 

یعتمد على التسعیر ، أما فندق حسین فهو الزبائن وزیادة حصته السوقیةوذلك من أجل جدب بالمنافسین 

من فندق الأمراء وذلك من أجل إظهار جودة الخدمة ونوعیتها، وأسعار أقل من فدق إیبیس وفندق على أ

  .ماریوت من أجل المنافسة والحصول علي زبائن أكثر

  .المدركةطریقة التسعیر على أساس الطلب و القیمة : المطلب الثالث

تمدة من طرف الفنادق محل إضافة إلى طریقة التسعیر على أساس التكلفة المع :على أساس الطلب - 1

 تختلف الأسعار من فترة إلى أخرى الطلب حیث أساس، إلا أن هناك خدمات یتم تسعیرها على الدراسة

وهذه الطلب،  انخفاضعندما یكون هناك فائض في الطلب ویحدث العكس في حالة فنلاحظ أنها ترتفع 

 میة للعلاقة العكسیة بین السعر والطلبالطریقة یكون التسعیر على أساسها بشكل تلقائي كنتیجة حت

حیث سنبین في الجدول  بیر خاصة في تسعیر خدمات الإیواء،ویعتمد الفندق على هذه الطریقة بدرجة ك

  .الطلب المنخفضالأسعار في حالة الطلب المرتفع و  إخلافالتالي 

  .تأثر أسعار خدمات الفنادق محل الدراسة للطلب): 10(الجدول رقم   .

  الفندق   

  الأسعار

  الأمراء  حسین  الإقامة   لویزة   شوبا 

  مرتفع  منخفض  مرتفع  منخفض  مرتفع  منخفض  مرتفع  منخفض  مرتفع  منخفض

-3000  الإیواء

5000  

6000

 -

8000  

4000-

5000  

5000-

6000  

3000-

5500  

4000

 -

7500  

9500-

21250  

9500

 -

2125

0  

4000-

8500  

4000

 -

8500  

  الإطعام

  

300 -

1200  

500 -

1500  

/  /  /  /  2500  2500  /  /  

  .الفنادق المسلمة من طرف وثائق العلى  بالاعتمادمن إعداد الطلبة : المصدر

علي ، حیث نجد تتأثر بالطلب على خدماتها من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن فنادق ولایة جیجل    

        إلى ) دج8000 - 6000( أن فندق شوبا یخفض أسعاره في فصل الشتاء منسبیل المثال 
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هذا ، و حال بالنسبة لباقي فنادق الولایةكذلك هو ال، وذلك للطلب الكبیر على خدماته و )5000- 3000(

الصیف فصل  الزوار للولایة یرتفع فيراجع لموسمیة النشاط السیاحي، حیث نجد أن عدد السیاح و 

الفنادق لا أما فنادق ولایة قسنطینة فهي لا تتأثر بالطلب لكون الطلب على وینخفض في فصل الشتاء، 

ومنه نستنتج أن فنادق ولایة جیجل تعتمد على لاحظ ثبات أسعار خدماته، ، حیث نیتغیر على مدار العام

، حیث تلجأ فنادق الولایة بلیها في حالة الكساد ونقص الطلتلجأ إالطلب و  أساسطریقة التسعیر على 

ترفع الأسعار لكون الطلب مرتفع وفي فصل الشتاء تخفض هذه الطریقة في فصل الصیف  إتباعإلى 

ة قسنطینة فهي ، أما فنادق ولایهذا راجع لموسمیة النشاط السیاحيذلك لكون الطلب منخفض و و الأسعار 

  .خدماتها ثابت على مدار العام فأسعارالطلب لا تتأثر بالعرض و 

على غرار طرق التسعیر سالفة الذكر تلجأ بعض الفنادق إلى التسعیر  :على أساس القیمة المدركة -2

هنیة لدى الزبائن على مدى على أساس القیمة المدركة وهذا راجع لكون الفنادق تسعى إلى خلق صورة ذ

القیمة المدركة حیث یقوم حاجات ورغبات الزبائن، و  عإشبانوعیة الخدمة ومدى قدرة المؤسسة على جودة و 

المنافع التي مع القیمة النفسیة و  المبذولكذا الوقت لزبائن بالمقارنة بین التكالیف والمصاریف النقدیة و ا

  :تحصل علیها حیث نجد

اقیة بصفة فندق مصنف یعتمد فندق حسین على هذه الطریقة كونه یقدم خدمات ر : فندق حسین - 

رغبات الزبائن التي یث یسهر عمال الفندق على توفیر وتلبیة جمیع حاجات و ، حنجومبأربعة 

ا حاجاته مدى إشباعهعره بالرضا عن قیمة تلك الخدمة و تخلق قیمة نفسیة لدى الزبون تش

 .رغباتهو 

إلى فرض أسعار على أساس قیمة المنفعة التي یتحصل علیها الزبون  قد یلجأ الفندق: فندق شوبا - 

الزبائن یفضلون تناول الطعام في الغرف مما یجعل من الفندق یفرض أسعار إضافیة  مثل بعض

 .على هذه الخدمة

یلجأ هؤلاء الفنادق إلى التسعیر على أساس القیمة المدركة عندما : الأمراءفندق لویزة والإقامة و  - 

ثنائیة ستادوره في الحصول على خدمات جیدة و الذي بن الزبون من الشخصیات المرموقة و یكو 

، هذا ما یفرض على الفنادق یة من خلال الخدمات المقدمة إلیهالذي یسعى إلى تحقیق الرفاهو 

  .فرض أسعار إضافیة مقابل تلك الخدمات
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  .تقییم طرق التسعیر في الفنادق محل الدراسة: المطلب الرابع

، حیث یمكن القول أن الدراسةقة الذكر في الفنادق محل حاول تقییم طرق التسعیر سابنفي هذا المطلب س

ریقة لها الطرق سالفة الذكر قد تكون في صالح الفنادق كما یمكن أن تكون العكس  أي أن لكل ط

  .كما یمكن أن تكون لها سلبیات على الفنادق تجنبها ها استغلالإیجابیات على الفنادق و 

   : تقییم طریقة التسعیر على أساس التكلفة - 1

هذه الطریقة ریقة التسعیر على أساس التكلفة و على ط بالاعتمادلاحظنا أن الفنادق سالفة الذكر تقوم      

ما یؤثر السعر وهذا  ارتفاعقد تجعل الفنادق محل الدراسة یقومون بوضع هامش ربح عالي مما یؤدي إلى 

 القدرة الشرائیة للزبائنلنظر في هذا ما یستوجب على المؤسسات الفندقیة اعلى الطلب على خدماتها و 

أن أغلب فنادق محل الدراسة تستهدف الأشخاص متوسطي الدخل فعلى المؤسسات الفندقیة خاصة و 

  .الذي قد یجعلهم ینفرون منهالقرار الشرائي للزبون و أن لا یؤثر على راعاة هامش ربح یضمن لها الربح و م

   :تقییم طریقة التسعیر على أساس المنافسة  - 2

 في نفس القطاع العدید من الفنادقبإقبال كبیر من طرف الفنادق بكونها تنشأ  تحضيالطریقة  هذه     

یة یظهر مدى جودة ، حیث نجد فنادق تفرض أسعار عالرض علیهم المنافسة من خلال السعرهذا ما یف

تیح لها ، وهناك فنادق تنافس من خلال السعر المنخفض الذي یة الخدمات بالفندق مثل فندق حسیننوعیو 

الأمر الذي قد ممكن من الزبائن مثل فندق لویزة، الإقامة، شوبا، الأمراء، و  أكبر قدر لاستقبالالفرصة 

 من أجل التمیز بالسعر قد یجعل الزبائن یفرون من هذهیعیب هذه الطریقة هو عند وضع سعر مرتفع 

قد یؤدي إلى تحقیق خسائر ، أما طریقة التمیز بالسعر المنخفض الخدمات خاصة ذوي الدخل المحدود

  .خاصة إذا كانت أسعار المنافسین موضوعة بطرق غیر مدروسة

   :تقییم طریقة التسعیر على أساس الطلب  - 3

عیر خدمات الإیواء، حیث الأسعار تتناسب مع الطلب وهذا نتیجة تعتبر هذه الطریقة ملائمة لتس     

ب الطلب ذبذنادق المتواجدة في مناطق تتسم بتة الف، حیث تساعد هذه الطریقالعلاقة بین السعر والطلب

، حیث تقوم هذه الأخیرة بتخفیض الأسعار في حالة ت الفندقیة مثل فنادق ولایة جیجلعلیها في الخدما
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، ولكن هذه الطریقة قد تكون لدیها سلبیات منها تخفیض الأسعار إلى مستویات دنیا قد مرتفعالالطلب 

  .من الأسعار بنسبة كثیرة قد یؤثر على الزبائن وعلى قراراتهم الشرائیة یسبب عجزا للفندق أو الرفع

   :تقییم طریقة التسعیر على أساس القیمة المدركة  - 4

في حالة تقدیم الخدمات الفخمة وذات  ، حیث أنها تستخدمالاستخدامنلاحظ أن هذه الطریقة قلیلة      

في تحسین جودة الخدمات ، هذه الطریقة تساعد هیةلتي تحقق مستوى عالي من الرفااالجودة العالیة و 

وهذا ما یؤثر على الطلب  باهظةلكنها قد تؤثر بالسلب على المؤسسة من خلال فرض أسعار المقدمة و 

  . بالتالي لا تستهدف طبقة ذات الدخل المحدودفندق و على خدمات ال

الطرق والأسالیب التي تتبعها في  ومنه نستنتج أن الفنادق محل الدراسة تتبع مجموعة متنوعة من     

ا استغلالهمن الطرق السابقة تتمتع بإیجابیات علي الفنادق  ةكما نجد أن لكل طریقعملیة وضع الأسعار،

  .والمنافسة والاستمراریةوسلبیات علیهم تفادیها،ودلك من أجل تحقیق أهداف المؤسسة في البقاء 
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   :الفصل الثالث لاصةخ

الدراسة المیدانیة بالفنادق محل الدراسة من خلال التعرف على الجوانب المتعلقة بكل من خلال   

من هذه الفنادق ودراسة بالفنادق حل الدراسة وكل أهدافها التي تسعى إلى تحقیقها ودراسة الهیكل 

عر ومن لك إنتقلنا إلى السذفندق وكالبعدها تطرقنا لدارسة الخدمات التي یقدمها  ،التنظیمي لكل فندق

  .وذلك من خلال التطور التاریخي لأسعار الخدمات في الفنادق محل الدراسة ،عناصر الحاسمة

لى مختلف الطرق والأسالیب التي یتبعها كل فندق في تسعیر خدمته على إوفي الأخیر تطرقنا   

بین الفنادق  شیوعاأساس تغطیة التكالیف المحتملة وتحقیق هامش ربح معقول وهذا الطریة متبعة والأكثر 

، ما نجد طریقة التسعیر على أساس الطلب حیث نجد أن الفنادق ولایة جیجل تتبع هذه حل الدراسة

الطریقة في فصل الصیف والشتاء وهذا راجع الموسمیة النشاط في الولایة على خلاف فنادق ولایة 

 التنافس بالسعردق ولأجل الفنا قسنطینة، كلك نجد طریقة التسعیر على أساس المنافسة والتي تلجأ إلي

وذلك  ،ن أجل التمیز وإثبات جودة لخدمة أو وضع أسعار منخفضةموهذا من خلال وضع أسعار مرتفعة 

هي طریقة التسعیر على أساس القیمة الدرة والطریقة الأخیرة والأقل شیوعا من أجل جدب قدر من الزبائن 

ل لكعیوب ومزایا  یحكل هذا مع  توض ،وأسعار غالبةوالتي یلجأ إلیها الفنادق التي یقدم خدمات راقیة 

 .   طریقة
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یحتل السعر مكانة أساسیة في عناصر المزیج التسویقي، وبالتالي في المؤسسات الاقتصادیة 

البقاء  من لهمللفنادق تحقیق عائد مادي ملموس یض، حیث یضمن وهذا للأهمیة الكبیرة التي یحققها لها

والمنافسة وتحسین خدماتها حیث نجد أن المؤسسات الفندقیة تتبع مجموعة من الطرق  والاستمراریة

والآلیات في تسعیر خدماتها هي التسعیر على أساس المنافسة والتسعیر على أساس التكلفة وعلى أساس 

  .الطلب وعلى أساس القیمة المدركة

وتطرقنا في الجانب النظري إلى السیاحة  ومن خلال دراستنا لموضوع آلیات تسعیر الخدمات الفندقیة     

والخدمات السیاحیة والفندقیة وكذلك الفنادق وتحلیلنا للموضوع وتطبیقه في مجموعة من الفنادق من داخل 

  :تمكنا من الخروج بمجموعة من النتائج والتوصیات یمكن إیضاحها فیما یلي، خارج الولایةو الولایة 

  :هيالتي توصلت إلیها الدراسة بمجموعة من النتائج  یمكن حصر النتائج :النتائج: أولا

التطور ظهرت السیاحة مع ظهور الإنسان وتطورت مع تطور الحاجات ووسائل تلبیتها كما ساهم  - 

 .نتشار السیاحةاوالاقتصادیة والأمنیة إلى تطور و  التكنولوجي وتحسن الأوضاع

 .، والاجتماعیة والثقافیة والسیاسیةللسیاحة أهمیة بالغة على الجوانب الاقتصادیة، والبیئیة - 

تتمیز الخدمات السیاحیة بمجموعة من الخصائص وهي عدم قابلیة التخزین وصعوبة التخطیط لها  - 

 .وتلازم مقدم الخدمة مع المنتفع، وكذلك ارتفاع رأس المال في صیاغتها

مكان یأویهم ویحمیهم نتشار الفندقة ارتبط بظهور الضیافة وظهور السفر حاجة المسافرین إلى اظهور  - 

 .وعناء السفر من قطاع الطرق

الخدمات الفندقیة هي مجموع الخدمات المقدمة للضیوف یؤمن لهم الراحة مثل الإیواء والإطعام  - 

 .والترفیه

ر السعر المصدر الأول والعائد الرئیسي للربح في المؤسسات الفندقیة، حیث یضمن بقاء واستمرار بیعت - 

 .ى قدرتها على المنافسةالمؤسسات الفندقیة ومد

 .على مستوى الزبونو  ،المنظمات، وفي الاقتصاديفي بالغة ر أهمیة عللس - 

یتأثر السعر بمجوعة من العوامل منها الاحتكار وافتقار المؤسسة لأنباء ومعلومات تسویقیة، وكذلك  - 

 .عدم تماثل الخدمات وكما یتأثر السعر بالعرض والطلب

 .وخصائص المؤسسة تتماشى وأهدافتعتمد عملیة التسعیر علة مجموعة من الطرق  - 
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یعتمد المؤسسات عدة سیاسات تسعیریة منها ما هو مرتبط بالمنتج السیاحي الجدید ومنها ما یتعلق  - 

 .بضبط السعر ومنها ما هو مرتبط بمزیج المنتج

محل الدراسة وهذا كونه یقدم العائد یعتبر السعر من بین أهم عناصر المزیج التسویقي في فنادق  - 

 .للمؤسسات الذي یضمن لها البقاء واستمراریة النشاط

التكالیف، والطلب وأهداف الفنادق : تتأثر أسعار الفنادق محل الدراسة بمجموعة من العوامل منها - 

 .وكذلك حدة المنافسة بین الفنادق المتجاورة

وهذا راجع لقدم مدة ) ویزة، فندق الأمراء، فندق الإقامةفندق شوبا، فندق ل(تطور الأسعار في الفنادق  - 

الإنشاء وكذلك العوامل الاقتصادیة الراهنة، وكذلك ارتفاع التكالیف، ونجد أن فندق حسین لم تتغیر 

 .أسعاره وذلك بحكم كونه حدیث النشأة

ة وذلك التكلفأساس تعتمد الفنادق محل الدراسة في تسعیر خدماتها على طریقة التسعیر على  - 

 .لبساطتها، ولأنها تضمن للمؤسسة تغطیة تكالیفها وتحقیق هامش ربح

فیما یخص طریقة الطلب نجد أن الفنادق في قسنطینة لا تلجأ إلیها حیث تحافظ على ثبات أسعارها  - 

الوقت الذي یكون على طوال العام على عكس فنادق ولایة جیجل التي تلجأ إلى تخفیض السعر في 

، وترفع الأسعار في حالة الطلب المرتفع وهذا راجع لموسمیة النشاط السیاحي في ضفیه الطلب منخف

 .المنطقة

على أساس المنافسة وذلك  وضع أسعارإلى جانب الطریقتین السابقتین تلجأ الفنادق محل الدراسة إلى  - 

أكبر قدر من  إلیها جذبتأو أسعار منخفضة  اتهاخدم فرض أسعار عالیة یبین تمیزمن خلال 

 .الزبائن

أما طریقة التسعیر على أساس القیمة المدركة فهي الأقل شیوعا وقد تلجأ إلیها الفنادق في حالة وجود  - 

 .زبائن یریدون إبراز مستواهم المعیشي العالي

لك من أجل إثباتها أو نفیها، وبعد قیامنا لقد تم وضع ثلاث فرضیات وذ :اختبار نتائج الفرضیات: ثانیا

  :ما یليبالدراسة تبین 

تبني سیاسة تسعیریة فعالة یعتمد علي معرفة كل العوامل : "ما یلي رضیة الأولي نصت علىالف - 

هناك عوامل داخلیة یمكن وجدنا أن ، حیث "المحیطة بالمؤسسة الفندقیة سواء كانت داخلیة أو خارجیة

امل خارجیة لا یمكن هنالك عو  أنللمؤسسة التحكم فیها، مثل التكالیف وأهداف المؤسسة وغیرها كما 
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للمؤسسة الفندقیة التحكم فیها، تفرض علي المؤسسة الفندقیة مسایرتها ومراعاتها أثناء عملیة التسعیر 

الدراسة النظریة القانونیة، وهدا ما تم إثباته من خلال والمنافسة والعوامل الاقتصادیة و كحجم الطلب 

  .ا البحثوالتطبیقیة في هذ

هذا الأساس  ىعلفیما بینها و لمؤسسات الفندقیة محل الدراسة ا ختلفت : "علىنصت الثانیة الفرضیة  - 

ه الفرضیة تم ، وهذ" تسعیر خدماتها التي تقدمها للزبائن تختلف طرق التسعیر التي تتبعها الفنادق في

 تختلف فیما بینها سواء من خلال الهیكل التنظیمي أو الخدمات، حیث إن الفنادق محل الدراسة إثباتها

من أجل مسایرة العوامل المؤثرة في طرق التسعیر وذلك  التي تقدمها هذا ما یفرض علیها الاختیار بین

   .السعر كالمنافسة والطلب والقیمة المدركة لذي الزبون

المؤسسات الفندقیة تختار بین مجموعة بین الطرق التي تتلاءم  مع : "الفرضیة الثالثة نصت على أن - 

،وهذا ما تم إثباته نظریا وتطبیقیا، حیث وجدنا انه هناك أربعة "أجل تحدید أسعارها ظروفها وأهدافها من

طرق للتسعیر تعتمدها المؤسسات الفندقیة، ویمكن للمؤسسة الفندقیة أن تعتمد علي أكثر من طریقة في 

 .التسعیر وهذا راجع للعوامل المؤثرة علي قرار التسعیر وكذلك أهداف المؤسسة

هناك مجموعة من الاقتراحات التي مكن تقدیمها من خلال النتائج المتوصل إلیها  :الاقتراحات :ثالثا

  .للفنادق محل الدراسة

 .فندق شوبا إضافة عمال أكثر ودائمین من أجل استقبال وتوجیه السیاح في فصل الشتاء إدارة على - 

 .د على خدماتهاستغلال قلة المنافسة من أجل تحقیق أكبر عائإدارة فندق شوبا  ىعل - 

الإهتمام أكثر بالخدمات التكمیلیة كالإطعام، حیث نجد بأن هناك زبائن یرغبون إدارة فندق لویزة  ىعل - 

 .في تناول الوجبات داخل الفندق

وضع أسعار أقل في فصل الشتاء وذلك من أجل جذب الزبائن أما في فصل  لویزة فندقإدارة  ىعل - 

 .أجل تحقیق أكبر عائدالصیف علیه فرض أسعار أعلى وذلك من 

توفیر خدمات تكمیلیة كالإطعام لأنها تساعد في تحقیق عائد أكبر وبالتالي إدارة فندق الإقامة  ىعل - 

 .تحسن صورة الفندق لدى الزبون

الإسراع في تجهیز وإنجاز المطعم لأن زبائن الفندق الذین یتناولون الطعام  الأمراء فندق إدارة على - 

 .ه استغلالهایرصة ضائعة للفندق علخارج الفندق یعتبرون ف
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حسین الاهتمام أكثر بالجانب التسویق للخدمات المقدمة لدیه وهذا من أجل تحقیق الفندق  إدارة على-

 .أهدافه وتحقیق عائد معتر من الأرباح

لكي تحقق و ، روذلك من أجل زیادة فعالیة التسعینرجو من الفنادق أن تنظر في اقتراحاتنا  كما

  .والمنافسةالبقاء والاستمرار  تضمن لهاكبیرة د ئعواالفنادق 

المتعلق بموضوع آلیات تسعیر و رجو أن تكون دراستنا متوافقة في مجال البحث العلمي نوفي الأخیر      

الخدمات الفندقیة، دراسة عینة من الفنادق، كما نأمل أن یفتح هذا البحث مجال أمام دراسات قادمة 

یم النتائج المتوصل إلیها من أجل خدمة البحث العلمي، حیث یمكن للطلبة في لتعمیق البحث فیه وتدع

الدفعات اللاحقة تخصص اقتصاد وتسییر سیاحي التطرق بالدراسة للموضوع من خلال زوایا عدة نقترح 

 :منها

 .دور تسعیر الخدمات الفندقیة في تحقیق ولاء الزبون - 

 .السائحأثر تسعیر الخدمات الفندقیة على سلوك  - 

 .تسعیر الخدمات السیاحیة والفندقیة في تحقیق المیزة التنافسیة دور - 

 .الفندقیة في تحسین صورة المؤسسة دور تسعیر الخدمات - 
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 الملخص



  ملخص

 تهدف هذه الدراسة إلي التعرف على طرق وأسالیب التسعیر في الفنادق الجزائریة

ولتحقیق الهدف من الدراسة، قمنا بالتطرق لكل من الخدمات الفندقیة والتسعیر في فصلین 

نظریین، ثم قمنا بتحلیل طرق التسعیر المتبعة في الفنادق محل الدراسة، وذلك من خلال جمع 

الوثائق  أوو بیانات من الفنادق سواء من خلال المقابلة مع موظفي الفنادق، وتحلیلها معلومات 

  .منهم استلامهاالتي تم 

الفنادق محل الدراسة تتبع مجموعة من الطرق في  أن استنتاجومن خلال الدراسة تم    

التكلفة وهي الأكثر شیوعا، وطریقة التسعیر على  أساسالتسعیر علي : تسعیر خدماتها، هي

 القیمة المدركة، وذلك من خلال اختیار أساسأساس المنافسة، وعلى أساس الطلب وعلي 

  .الطریقة التي تتماشى وأهداف وأوضاع المؤسسة

 .المنافسة ، مات، الفنادق، السیاحة ،التكلفةالخد: الكلمات المفتاحیة

Abstract: 

This Staudy  aims to  identify the pricing méthode in Alegrians 

hôtels; and  to achieve the objective of the study; we adresses each of  the 

hotel servies and pricing in two theoretical courses; then we analyze 

methods pricing adopted by hotels; by collecting data and information of 

hotels; (interview; documents ). 

 And from the study we conclude that the hotels which are Under 

the study follow a range of methods in pricing are and these methods are: 

pricing method based on costs and this latter is the most popular; and 

pricing method based on competition; and pricing method based on 

demand; pricing method based on perceived value . 
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