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وعرفانشكر

الذي شرفنا بنعمة العلم وأمرنا ووقفنا إلیھ فعلمنا ما لم نعلم

الله تبارك وتعالى

عملا فربنا أوزعنا أن نشكر نعمتك التي أنعمت بھا علینا وعلى والدینا وأن نعمل 
والحمد ترضاهصالحا 

بعد الرضاء

وجلىّ اللھم أقبل العمل مع قلتھ والجھد مع ضآلتھ والسعي مع شوائبھ عز جاھك 
ثنائك 

ولا إلھ إلا أنت

*شورابمحمـــد ستاذالأ* نتقدم بالشكر الجزیل إلى الأستاذ المؤطر 

الذي أمد لنا ید المساعدة ونصائحھ التي كانت منھج لنا في ھذا البحث

كما نتوجھ بالشكر الجزیل وفائق الاحترام إلى كل الأساتذة الأفاضل بجامعة الشھید 
.خصوصاالاقتصادیةحمھ لخضر بالوادي عموما وأساتذة كلیة العلوم 

.وروإلى كل من ساھم على إخراج ھذا العمل إلى الن



ملخص:
حد اهم القطاعات الاقتصادية و الاجتماعية في العالم و هي جزء في هذا العصر أي السياحقطاعالعدي

مها و على اختلاف ظلذا فان معللقياس في التحولات و التغييرات البيئية. وكأداة ، من متطلبات الحضارة 
و تبرز اهمية هذا والأكاديمياهمية متزايدة على المستويين المهني صناعة الخدمات الفندقيةمستوى تقدمها تولي 

و طبقا لذلك القطاع في مساهمته المباشرة والغير مباشرة في التنمية الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية المستدامة .
الحصول على تطور في تقديم الخدمات الفندقية من خلال تدريب الكوادر الفنبالإمكانفانه 

ثلاث فصول  خصص الاول لاطار .القطاع و التي تؤدي هذه الخدمات
مقوماتو وأنواعها للفنادقو ضم ثلاث مباحث تناولنا فيهم تعاريف ومفاهيم للأداء التسويقيمفاهيمي 

تضمن ايضا ثلاث في الخدمات الفندقية و لتأهيلااما الفصل الثاني يتمحور حول التدريب و الفندقيالتسويق
الموارد البشرية في تأهيل.مع دراسة تدريب و وأهميتهمالتأهيلمباحث حيث درسنا فيهم  التدريب و 

الموارد البشرية على الأداء التسويقي للمؤسسة الفندقيةالفصل الثالث عن اثر التدريب و التأهيل فندقيالقطاع ال
الموارد البشرية على تأهيلتدريب و أثر تبين من خلال دراسة الموضوع ان و لقد بولاية الوادي دقافندةعدراسة 

تحتل مكانة هامة و هذه الاخيرة مصدرا اساسيا للتميز و الريادة الاداء التسويقي في المؤسسة التسويقية 
ورد البشريالم،الفندقالتأهيل ،الخدمة الفندقية ،التسويق الفندقي ،تدريب ،الالكلمات المفتاحية : 



Abstract:
The tourism sector in this age is concidered one of the most
important economic and social sectors in the world and it is a main part
of the requirements of civilization, and as a tool for measuring changes
and environmental changes. Therefore, most of them at different levels
of progress, the hotel services industry is increasing importantly at both
the professional and academic levels, and the importance of this sector
apears in its direct and indirect contribution to sustainable economic,
social and cultural development. Accordingly, it is possible to obtain a
development in the provision of hotel services through the training of
technical personnel working in this sector, which lead these services.
The second chapter focuses on training and qualification in hotel
services and also included three areas where we studied the training and
rehabilitation of their components. The second chapter deals with the
training and rehabilitation of hotel services. And their importance.
With the study of training and rehabilitation of human resources in the
hotel sector Chapter III on the impact of training and qualification
Human resources on the marketing performance of the hotel institution
Study several hotels in El oued state It has been shown through the
study of the subject that the impact of training and rehabilitation
Human on marketing performance in the marketing organization
occupies an important place and the latter a main source of excellence
and leadership Keywords: training, qualification, hotel service, hotel

resourcemarketing, hotel, human
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المقدمة

أ

المقدمة :
احد اهم القطاعات الاقتصادية و الاجتماعية في العالم و هي جزء من متطلبات الحضارة تعد السياحة 

تقديم الخدمات بعد معرفة حاجات للقياس في التحولات و التغييرات البوكأداة
قيق فلسفة تنطلق منها مبادئ اساسية و استراتيجية لتحالفندقيةؤسساتو رغبات المستهلك و بذلك تتبنى الم

يتضمن مجموعة من فإنه الفندقية تقديم الخدمات من جانب العاملين ،وكلما كان التوجهالقدر الاكبر من رضا
بارها كان اهمها الحصول على افضل الموارد البشرية تخصصا باعتفندقيالمبادئ لتحقيق حالة التميز في السوق ال
و هنا يبدو واضحا ،سياح والزبائنفندقيةتمثل القيمة الاكبر التى تستطيع المنشاة ال

الموارد البشريةوتأهيلتدريبوجود دورا اساسيا بين مستوى الخدمات التي تقدمها المرافق الفندقية ومستوى
الفندقي في القطاع التأهيلو المتخصصة و قد رأى الباحث في انه من الضرورة القاء نضرة على عملية التدريب 

اذالفندقية للمورد البشري العامل في هذا القطاع و الاثر الذي يتركه ذلك في تقديم مستوى الخدمات وأهميتها
كيفية تطوير على الأداء التسويقي للمؤسسة الفندقي  و المورد البشرية تأهيلو يهدف البحث الى معرفة اثر تدريب 

في الجزائر.الفندقيةالمنشآتفيالعنصر البشريقدمهيذيالالأداء الفعلي مستوى 

الاشكالية :
بناء على ما تقدم يمكن تحديد اشكالية الدراسة في التساؤل الجوهري التالي:

؟الأداء التسويقي للمؤسسة الفندقيةما مدى تأثير التدريب والتأهيل على مستوى 
الأسئلة الفرعية :

و للاجابة عن هذه الاشكالية يستوجب علينا طرح الاسئلة الفرعية التالية:
ماهو مفهوم التسويق الفندقي وماهي مقومات نجاحه ؟
الوسائل المتبعة في ذلك ؟كيف تتم عملية التدريب والتأهيل في مجال الخدمات الفندقية وماهي
إلى أي مدى يمكن أن يكون المزيج التسويقي الفندقي ذو فعالية ونجاح ؟
الأداء التسويقي للمؤسسة الفندقيةستوى مثير التدريب و التأهيل على رفع أما مدى ت



المقدمة

ب

فرضيات الدراسة:
وكإجابة مؤقتة على هذه  التساؤلات يكمن أن نطرح الفرضيات التالية : 

 يعتبر التسويق الفندقي من العناصر الأساسية التي تعتمد عليها الدول السياحية والذي يساعد على تفعيل أداء
.الموارد البشري في المؤسسة الفندقية

. يوجد تأثير للتدريب وتأهيل على مستوى أداء الخدمة
 التسعير.تأهيل على مستوى التأثير للتدريب و لا يوجد
الترويج.ب وتأهيل على مستوى يوجد تأثير للتدري

مبررات اختيار الموضوع:
تأهيل لخدمات التسويق الفندقي التدريب و نقص الاهتمام  بعملية ال
 الفندقية قلة الابحاث التى تناولت هذا الموضوع في المؤسسات
 الرغبة الشخصية
صص المدروسخارتباط الموضوع بالت

اهمية البحث:
 الموضوعالقيمة العلمية و جدية
 دراسة واقع الخدمات التي تقدمها الفنادق و البرامج التدريبية
 زيادة حجم المعلومات لمساعدة القائمين على ادارة تلك الفنادق

أهداف البحث:
تقدمه الفنادق لضيوفها للتوصل الى الذي الأداء الفعليالتأكيد على أهمية التدريب و التأهيل من خلال مستوى 

المناسب للاستثمار تحقيق العائد
لمؤسساتالعمل على زيادة وعي ا

الفندقية.لتحسين مستوى الخدمات 
تحسين الأداء التسويقي الفندقيابراز دور التدريب و التأهيل في 

الاطار الزماني و المكاني :
الواديبولاية الحدود المكانية : تمت هذه الدراسة 

2019خلال موسم الحدود الزمانية :يرتبط مضمون الدراسة بالزمن الذي اجريت فيه 



المقدمة

ج

:المتبع في الدراسةجنهم
تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي للإجابة على الإشكالية المطروحة وذلك بالربط بين الجانب 

والجاني التطبيقي.النظري 

من الأعمال التي تمكنا الإطلاع عليها حول الموضوع تتمثل في رسالتين ماستر وماجستير::الدراسات السابقة 
ماستر - دراسة نطبيقية على مجموعة فنادق مدينة سطيف–حمزة معري ،التسويق الفندقي في الجزائر - 

2013- 2012،السنة جامعية 2أكاديمي، جامعة قسنطينة
الفندقي وإظهار أهمية التسويق الفندقي  في تنشيط وتفعيل القطاع الفندقي والسياحي مع إبراز المقومات الفندقية 

لوهياكل

رسالة –دراسة حالة فندق سيبوس الدولي بعنابة –أحسن ،دور الترويج في التسويق الفندقي العايب-
2009ماجستير ،جامعة سكيكدة 

والفندقي.

صعوبات البحث: 


 ندرة المراجع و الكتب
عدم استقبال المتربصين في بعض الفنادق بشكل مقبول للحصول على بعض المعلومات

:دراسةهيكل ال
و ضم الفندقيتسويق للأداء الفاهيمي المللإطارالبحث ثلاث فصول  خصص الاول مذكرة ضمن تت

ومفاهيم إدارة الفنادق وأنواعها و ايضا المقومات الفندقية بالإضافة الى مفهوم تناولنا فيهم تعاريفثلاث مباحث
إطار الخدمات في الموارد البشرية التأهيلو اما الفصل الثاني يتمحور حول التدريب التسويق الفندقي وأهميته  

وارد المتأهيلو التأهيل.مع دراسة تدريبو التدريب تضمن ايضا ثلاث مباحث حيث درسنا فيهمالفندقية 
الفندقي.البشرية في القطاع 

حالة دراسة المورد البشري وأثره على الاداء التسويقي في المؤسسة الفندقية تأهيلو تدريب دورالفصل الثالث عن 
ات الفندقية في الجزائر وأيضا درسنا في واقع المؤسسات ؤسسللمتناول هذا الاخير تقديم عام  بالواديعدة فنادق

ات.ع استبيان لعمال المؤسسفي فنادق الوادي مو كيفية التدريب و التأهيل دقية في ولاية الوادي الفن
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للأداء التسويقي الفندقيالاطار المفاهيمي الفصل الاول:
عندئذوتحدثالتيالنتائجيشاهدثمالقرارباتخاذالمديريقومتعليمية،حيثلعبةبمثابةالتسويقاعتباريمكن

ونظرا أفضل،بشكلالقراراتصنععلىالنهايةفييساعدهقدالذيالأمرشاهدهاالتيالنتائجتلكمنالتعلميمكنه
في العالم ومدى الحاجة إلى أداء تسويقي قوي وفعال يجب على المؤسسات التسويقية مواكبة لأهمية العملية التسويقي 

.1التطورات الحاصلة في المحيط التنافسي لدى إدارة الفنادق
إدارة الفنادقماهية لمبحث الأول:ا

مازالت قيد المناقشة وتخضع للتطور مع الزمن وبحسب المكان التسويق الفندقيالمصطلحات والتعاريف في
يمثل النشاط الفندقي العمود الفقري لصناعة السياحة حيث ،لديها السياحة ناحية التطور تتأثر بموقف البلد من 

السياحة كثيفة العمالة والتي تستوعب الكفاءات البشرية في مختلف ميادين العمل الفندقي فأصبح باعتباره من الأنشطة
.2للدولهذا النشاط صناعة فرعية من صناعة السياحة والتي تساهم في تحقيق العائد والإيراد السياحي 

فندقطلب الأول: مفهوم الالم
عرفنظرا لماالقديمالشرقفيتظهرلمفهيالحاليوقتنافيعليههيكماالقديمةالعصورفيالفنادقتكنلم

بعدهاومنالفرسبلادالقسطنطينية وفيفيفعرفتالرومانية،الفتوحاتبعدإلاالضيافة،كرممنالشعوبهذهعن
وفارسيتركيأصلمنهيخانلكلمة الفرنسية،وكلمةالمقابلاللفظوهو"خان"باسمالقديمالشرقبلدانسائرفي

المعابدأحضانفينشأتفقدالإغريقعندالفندقةأما.محلوكلمة أوAubergeمكانأونزلأوبيتوتعني
هذهالحجيجباقييشاركونالمرضىكانوحيثالدينية،والمراسيمتجري الاحتفالاتكانتحيثالمقدسةوالأماكن

الإغريقعندالقديمةالفندقةكانت،أمراضهممنويشفونتحلسوفالبركةمنهم بأناعتقاداالاحتفالات
منثالثنوعظهرالقديمةاليونانيةالأمبراطوريةرقعةاتسعتأنوبعد.ماحدإلىوالعلاجيةالدينيةللفندقةأساسا
الحكام ويرجحأوالتجاركباروإطعامإيواءمنهاالغرضكانالسياحية،أوالتجاريةالفندقةنسميهيمكن أنالفندقة

التيالنزلعلىكانت تطلقالتياليونانيةPondoketaأوPondokiaكلمة منفندقلفظأصليكونأن
الإغريقيةالترلتلكعلىالأصلتعبر فيوهيالوقتذلكفيالتجاريةبالمراكزالمشتهرةوالمدنالموانئفيأنشئت
إلاالنوعية،الناحيةمنالفندقة الإغريقيةبهأتتماعلىيزيدبجديدتأتفلمالرومانعندالفندقةأما.القديمة

29ص: ، 2006،مصر ،الإسكندریة ،إبراھیم، وفاء زكي دور السیاحة في التنمیة السیاحیة ، المكتبة الجامعیة الحدیثة -1
21ص، معاصره، دار الیازوري للنشر، عمانتامر یاسر البكري، تسویق أسس ومفاھیم - 2
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القديمالقانونهوالرومانيالقانونوالقانونية فكانالشكليةالناحيةمنونظمتهاصقلتهابأنالأخيرةهذهفاقت
القارةوعمتالمسيحيةفيهاانتشرتالتيالوسطىالعصوروفي.خاصةبصفةالفنادقصناعةنظمالذيالوحيد

مرتالحديدية،والسككالبخاريةالآلاتاختراعنتيجةعشرالتاسعالقرنفيالمواصلاتطرقوتطورتالأوروبية،
بلاموزعةإلافاخرةورياشبأثاثالصغيرةالريفيةالخاناتمنفيهاانتقلتالتطور،فيطويلةبمرحلةالخانات

وبالتالي بالمدنيحطونالذينالمسافرينمنالكبيرللعددخدمةكبيرةفنادقإلىلترلائها،الراحةيكفلتنسيقولاذوق
.1الحديثالعصرفيمعروفةهيكماالفنادقصناعةإلىالفنادقمهنةتحولت

Hostelهو للفندقاللاتينيوالاصطلاحالمسافرين،لاستضافةخصصتنزلهيالواقعفيهو الفنادق- 
تعنيالتيHôteمة كلمنهااشتقتالتيوالفرنسيةباللغةالفندقتعنيوالتي Hotel،كلمةإلىتطورتثم

زلايولااعتمادهتمالتيالمصطلحوهوالفندقتعنيوالتيHôtelإلىتطورتثم،الفندقنزيلأوالضيف
.هذايومناإلىيستخدم

خدمةفيهيقدملآخر،فندقمنالحجمفييختلفبناءعنعبارةبأنه:سرحانمحمدموسىنائلالدكتورعرفهي-
لكلمحددسعرمقابل،...والنواديالتسليةأماكن،رابالشوالطعاممنهاالخدماتمنومجموعةالأساسيةالمبيت
.خدمة

محددةلفترةالتسليةأوالمتعةأوالسفرعناءمنلراحةاأجلمنالمسافرإليهيلجأالذيالمكان:بأنهيعرفهكذلك- 
.محددسعرمقابل

النزيليدفعهأجرمقابلوطعامإيواءمنللنزلاءالخدماتمنمجموعةتقدمخدميةمنظمةهوإذافالفندقوبالتالي- 
.الأخرىالمنظماتمنغيرهعنتميزهوخصائصتنظيميهيكلعلىيحتوي

:وهيالأخرىالمنظماتباقيعنتميزهالخصائصمنمجموعةللفندقأننجدالتعاريفخلالمن: خصائصه
لراحةاوتوفيرفراد الأنويمـلتالأسرةمنعددعلىتحتويخدمية،منظمةالفندقأنهوللتمييزالأساسيالمعيار.
دارةإو والمبيعاتكالتسويقالمتممةوالنشاطاتالخدماتفيهايمارسمتكاملة،اقتصاديةوحدةالفندق
.النفقاتمنيمكنمابأقليراداتالإمنعددأكبرلتحقيقإلخ،...الماليوالنشاطفرادالأ
2مستقلةقانونيةبشخصيةيتمتعالفندق.

.71-70ص ص،، مرجع سبق ذكرهإبراھیم، وفاء زكي -1

.32ص 1986،،مصرالعربیةالنھظة المصریة للجامعة،(القاھرة) ،علما وتطبیقا،.كامل محمود،السیاحة الحدیثةد-2
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وخصائصمميزةوظيفةمنهالكلالفرعيةالأنظمةمنمجموعةمنيتألفمركبرئيسينظامالفندق
.الفندقأهدافلتحقيقبعضهامعتعملالمساعدةالأقسامونشاطالأمامي،المكتبنشاطأهمهامختلفة
غيروشكله،نوعهحسبلآخرفندقمنتختلفومختلفة،متعددةلتحقيقهاالفنادقتسعىالتيالأهداف

.محددأجرمقابلنزلاء والزبائنللشرابوالوالطعامالمأوىكتقديممشتركةأهدافهناكأن
.اوتصنيفاتهدقافنالأنواع: ثانيالمطلب ال

راضها وأهدافها وطبيعتها حيث أصبحت توجه معظم نادق الموجودة في العالم وفقا لأغلقد تطورت أنواع الف
الفندقيثل في تنظيم وتنفيذ كل مرتكزات وأركان وأنشطة التسويق السياحيما يتميفالفنادق في العصر الحديث 

فأصبحت هذه الفنادق تنظم الرحلات السياحية الوطنية و الدولية وتعقد اتفاقيات مختلفة مع شركات الطيران مباشرة 

.1وأهدافها وطبيعتهاغراضها 
الفرع الأول :أنواع الفنادق* 

فيما يلي أهم انواع هذه الفنادق :تتعدد أنواع الفنادق في الغالب و 
لهموتقدم،تخصص في الغالب لإقامة النزلاء ولفترة طويلة (سنة مثلا). اسعارها منخفضة:فنادق الإقامة الدائمة -1

وتكون،)فندقبيت(أو)جماعيبيت(لفظعادةعليهاويطلقالعادية،الفنادقلاءـنــز لتقدمالتيالمعتادةالخدمات
والغازالتدفئةووسائلالمطبخولوازمالصحيةالمنافعجميععلىتحتويأنويمكنالأخرى،الفنادقعنمنخفضةأسعارها

موجودة في المدن الصناعية والتجارية والمطارات ومحطات السكك الحديدية، أسعارها فنادق الترانزيت (العبور):-2
الفنادقأهممنالنوعهذايعتبر،وكما اهتمامها بالتأثيث معدوم، فترة الإقامة للنزلاء قصيرة

النقلقنواتتتشابكحيثالكبرى،الصناعيةوالمناطقالتجاريةالمدنفيسيما،ولاالحديثالعصرفيانتشاراوأكثرها
هذهتقاموعادةالمطارات،والبحريةوالموانئالرئيسيةالمحطاتتنتشروحيثالحديدية،والسككالبريةالطرقوتتقابل
2السياحيةالفنادقفيموجودهومابعكسبالتأثيثالاهتماميقلكماالأرضمنمحدودةمساحةعلىالفنادق

بطريقةمصنوعةلكنهاكسرها،يسهللاحتىومتينةالتصنيفسهلةخاماتمنالأحيانغالبفيالأخرى،ويتكون

20،ص 1978، 1والعلاقات العامة، بیروت، ط ،للنشرالدار اللبنانیة ،وعلاقات عامة،حسن، السیاحة صناعةالحسن-1

6ص1991كفافي، حسین، رؤیة عصریة للتنمیة السیاحیة للدول النامیة، الھیئة المصریة العامة للكتاب، القاھرة، -2
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بساعاتالأحوالأغلبفيتقدروالتييقضيهاالتيالفترةخلالوالرضابالراحةالإحساسيلالنــز يعطيممافاخرة
علىالعبورفنادقوتشتملقلائل،

معينة،لمناسبةمحدودةلفترةتقامالتيالفندقيةالمعسكراتمننوععنعبارةوهيفنادق الإقامة المؤقتة : -3
ضروري،أثاثمنللإقامةيلزممابكافةعادةوتجهزأجلها،منأنشئتالتيالمناسبةانتهاءبمجردعملهاوينتهي
وأدوات
.وغيرهاوللاغتسالللشربصالحةومياهوإضاءةصحية

صناعةفينوعهامنوالفريدةالمستحدثةالأنواعمنالأمرواقعفيالمتحركةالفنادقتعدالفنادق المتحركة :-4
كعرباتالأرضسطحعلىأوالعائمةالفنادقمثلالماء،سطحعلىسواءمتحركةأسطحعلىعادةالفنادق،وتقام

مسافاتإلىالفنادقهذهوتسافرالسيارات،خلفالمقطورة(Caravanes)الكرفاناتأوالقطاراتفيالنوم
العائمةالفنادقفيخاصةوالتسليةاللهووسائلبمختلفتجهزافإولذلكطويلة،

.الحاليعصرنافيكبيراتطوراتشهدالتي
تقام بالقرب من الملاعب الرياضية تصميمها ، وتجهيزها رياضيا ليخدم الرياضي مثل :الفنادق الرياضة -5
يستخدمهاالتيالرياضيةوالأجهزةوالأدواتبالملاعبتجهيزهاتصميمهافيويراعىدن الرياضية ، والقرى الأولمبية) (الم

تقديمإمكانيةإلىبالإضافةمعين،يغذائأسلوبإلىحاجتهممعتتناسبالتيالوجباتفيهاوتقدمالرياضيون،
تختلفولكنوالإدارةالنظمحيثمنالموسميةالفنادقعنكثيراتختلفلاوهي.العاديينالترلاءلباقيالعاديةالوجبات

.الرياضيةالفنادقفيأقصرتكونماعادةالتيفقطالإقامةمدةحيثمنعنها
وتختلف العلاجيةطبيعتهاتتطلبهفيماإلاالنوعحيثمنالموسميةالفنادقعنتختلفلاوهيالفنادق العلاجية : -6

وقربهالجافبالهواءيمتازموقعفيالفندقيكونكأنأجلهمنأنشئتالذيللغرضوفقاالبعضبعضهاعن
والكبريتيةالمعدنيةالعيونفيهاتكثرمنطقةفييقامأنأوالشمسي،للعلاجمخصصابذلكفيكونالغابات،من

جميععلىالفنادق العلاجيةتتوافرأنويجب.والمفاصلكالروماتيزمالمختلفةالعضويةالأمراضمنالعلاجوذلك
وتخصيصوالمسابحملل،كالحدائقأوضيقبأيالترلاءيشعرلاحتىالمثالية،للضيافةانعكاساتجعلهاالتيالعناصر
خاصةوعيادةللأطباءالعلاجية كحجراتبالخدماتتجهيزهاإلىبالإضافةهذاالجماعية،الصلاةفروضلإقامةأماكن

الضروريةالمتطلباتمنذلكغيرإلىعلاجيةوحماماتالبنفسجيةفوقللأشعةوغرفوالكهربائياليدويبالتدليك



للأداء التسویقي الفندقيطار المفاھیمي الإ: ولالفصل الأ

8

ومنه يمكننا استخلاص الشكل التالي كما يلي :-
) أنواع الفنادق1( الشكل: 

دار المسيرة،مدخل  صناعة السياحة والضيافةالتسويق السياحي والفندقي،،د علي فلاح الزعبي:اعتمادا علىمن إعداد الطلبةالمصدر:
26ص ،م 2013، للنشر والتوزيع

هي الأكثر انتشارا ،أسعارها مناسبة وتشمل :الفنادق السياحية :-7
motel/ فنادق موتيل - أ 
hotel/ فنادق -ب

وتتميزوالصغيرة،الكبيرةالمدنفيوتقامالعالم،فيانتشاراالأنواعأكثرمناليومالسياحيةالفنادقتعدحيث 
لترلائهفيهيسمحالذيالصغيرالفندقأي،الموتيلهيئةيتخذماومنهاللسائحين،مناسبةوإعاشةإقامةبأسعار
1الفنادقهذهتقامماوغالباالغرض،لهذاالفندقيخصصهاالتيأوبغرفهم،الملحقةالمطابخفيالطعامبطهي

يراعىأنويجب.الوقتمنصغيرةفترةلقضاءالمختلفةالمدنبينتربطالتيالسريعةالطرقعلىالصغيرة
علىتشرفأماكنفيتنشأكأنوالسكينة،الهدوءفيهايتوافرالتيالأماكناختيارالسياحيةالفنادقإنشاءعند

تتمتعالتيالخاصةالمميزاتإنالأثريةالمناطقمنقريبةأووالبحاراروالأالجميلةالحدائقمثلخلابةطبيعيةمناظر
تقديمها،وإنتاجهاببراعةالاحتفاظصعوبةومادية،غيروماديةمنتجاتمنالمركبةابمكوناالفندقيةالخدماتا
إمكانيةوالفندقيالنشاططبيعةعلىتعقيديابعداأضفىالملموسة،الماديةبالمنتجاتمقارنةالتقليدسهلةاأأي

26،صم، 2013،وزیعالسیاحي، مدخل  صناعة السیاحة والضیافة، دار المسیرة للنشر والتو الفندقيالتسویق د علي فلاح الزعبي.-1

أنواع الفنادق

فنادق الإقامة 
الدائمة

/ فنادق العبور
الترانزیت

فنادق الإقامة 
المؤقتة

الفنادق الریاضیةالفنادق المتحركة
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خدماتفيالتميزمنهانوعكليحاولالتيو،العالمعبرالمنتشرةالفنادقمنالعديدةالأنواعبدليلعليه،السيطرة
العلميةالأساليبتبنيالفندقيالقطاعفيبالعامليندفعالذيالأمر،بينهافيماالمنافسةحدةزيادةبالتالي،ومعينة

الأسواقتحديدوم،سلوكياتفسيروالمستهلكينرغباتوحاجاتدراسةعلىتعتمدالتيالتسييرفيالحديثة
منأفضلبطريقةعملائهاخدمةنحوالفندقيةالمنظمةإمكاناتوطاقاتكافةتوجيهمنتمكنالتيالمستهدفة
.المنافسين

تختلف عن الفنادق الإقامة الدائمة والفنادق السياحية من حيث نوعية النزلاء ومدة الإقامة الفنادق الموسمية :-8
ولكنها لاتختلف من حيث التنظيم الداخلي والإدارة فيها وأماكنها على شواطئ البحار،او على الجبال الثلجية ،يجب 

لايكون هناك ملل وكلل وضيق عند النزلاء ،فترة الإقامة قد تكون طويلة أن تتوفر فيها وسائل للترفيه والتسلية حيث 
قصيرةأوطويلةتكونقدمحددةفترةلقضاءالترلاءإليهايلجأالتيالفنادقتلكهيو وقد تكون قصيرة (شتاءا وصيفا)

فصلفيأوالثلجيةالجبالعلىالشتاءفصلفيكانتسواء،المنطقةاهتمتاز التيالطبيعيةوالعواملللموقعوفقا
الأخرىوالألعابكالملاهيوالترفيهللتسليةمختلفةوسائلتوافرالفنادقهذهوتتطلبالبحر،شواطئعلىالصيف

كبيرةصالاتعلىتتوفرأنيجبكمافيها،يقيمونالتيالطويلةالفترةخلالوالضيقبالمللالترلاءيشعرلاحتى
.السياحيةالفنادقعنتختلفالفنادقهذهكانتوإذا.ذلكأمكنإنومسابحللتنسوملاعبومكتباتللانتظار،

الداخليالتنظيمحيثمنعنهاتختلفلاافإالإقامة،ومدةلاءنـز النوعيةحيثمنالدائمةالإقامةوفنادق
.فيهاوالإدارة

وسائل إقامة غير تقليدية وتشمل الآتي :-9
700القرى السياحية : ويطلق عليها بقرى الإجازات وتمتاز بكبر حجم طاقتها الاستيعابية فقد تصل الى /- أ 

غرفة حيث توفر مختلف وسائل الخدمات السياحية ،تبنى على شواطئ البحار وفي المناطق الصحراوية والجبلية ذات 
الطبيعة الساحرة والمناطق الجميلة الجذابة سياحيا 

/- ب
) 8- 4تشمل بيوت الشباب على الجنسيين وتمتاز بأسعار رخيصة ، كبر حجم الطاقة الاستيعابية فالغرفة تأخذ (

عاما في المناطق الصحراوية والجبلية والشواطئ والسواحل النهرية والبحرية وفي 25: منتشرة منذ / المخيمات- ج 
الأماكن ذات الطبيعة الخلابة وذات الجذب السياحي والحضري .
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أنواع الفنادق:)2(الشكل

دار ،التسويق السياحي والفندقي، مدخل  صناعة السياحة والضيافة،د علي فلاح الزعبي:من إعداد الطلبة اعتمادا علىالمصدر: 

26،صم 2013، والتوزيعللنشر المسيرة

* الفرع الثاني :تصنيف الفنادق
يوجد تصنيف واحد للفنادق لاختلاف الدول في تصنيفها بحسب طبيعة عملها والغرض الذي أنشئت من أجله لا

:وموقعها وتتجلى أهم التصنيفات في
يندرج تحت هذا التقسيم:تقسيمها من حيث الملكية-1
مستقلة لاترتبط بأية سلسلة من السلاسل الفندقية العلمية وملكيتها فنادق تكون هذه :فنادق القطاع الخاص

مملوكة لشخص واحد أو لعائلة، وتكون صغيرة الحجم وتدار إدارة وتعود إلى فرد "شخص واحد" وتكون 
ن لخدمة شريحة وتكو عائلية،تقدم خدمات محدودة لقلة رأس المال المستثمر فيها، وتنتشر في المدن الصغيرة بكثرة

.1معينة من محدودي الإنفاق
هي مجموعة فنادق تنتشر في مجموعة من الدول تعمل تحت إسم واحد ويجري :السلاسل الفندقية والشركات

في هذه الحالة تكون هناك شركة 

28ص ،م، 2013،السیاحي، مدخل  صناعة السیاحة والضیافة، دار المسیرة للنشر والتوزیعو التسویق  الفندقيعلي فلاح الزعبي.-1

أنواع الفنادق

الفنادق فنادق العلاجیة
السیاحیة

الفنادق الریاضیةالفنادق المتحركةالموسمیةفنادق 
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الإدارة رسوما مقررة أو نسبة من الأرباح حيث تتقاضي قوم بتسيير وإدارة عدد كبير من الفنادقواحدة هي التي ت
مقابل إستخدام

الإسم التجاري والعلامة التجارية للسلسلة الفنادق ومن أهم السلاسل الفندقية في العالم نجد :
Hyatt، حياة Hilidayinn، هوليداي إنSheraton، شيراتون Hiltonهيلتون 

:1....الخ وهناك مزايا وعيوب وسلبيات كالتاليBalass، بالاس Intercontinentalأنتركونتتيــنونتال  
الفندقيةلعلامة التجارية للسلاسلالمزايا والعيوب ل: )01(الجدول رقم 

السلبياتالمزايا
دفع مبالغ مالية مقابل العمل بإسم  السلسةإستخدام إسم معروف ومشهور على مستوى العالمي

توفر الأمن الوظيفي للعاملين
عدم المرونة الكافية في الإستجابة للتغيرات في السوق 

بسبب ضرورة إستشارة الإدارة المركزية
ضخامة رأس المال المستثمر وبالتالي كبر حجم الفنادق 

وتخصص الإدارة والقدرة التسويقية المركزية.
إرتفاع

لشريحة معينة من ذوي الدخل المرتفع
إستخدام نظم الحجز الدولية

تحسين عرض الخدمات الفندقية
عدم تكوين صورة ذهنية عملية حول الفندق

Christopher Lovelock ,Jochen Wirtz ,Denis Lapert ,Marketing des Servises ,[5è èdition
Paris: Pearson edication ,2004].

الخاص أو بين الدولة هذه الفنادق تكون إما مملوكة ملكية مشتركة بين الدولة والقطاع :نادق القطاع المختلطف
وإحدى الشركات الأجنبية.

و القوات لدولة مثل الدور المتوفر لدى بعض الوزارات أالفنادق الحكومية : وهي التي تكون مملوكة ملكية كاملة ل
المسلحة والشرطة ...الخ من أوضاع الدولة .

:ونذكر منها:تقسيم الفنادق من حيث الموقع-2

1-Christopher Lovelock ,Jochen Wirtz ,Denis Lapert ,Marketing des Servises ,[5è edition, Paris: Pearson edication
22p,[2004..
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أي من وهي الفنادق التي تقع داخل حدود المدينة، وتتراوح درجتها من الممتازة إلى الثالثة، :فنادق مراكز المدن
نجوم إلى الدرجة السياحية والبعض تقدم كافة أنواع الخدمات التي يحتاجها السياح ورجال الإعمال وتتراوح "05"

.غرفة، وملكيتها متفاوتة مابين أهلية وشركات مختلطة300غرفة إلى 50أحجامها ما بين 

وجدت لارتفاع تكلفة الأراضي ففي هذه الحالة تلجأ الشركات إلى إقامة فنادق في ضواحي :فنادق الضواحي
غرفة250-500المدينة، حيث يكون سعرها منخفض وتتكون من 

هذه الفنادق يتم إنشائها لخدمة المسافرين بالطائرات والمسافر العابر، النوع ، درجات هذه :فنادق المطارات
بين الدرجات الممتازة إلى الدرجة الثانية، ولقد أصبحت هذه الفنادق عنصر منافس الفنادق فهي تتراوح ما

.للفنادق الأخرى
وهي الفنادق التي تكون بالقرب من السواحل المهمة، وتتراوح درجتها ما بين أربعة إلى خمسة :فنادق السواحل

.
 يعة : الموتيل فنادق الطرق السرMotel تسمى أيضا بفنادق مستخدمي السيارات فهي على شكل شاليهات

متفرقة أو مباني
ضواحي المدن الكبرى ، كما تقدم خدمات بأسعار أقل.

 المنتجعات : نشأت في بداية القرن العشرين،وتوسعت بإزدياد العمران وتوفر البنية التحتية كما ترتكز بالقرب من
المناظر الطبيعية وتكون مساحتها محدوده ،وتتكون من شقق منفصلة أو شاليهات بالإضافة إلى فنادق بداخلها 

،وتوفر كافة الخدمات التي يطلبها السائح.
أهمهاادق حسب عدد النجوم : تقسييم الفن-3
بأسعار مرتفعةوراقيةحيث تقدم خدمات متكاملةلها درجة ممتازوهي أرقى الفنادق،:فنادق ذات الخمسة نجوم* 
.ناسب مع نوع الخدمات المقدمة وحجمها، وتتميز بمواصفات خاصة من حيث الموقع والأغذية المقدمةتت

قع أيضا ت،لها الدرجة الأولى من الناحية الجيدة تقدم خدمات متكاملة أيضاهذه الفنادق:فنادق ذات أربعة نجوم* 
ضمن الفنادق الراقية ولكنها ليست بمستوى الفنادق الممتازة، بحيث يكون لكل نزيل غرفة مستقلة وحمام، وتقدم 

.خدمات فندقية متكاملة
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لى الخدمات الإضافية الموجودة في الفنادق وهي أقل من الفندق السابق، ولا تتوفر ع:فنادق ذات ثلاث نجوم* 
حيث توفر خدمات مقبولة نوعا ما .السابقة

.متواضعة ومحددةث ودرجة تقديم الخدمات شعبية نظرا لانخفاض مستوى الأثاوهي فنادق:فنادق ذات النجمتين* 
أسعار وذلك بالنسبة لخدمتها وعدد غرفها وأسعارهاوهي فنادق غاية في التواضع،:فنادق ذات النجمة الواحدة* 

.
:صنفت حسب نوعية الخدمة المقدمة منها:تقسيم من حيث نوعية الخدمات-4
وتقدم فيه أرقى هذه الفنادق تركز على رجال الأعمال الدائمين والمؤقتين وعلى سياح المؤتمرات،:الفنادق التجارية* 

.الخدمات وجودة في الأطعمة والمشروبات وتتمركز غالبا في قلب المدن الكبرى التجارية والصناعية
وهي تلك الفنادق التي تنشأ بغرض إيواء العاملين في المناطق الصناعية البعيدة عن أسرهم طلبا :فنادق الإقامة الدائمة* 

.للعمل
وهي تلك الفنادق التي تقدم خدمات المبيت والإفطار، وينحصر نشاطها في تأجير الغرف باليوم أو :الفندق المفروش* 

.الأسبوع أو الشهر، مع تقديم خدمات تكميلية كتنظيف الغرف
والاجتماعات العلمية وهو ذلك الفندق الذي يعتمد اعتمادا كليا على خدمة المؤتمرات :فندق المؤتمرات* 

.1لى معدات وتسهيلات للترجمة الفورية وغرف السكرتارية والاجتماعاتويشتمل عوالمهنية،
.)ةومؤقتدائمة (وحسب مدة الإقامة )،غالية ورخيصة(وهناك تقسيمات أخرى مثل تصنيفها على أساس السعر-

المقومات الفندقية: لثالمطلب الثا
العديدلخدماتالوقتنفسفيومنافساالسياحةصناعةفيمتميزاموقعاالفندقيةالخدماتتحتل

تحقيقفيالبشريالعنصراستخدامعلىأساساالفندقيالنشاطيقومحيث الأخرىالاقتصاديةالقطاعاتمن
الزائر،تجذببطريقةالخدماتتقديمعلىالعنصرهذاوقدرةكفاءةمدىعلىنجاحهيتوقفحيثالعامة،الأهداف
بجانبمهماعاملاالبشريالعنصريعتبرعالية،وبذلكبروحمنهالمطلوبةالأعمالوتأديةالسائحينمعاملةكحسن
إلىحاجةفيالفندقيةالخدمةفإنالمميزةالخصائصهذهإلىوبالنظر،آخرعلىفندقلتفضيلالأخرىالماديةالعناصر

تحقيقمنيمكنهاأفضلبمستوىتقديمهاعلىمع الحرص الجيدوالعملالمشاكل كللمواجهةجيدوتنظيمفعالةإدارة
.1المرجوةالأهداف

.03،ص2006الفندق،المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،القاھرة،صبري عبد السمیع،التسویق-1
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اكتسابمنبدفلاسليمةبطريقةتدريبهخلالمنالبشريرالعنصعلىيروأخأولاتعتمدالفندقيةالخدمةأنيبينمما
علاقاتطريقعنالآخرينمعالتعاملعلىقدرة الوهي)الخدمة(الفندقيالعملنجاحفيفعالدورلهااراتهمثلاث
بإستمرار.الخدمةتطويرعلىالمقدرةبكفاءة،الخدمةتقديمعلىالفردمقدرةعامة،

بالتنويعتتصفالفنادقأننجدالتكميلية،والخدماتوالنقلوالشرابكالطعامالأخرىعناصرالبمقارنة
لخدماتاالفنادقتقدمحيثالصغيرة،الفنادقفيونسبياالكبيرةالفنادقفيوخاصةللعملاءالمطروحةالخدماتفي

:التالية
كالشققالأخرىالإيواءأنواعمنوغيرهاالدرجاتلمختلفالفندقيةالخدمةجوهرتمثلو:الإيواءخدمات-1

.السياحيةميزانيتهمن40%حواليالخدمةهذهعلىالضيفوينفق،وغيرهاالسياحيةوالقرىالفندقية
والإيطاليالمغربيكالمطعمالمتخصصةالمطاعمأنواعمنالعديدعلىالفندقيحتوي:والشرابالطعامخدمات- 2

.الضيفانفاقاتمن(% 29 )حواليوتشكلوغيرها،والصينيوالمطعم الجزائري 
وتشمل خدمات سياحية وفندقية تقدم للسياح لتسهيل نقلهم من مكان الى اخر من خلال : النقل خدمات-3

الطائرة وغيرها من –السكك الحديدية -توفير خدمات سياحية وفندقية تقدم لكل السياح مثل (النقل عبر الطرق
وسائل النقل المريحة).

السياراتتأجيركخدماتالفنادقتقدمهاالتيالمساعدةالخدماتوهي:تكميلية وترفيهيةالإضافيةالخدمة-4
وكذلك تشمل والحفلاتوالمؤتمراتالأعمالرجالخدمات،ةالصحي، الخدمات الناديخدماتالبنكيةوالخدمات

تمكن السياح من ممارستها او المشاركة في الانشطة الرياضية ومنها ايضا خدمات مماالمسابحخدماتو خدمات رياضية 
المختلفة والمنتنوعة.الأخرىالخدماتمنوغيرها،ماكن العبادة الدينية أودينية كالمسارح و ثقافية 

التسويق الفندقي ةالمبحث الثاني : ماهي
الفندقية الذي أصبح له مكانة هامة في جميع المؤسسات الفندقيةمن أهم مجالات علم الإدارةالفندقييعتبر التسويق 

فنظرا لأهمية النشاط التسويقي في جميع الميادين أصبح من الضروري الاستفادة من الدراسة التسويقية واسقاطها على 
للحركةوالموجهالرئيسالنابضهومجال العمل السياحي هذا خاصة بعد تطور صناعة السياحة على مساوى التسويق

منالرغمفعلىواشباعها،السياحوحاجاترغباتلتلبيةالسياسةبرمجةتوجيه،تخطيط،وهوالحديثةالسياحية

فيالسیاحةحولالوطنيالملتقىضمنمقدمة،مداخلةتسویق المنتوج السیاحي الصحراوي الجزائري في ظل التنمیة المستدامة أسماء،حدانة-1
8،9صص ،بالبویرةالجامعيبالمركزالاقتصادیةالعلومدوالآفاق،معھالواقع:الجزائر

.
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فهمحولترتكزجميعهانجدفإننابالسياحةوعلاقتهالفندقي التسويقمفهومحولالنظروجهاتاختلاف
.السائح

التسويق الفندقيمفهومالمطلب الأول : 
والاجتماعية والسياسيةالاقتصاديةالمتغيراتمنالكثيروواجهمتعاقبةتطوربمراحلالمعاصرالتسويقمرلقد

منويتخذالمستهلكيركز علىالذيالحديثالمفهومبظهورذلكوانتهىالتسويقيةالمفاهيمعلىأثرتالتيوغيرها،
سنتناول التسويق في هذا المطلب والأنشطة التسويقية،الجهودجميعحولهتدورأساسيامحوراورغباتهحاجاتهإشباع

الفندقي كجزء مهم من التسويق السياحي وذلك لما طرأ على النشاطات الفندقية حيث يمثل النشاط الفندقي العمود 
الفقري لصناعة السياحة بمعظم الدول ،فأصبح هذا النشاط صناعة فردية من صناعة السياحة والتي تساهم في تحقيق 

.     1العائد والإيراد السياحي للدول
اباعتبارهموالفندقة السياحة صناعةإلىامتدبلالنمطية،والخدماتالسلععلىالتسويقيالنشاطيقتصرولم

،الفندقيوالتسويق السياحيمنكلدوربرزهناومنالحديثة،عاتفيالدخلمصادرمنهامامصدراثلايم
تأديتهايتمالتيوالأنشطةالجهودكافةبأنه"عرفوقد،سياحياللتسويقلالعمود الفقريفندقيالالتسويقويعتبر
حاجيات إشباعإلىدفوالتيالمختلفةأجزائهاأوبعناصرهافندقيةالالخدمةمقدميكافةقبلمنمدروسبتناغم

ة.للخدمة الفندقيالمتلقينورغبات
ضرورة وجوديستلزممكانكلفيالسياحيةالمنظماتوانتشارالسياحيالقطاعيشهدهالذيالتطوربأنولاشك

م محاجاإشباععلىيعملبحيثالسياح ،منممكنعددأكبرجذبإلىيسعىفعالتسويقينشاط
القطاعلنجاحواللازمةالأساسية المهمةالتكميليةالصناعاتإحدىالفندقيالقطاعيمثلإذممكن،عائدأكبرلتحقيق

.السياحيالتسويقمنمهمجزءهوالفندقيالتسويقوأنبلالسياحي،
السياحيةالأسواقعلىالتعرفأجلمنالفندقيةالمنشآتتبذلهاالتيالجهودتلكالفندقيالتسويقيمثل"- 

113مرجع سبق ذكره ،ص علي فلاح الزعبي.-1
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"االفندقيالإشغالنسبةوارتفاعالفندقيةالحركةزيادةدففيهاوالتأثيروالخارجيةالداخلية
فيالمتمثلةالسياحيللتسويقالحديثالمفهومركائزكافةيتضمنالفندقيالتسويقأنالتعريفهذامنويتبين

والأنشطةالجهودكافةتوجيهثمالمستهدفة،الأسواقفيبالمستهلكينالمتصلةوالأذواقوالرغباتالحاجاتدراسة
السياحتدفقوزيادةالزيارةتكرارإلىيؤديبماوالرغبات،الحاجاتلتلكممكنإشباعأقصىلتحقيقالمنظمةداخل

.والزائرين

التسويق الفندقي وأهمية المطلب الثاني : أهداف 
الجهود التي تبذلها المؤسسات الفندقية من أجل التعرف من المعلوم بأن التسويق الفندقي يعتبر هو مجموعة من 

:يليماأهمهاعناصرةفي عدالفندقيالتسويقأهمية وأهدافتوقفعلى معظم الأسواق الداخلية والخارجية ،وت
أهداف التسويق الفندقيأولا :

:يليفيماالأهدافهذهتتلخص
.1معنيةزمنيةفترةخلالالفندقيةالمبيعاتحركيةتنشيطإلىالفندقيالتسويقيؤدي- 
الأسواقهذهلغزووذلكالمحتملةالأسواقوتحديدالعالميةالسياحيةالأسواقدراسةإلىالفندقيالتسويقيهدف- 

السائحين.منالترلاءعددلزيادةالدولمختلفمنجديدةأسواقوفتح
السياحيةوغيرالسياحيةوالشركاتوالهيئاتالحكوميةالأجهزةومختلفالفندقبينجيدةعامةعلاقاتإيجاد- 

.2الفندقيةالحركةزيادةعلىينعكسمماوالخاصة،العامة
الفنادقتستخدمهاالتيالتسويقية،الإستراتيجيةعلىللتعرف)الفندقيالقطاع(المنافسةالسياحيةالأسواقدراسة-

للسائحين.تقدمهاالتيالفندقيةالخدماتوكذلكالمختلفة
سمعةعلىحفاظاوالسبلالوسائلبمختلفحلهاعلىوالعملفوريبشكلالفندقنزلاءشكاوىودراسةبحث-

.السياحيةالدولةوسمعةالفندق

:الفندقيالتسويقأهميةثانيا :

.121ص د علي فلاح الزعبي ، مرجع سبق ذكره ، -1

.130م، ص2003، 1حمید عبد النبي الطائي، مدخل للسیاحة والسفر والطیران، مؤسسة الوراق للنشر، عمان، ط-2
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أوالسياحوأوضاعحاجاتعلىوالتعرفإيجادفيهامادورايلعبللتسويقالأساسيةالمبادئتطبيقإن
جيدوضعفيالمنظمةيجعلماوهوحقيقي،مستهلكإلىالمستهدفالمستهلكتحويلثمومنالمحتملين،العملاء
:يليفيماالفندقيالتسويقأهميةوتتجلىالملائمة،وبالطريقةالمناسبالوقتوفيالمناسبةالخدماتلتقديم

أودرجةوتقدير،)المستهلكسلوكدراسة(للمستهلكالسلوكيةالجوانبمعرفةعلىالفندقيالتسويقيساعدأ
1العميلرضاتحققوالتيللتوقعالمناسبةالخدماتنوعيةتحديدوبالتاليتوقعاته،مستوى

زيادةفييساهموبالتاليالمستهدفة،الأسواقحاجاتلمقابلةوالبرامجالاستراتيجياتإعدادعلىالتسويقيساعدب
الفندقيةللمنظمةالتنظيميةالفعالية

الصورةخلالمنالجديدة،والخدماتالسلععلىالطلبينشطفهووالتجديد،الابتكارعلىالتسويقيساعدج
موقعإلىبالإضافةالترفيهالطعام،الإيواء،خدماتخدماتالمقدمة،التسهيلاتالفندق،عنالزائريحملهاالتيالذهنية
وتصميمهالفندق

المعلوماتجميعلهتوفرالتيالمختلفة،الترويجعناصرخلالمنالزائرعلىالمباشرالتأثيرفيالتسويقيساهمد
جلب الانتباه،إثارةإلىيؤديحتىومصداقيةأمانةبكلذلكيتمأنلابدالفندق،إذيقدمهاالتيبالخدماتالمتعلقة

.2الأخرىالإقامةأماكنبدلفيهالإقامةتفضيلعلىالسائحوحثالرغبة،تعزيزالاهتمام
المطلب الثالث : مقومات نجاح التسويق الفندقي

:يليماأهمهاالعواملمنعددعلىالمختلفةأهدافهوتحقيقالفندقيالتسويقنجاحيتوقف
:الفندقيةللخدمةالمناسبالتصميم-أ/

الفندققيامنتصورأنيمكنفلاالفندقي،السياحيالطلبتلائمالتيالخدماتواستحداثابتكاربهويقصد
ورغبةبحاجةارتباطهاهوالفندقيةالخدمةفيالأصللأنالترلاء،يحتاجهاولافيهامرغوبغيرخدماتبتقديم

ابمستوياالفندقيةللخدمةالرئيسيةالمكوناتتحديدفإنلذلك.الفندقإدارةواهتمامرغبةعلىبناءوليسالعملاء،
.الفندقيةالأهدافتحقيقعلىيساعدالمناسبةوأسعارها

:إعلانيةوسيلةمنأكثرعلىالاعتماد-ب/

. 222صم، 2006، 1خلیل المساعد، تسویق الخدمات، وتطبیقھا، دار المناھج، عمان، ط-1

.189ثامر یاسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص--2
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وسيلةمنأكثراستخداملأنلها،المحددالهدفنحوالإعلانيةالحملةتركيزعلىالمساعدةالوسائلمنذلكويعتبر
الإنسانيةالحواسوتنبيهالإعلانيالأثردائرةتوسيععلىيعملواحد،آنفيالمرئيةأوالمقروءةأوالمسموعةسواء

.للسائحيناجتذاباوالأكثرالخدماتأفضلتوفرالتيالفندقيةالإقامةأماكنمعللتعاملالمختلفة
:الفندقيةالتسويقيةللإستراتيجيةالمناسبالاختيار-ج/
وإمكاناتهوقدراتهيقدمهاالتيالفندقيةللخدماتتبعامبيعاته،حركةلتنشيطمعينةإستراتيجيةعلىيعتمدفندقكل

اختياركانفكلماوالخارجي،الداخليالسياحيالسوقايمرالتيالظروفعلىبناءاوكذلك،والإداريةالمادية
بمعنىالتسويقية،الأهدافلكلومحققاسليماالاختياركانالمتغيراتهذهمعمتماشياللفندقالتسويقيةالإستراتجية

.تغييرهاويمكنوديناميكيةمرنةتكونأنيجبالتسويقيةالإستراتيجيةأن
:التسويقأفراداختيارحسن/ -د

المهاراتذويالمختلفةالتسويقيةبالأنشطةالقائميناختيارحسنعلىالفندقيالتسويقيالعملنجاحيتوقف
والاستراتجياتالخططلأنالعمل،هذانجاحفيوالمؤثرالحاكمبمثابةالبشريالعنصريعتبرإذالكبيرة،والخبرةالعالية

مستوىعلىبشريةمواردوتنفيذهاوضعهاعلىالقائمونيكنلممامنهاهدفأييتحققأنيمكنلاالتسويقية
.والكفاءةالقدرةمنعالي

على،عنهاالمنبثقةالترويجيةالسياسةوالفندقيةللخدماتالفاعلةالتسويقيةالإستراتيجيةتخطيطويرتكزهذا
وملحاجاأمثلإشباعإلىالوصول،بغيةالمحتملينالمستهلكينلدىالشرائيةالدوافعودراسةالسوقيالمسحعمليات

.للفندقالعامةالسياسةمعينسجموبماالمتاحة،والفنيةالبشريةمواردهاعلى،بالاعتمادمرغبا

المبحث الثالث : ماهية الأداء التسويقي الفندقي

عد الأداء التسويقي مفهوم جوهري لما له من ارتباط وثيق بوجود المؤسسة وفعاليتها في تحقيق أهدافها والمتمثلة ي
في أساسا البقاء ،التكيف والنمو، وهذا مايجعل المؤسسة تسعى وبشكل متواصل إلى تحسيين أدائها التسويقي وتحقق 

ومن خلال هذا المبحث سنتطرق لمفهوم الأداء . يئيةمن مشاكل وتحديات بأفضل  مستوى منه في ظل ماتواجهه
التسويقي وأهم مقاييسه.

وأهميته المطلب الاول : مفهوم الأداء التسويقي الفندقي
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في المؤسسة الفندقية بشكل كبير مما له من مكانة متميزة ،يحظى مفهوم الأداء التسويقي الفندقي بأهمية بالغة
يلي :ماكتعريفهنايمكنهومنعلى أهداف المؤسسة 

:                                                                            أولا : مفهوم الأداء التسويقي الفندقي
مفهوم الأداء التسويقي الفندقي بأهمية كبيرة في تسيير المؤسسات الفندقية وهذا من منطلق أن الأداء يحظىيحظ

التسويقي يمثل الدافع الأساسي لوجود أي مؤسسة من عدمه لهذا يوجد عدة تعارف للأداء التسويقي الفندقي نذكر 
منها :

درجة النجاح التي تحققها المؤسسة في إنجاز الاهداف المحدده مسبقا.انه يعرف الأداء في حد ذاته على - 
جية التي تسعى الى تحقيقهاويقصد به أيضا هو قدرة المؤسسة على البقاء والتكيف والنمو في إطار الأهداف الاستراتي

. 1أي مؤسسة

هو مستوى تحقيق المؤسسة الفندقية  لأهدافها الموضوعة في الخطة التسويقية .فالأداء التسويقي الفندقي أما * 

ملة التي هو الفندقي* الاداء التسويقي
واستمراريتها.تنعكس على بقاء المؤسسة الفندقية 

* الأداء التسويقي الفندقي مصطلح يستخدم من قبل المتخصص في مجال التسويق وتحليل كفاءة وفعالية العملية 
ندقي ،ويتم ذلك عن طريق التركيز على المواءمة بين مخرجات الانشطة التسويقية واستراتيجيات التسويق الفالتسويقية 

وبين الأهداف المطلوبة لتلك الانشطة وقياس الاداء التسويقي .

.2التسويقيةالخطةفيالموضوعةلأهدافهاالفندقية المؤسسةتحقيقمستوىهوالفندقيالتسويقيالأداء* 

تنعكسالتيالكاملةابصور المؤسسةأنشطةخلالمنإليهاالتوصلتمالتيالنتائجهوالفندقيالتسويقيالأداء* 
.إستمراريتهاوالفندقية المؤسسةبقاءعلى

ومنه نستخلص إلى أن الأداء التسويقي الفندقي ما هو إلا انعكاس لأنشطة المنظمة الفندقية لبلوغها لأهدافها - 
بكفاءة وفاعلية أي بأقل التكاليف في الوقت المناسب وبأكبر الأرباح من أجل تحقيق أداء تسويقي فعال للمؤسسة 

الفندقية .

.15، ص2002، 1، دار المیسرة للنشر، عمان،طو آخرون، تسویق الخدمات الفندقیة سراب الیاس-1
.241م، ص1999، 1دار اترك للنشر والتوزیع، طمحسن أحمد الخضیري، التسویق المصرفي،-2



للأداء التسویقي الفندقيطار المفاھیمي الإ: ولالفصل الأ

20

سسة الفندقية :للمؤ مية الأداء التسويقي بالنسبة أهثانيا : 

تقدم ظلفيوفعالوقويتسويقيأداءإلىالحاجةمدىواليومالعالمفيالتسويقيةالعمليةأهميةلتعاظمنظرا
تطورنتيجةالواقععليهافرضهامشكلاتوتحدياتمنتواجههمامدىومستمرومتطورومذهلتكنولوجي

والتحدياتهذهلمواجهةأسلوبالأمثلالتطويروالتحسينيعتمدالعالمأصبحالأسواقانفتاحوهذه التكنولوجيا
عنإلايتملاهذافيالتسويقيالأداءتطويروبتحسينالمتسارعالتطورهذامواكبةأمامه،لذاالمتاحةكسب الفرص
الحصول علىوالتحدياتهذهمواجهةلهمتتيحالمهاراتوالمعارفمنالتسويق لرجالالمستمرطريق التنظيم

ان المؤسسة  ذات الاداء الجيد في تقديم الباحثينيعتبر بعض و ، التدريبوالتنظيمهذانتيجةخلقهاوالمتاحةالفرص
هي المؤسسة القادرة على انشاء القيمة لزبائنها أولا ثم للعاملين فيها باعتبارهم مصدر للقيمة ووسيلة الخدمات الفندقية 

لإنشائها ،وهذا ما يمثل أهم الاهداف التي تسعى الى تحقيقها كل المؤسسات الفندقية بمعنى أنه اذا تطرقنا إلى اهداف 
المؤسسات فإن لمعظمها هدفين اساسين هما :

.(السياح) ارضاء حاجات ورغبات الزبائن
.( ارباح كبيرة) تحقيق اعلى عوائد على الاستثمار

اذا تمكنت المؤسسة الفند
التسويقي لها جيد ،ولا شك أن الأداء الجيد للتسويق سينعكس بالإيجاب على الأداء الكلي للمؤسسة الفندقية بإعتبار 

ئية ،إذا أن تحسن أي أداء جزئي ينعكس أن الأداء الكلي لهذه المؤسسات هو محصلة لتفاعل مجموعة الأداءات الجز 
على تحسن الأداء الكلي لأي مؤسسة فندقية .

الشكل 
باح وعوائد لقاء تقديمها تستهدف رضى الزبون بحيث تلبي رغباته وحاجاته والمؤسسة تأخذ مقابل ذلك ار ممكنة

.  1للخدمات الفندقية

) أهمية الأداء بالنسبة للمؤسسة الفندقية                                     03الشكل رقم (

ارضاء حاجات الزبائن 

12ص ، 1999للنشروالتوزیع،،الجامعیةروارد البشریة ، الاسكندریة، الدااحمد ماھر، ادارة الم،-1

المؤسسةالعملاء
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الاستثمارتحقيق عائد على

الجامعية، احمد ماهر، ادارة الموارد البشرية ، الاسكندرية، الدار:من إعداد الطلبة بناء على :لمصدر ا
12،ص1999

تقييم الأداء التسويقي الفندقي المطلب الثاني :

لتشخيصالسبلأفضلسهولة،فإنبكلللتغيرعادةتخضعالتسويقيةالعملياتكفاءةوفعاليةأنالمعروفمن
لعمليةالفندقيةالمؤسسةإخضاعهوبمجملهاداخل الفندقالتسويقيةالعمليةسلامةولصحةالحقيقيالوضعوتقييم
بدايةالمطلبهذافينعالجهسوفماهذاو"الفندقيالتسويقيالأداءتقييم"عليهما يطلقشاملة،إنهوكاملةمسح

.لإجرائهلجوء المؤسساتأسبابو،مراحلهأوهميتهبمفهومه،

ويقي الفندقي وأهميتهالأداء التس: مفهوم تقييم الفرع الأول

الأداءبتقييمالقيامهوفي الفندقالتسويقيةالوظيفةتحسينوتقييمفيالنظرلإعادةطريقةأفضلأنالواضحمن
.1التسويقيةالفعاليةلتحقيقحقيقيةقاعدةالفندقيةالمؤسسةيمنحفهولأهميتهنظراالتسويقي،

.مفهوم تقييم الأداء التسويقي الفندقي أولا :

:منهانذكروتوجهاتلعدةوفقاالفندقيالتسويقيالأداءتقييملوالمفاهيمتعاريفتعددت
التسويقيةالمعاييرمعالفعليالتسويقيالأداءموافقةمدىعلىالتعرفهولدى الفندقالتسويقيالأداءتقييمإن - 

بماالموضوعةالخططتنفيدوالأهدافتحقيقفيالنجاحمدىفعلا،ويحدثلماحيةصورةتتكونسلفا،حتىالمحددة
.التسويقي الفندقيالأداءلتحسينالملائمةالإجراءاتاتخاذيكفل

الأهدافوالتسويقيالعمللبيئةالدوريوالمستقلوالمنتظموالشاملالفحصأنهعلىعرفكما- 
ثمالمتاحةالفرصوالتسويقيةالمشكلاتتحديدبذلك،والفندقية للمؤسسةالتسويقيةالأنشطةووالإستراتيجيات

.20، صسراب إلیاس وآخرون ، مرجع سبق ذكره-1
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للفندق . التسويقيالأداءلتحسينعملخطةإقتراح
.      القراراتإتخادعلىتساعدمعلوماتيشملهوالواقعفيلكنهالقراراتإتخادعمليةالتسويقيالأداءتقييم- 
المخطط لها المؤشراتمعالفعليةالنتائجمقارنةعنديتوقفلأنهالرقابةمنكجزءالتسويقيالأداءتقييميعتبر- 

.لنجاح التسويق الفندقي
بلوغمنللتحققطرقوأدواتيستخدملأنهالحاصلة في الفندق النتائجلتقييمكأداةالتسويقيالأداءتقييم- 

.الأهداف
اقدر وسعيهاخلالمنفشلهاأوالفندقيةالمؤسسةنجاحدرجةالتسويقيالأداءأنAMBLERىير و- 

.البيئيةالمتغيراتمعالتكيفوبالبقاءالمتمثلةالأهدافتحقيقعلى

يتهأهمثانيا: 

ظلفيوفعالوقويتسويقيأداءإلىالحاجةمدىواليومالعالمفيالتسويقيةالعمليةأهميةلتعاظمنظرا
نتيجةالواقععليهافرضهامشكلاتوتحدياتمنتواجههمامدىومستمرومتطورومذهلتكنولوجيتقدم
هذهلمواجهةأسلوبالأمثلالتطويروالتحسينيعتمدالعالمأصبحالأسواقانفتاحوالتكنولوجياهذهتطور

لاهذافيالتسويقيالأداءتطويروبتحسينالمتسارعالتطورهذامواكبةأمامه،لذاالمتاحةالفرصكسبوالتحديات
هذهمواجهةلهمتتيحالمهاراتوالمعارفمندنياحدودوجودوالتسويقلرجالالمستمروالتنظيمطريقعنإلايتم

.التدريبوالتنظيمهذانتيجةخلقهاوالمتاحةالفرصعلىالحصولوالتحديات

وجوهريةأسبابلعدةاليومحتىتتعاظممازالتوالماضيةالسنواتخلالالتسويقأهميةتعاظمتلقدو
فيالرغبةالخدمات،ووالإنتاجعملياتتطوروالمستمروالمذهلالتكنولوجيورطالتالإطلاقعلىأهمهاومنهامة
التسويقبعمليةالإهتمامتمالأسبابلهذهو.الفندقيالتسويقيالأداءوالتسويقمفاهيمتغيروجديدةأسواقفتح

حقيقةهوالتسويقبرجالالإهتمامأصبحالتسويق،وعلىالقائمينأهميةتتعاظمأنفيبدورهأسهمبشكلالفندقي
الإهتمامإلىعائداالفشلأوالنجاحهذافيالفارقلكوننظراالتسويقعمليةفشلاونجاحيثبتالذيالمعيار
مواجهةعلىالقدرةإعطاءشأنهمنالذيالفندقيةالمؤسساتفيالتسويقرجالأداءتطويروتحسينبكيفية

فيمهمدورلعبمنالفندقيالتسويقإدارةتمكنتإذا،والمؤسسة الفندقية تقدمواستمراروبقاءوالمشكلات
الجيدالفندقيالتسويقيالأداءأنشكولاجيد،لهاالتسويقيالأداءأنالقوليمكنفإننالفنادقاأهدافتحقيق

.1الفندقيةللمؤسسةالكليالأداءعلىبالإيجابسينعكس

.162ص،1،1999طخالد مقابلة، الترویج الفندقي الحدیث، دار وائل للنشر، عمان،--1



للأداء التسویقي الفندقيطار المفاھیمي الإ: ولالفصل الأ

23

مرعلىالأبحاثوالكتاباتمنالعديداجتذبتالتيالحيويةالاتامنالتسويقيالأداءتقييميعتبر
:إلىراجعهذاوالتاريخ 

لعدةالتسويقمديريعلىالأعباءوالمسؤولياتمنبالمزيدتلقيأصبحتاليومالمؤسسات الفندقيةمعظمإن/ -أ
فيالنمووالمبيعاتلزيادةكوسيلةالتسويقيالأداءتقييمعلىتركزأصبحتالمؤسساتههذأنأهمهابأسبا

.للتسويق الفندقيالأمثلالاستخدامنحوالمواردوالأنشطةتوجيهوالمستقبل

/ -ج.الفندقيالتسويقيالأداءبجودةالمرتبطةالبياناتوالمعلوماتعلىالمستثمرينقبلمنالطلبإرتفاع/ -ب
المستمرالتطويروالتحسينباعتباراتتربطهوالأداءجوانبكافةتغطيالتيلدى الفنادقالأداءمقاييسنحوالإتجاه

.الفندقيالتسويقيالأداءعليهايقومالتيبالأسسالاهتمامإلىأدىمما

الفرع الثاني:  مراحل تقييم الأداء التسويقي الفندقي.

:يليكماوهيالمراحلمنبمجموعةيمروبالغةأهميةالتسويقيالأداءتقييميحتل
:قياسهيتمالذيماتحديد* 1*

علىالأكثرالتأثيرذاتالعناصرعلىالتركيزيتموالرقابة،والمتابعةموضعتكونالتيالعملياتوالنتائجوبقصد به
.1المشاكلمنالكثيرترتبالتيأوالتكلفة

:                                                                        التسويقيالأداءمقاييسأومعاييرتحديد*2*
.خاصةبصفةالتسويقأهدافوعامةالفندقية بصفةالمؤسسةأهدافضوءفيوذلك

.الفعليالتسويقيالأداءقياس* 3*
.حرجاالوضعيصبحأنقبلالمحتملةالمشاكللاكتشافالمناسبالوقتفيذلكيتمو
.الموضوعةبالمعاييرالفعليالأداءمقارنة* 4*
تسويقية الموضوعةالالخطةعنإنحرافاتأيةوجودعن عدمالكشفدفذلكو
.اللازمةالتصحيحيةالإجراءاتإتخاد* 5*
ضوءفيالتصحيحيةالإجراءاتاتخاديتمالموضوعة،والمعاييرأوالمعدلاتعنالفعليالأداءاختلافحالةفيذلكو

غيربصورةالعملياتأداءيتمدائم؟،هلمأمتذبذبالأداءفيالإنحرافهل:مثلتساؤلاتعدةعلىالإجابة
.2إلخ...صحيحة؟

.21، صسراب إلیاس وآخرون ، مرجع سبق ذكره-1

32ص، 2007الجامعیة،الدار:مصر،،ومفاھیم معاصرة ،المعاصرالتسویق،العظیمعبدمحمد-2
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.التسويقيالأداءتقييممراحلمختلفالتاليالشكليوضحو:)04الشكل رقم (

34ص،م2003الدار الجامعية، الإسكندرية، محمد فريد الصحن، إسماعيل السيد، نادية العارف، التسويق،:من إعداد الطلبة إعتماد على المصدر :

.للفندقالتسويقيالأداءتقييملإجراءالمؤسسة الفندقيةلجوءأسبابالفرع الثالث : 

الاھداف المخططة

تحدید معاییر الاداء

قیاس الأداء الفعلي

تشخیص الإنحرافات السالبة

لایوجد انحرافات انحرافات موجبة
مقارنة الاداء 
الفعلي بالمعاییر

انحرافات سالبة
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:منهاوالتسويقي،لأدائهاتقييملإجراءالمؤسسة الفندقيةتدفعالتيالأسبابمنالعديدهناك
بالنسبةيرامماعلىتسيرلاالأموربأنيعنيمعملياسيرعنأخبارلأيةتلقيهعدمبأنةؤسسالممديرشعور-أ /

.التسويقيةم
الأداءتقييملعمليةالخضوععليهاتمليماهيالسوقعلىتطرأالتيالخارجيةالتغيراتبأنالمؤسسةاعتقاد-ب/

.التسويقي
.التكنولوجيللتقدمالمستهلكين،إضافةوالعملاءسلوكياتوالإقتصاديةالتقلباتوالمنافسةطبيعة-ج/
قدالتيوالمؤسساتداخلالداخليةالتغيراتلانعكاساتنظراالفندقيالتسويقيللأداءتقييملإجراءالحاجة-د/

.طرق التعامل مع الزبائن تغيروإنتاج الخدماتخطوطفيالحاصلةالتغيراتعلىتشتمل
.التسويقيةالنفقاتكلفةمعمقارنةالعوائدأعلىضمانفيالرغبة-ه/
.الفندقيالسوقمنهيتشكلالذيالمزيجفيالتغيروفي الأداء الداخليضعفاكتشاف- /و

المطلب الثالث : مؤشرات قياس الأداء التسويقي 

شآت وخاصة الفندقية منها تحاول المؤسسات ان تجد وحدة قياس لتقييم الأداء التسويقي ،وتركز معظم هذه المن
لفاعلية الأداء التسويقي الفندقي وهذا ناتج من 

سبب تعظيم دور المبيعات او الخدمات المعروضة داخل المؤسسة الفندقية دون النظر إلى العوامل الأخرى والتي قدتكون
سويق في حيث نجد أن معيار المبيعات أو الخدمات لايمثل المعيار الأمثل لتقييم أداء التفي زيادة أو انخفاض الخدمات ، 

المؤسسة الفندقية واذا افترضنا حدوث زيادة حجم الخدمات المعروضة وزيادة في مساهمة السوق ،هل هذا يكفي للتنبؤ 
باستمرارية هذه الزيادة،وهل هناك عوامل أخرى يمكن ان تؤثر على الأداء التسويقي الحالي للمؤسسة الفندقية بحيث 

داء التسويقي في المؤسسة الفندقية بغض النظر على هذا السؤال لدينا عاملين يؤثران تأثير مباشر على الأوإجابة 
.1عن الربحية والحصة السوقية ،نجد رضاء العملاء وقوة العلامة التجارية

: رضاء العملاء:أولا 

62، ص1994مصطفى مصطفى كامل، إدارة الموارد البشریة،  القاھرة، الشركة العربیة لنشر و التوزیع، -1
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والمتوقعات ففي حالة عجز الأداء التسويقي عن مقابلة التوقعات ،فإن إذ يعتبر الرضا الدالة على الأداء المدرك
وخيبة أمل ويترك التعامل مع المؤسسة في المستقبل،وفي حالة أن يكون الأداء مطابقا ستياءاالزبون يكون في حالة 

مع المنظمة وكذلك الولاء .للتوقعات أو يزيد ،فإن الزبون يشعر بالارتياح والرضا العالي يخنق نوعا من الترابط العاطفي 

فرضاء العملاء عرف بأنه إحساس الفرد بالمتعة والمنفعة أو بالإحباط وخيبة الأمل الناتجة عن أداء الخدمة المتحصل 
عليها من عملية الاستهلاك أو استخدام المنتوج أو الخدمة .

* قياس رضا العملاء :
الأداء مقارنة مقارنة بالمنافسي       مقياس نوعي لقياس الأداء التسويقي يتم من خلال بحث وجهة نظر العملاء،وقياس 

ع حاجاته، ولتطوير هذه الخدمة يجب تحديد مــاهي الأشياء التي يريدها وتعتبر خدمة العميل عملية معقدة نتيجة لتنو 
العميل حيث تعتبر هذه الطريقة الاستراتيجية الأمثل لخدمة العميل على تحقيق توقعاته فهدف هذه الإستراتيجية 

ؤشرات والمقاييس هوتحقيق أهداف المؤسسة الفندقية بكفاءة وفاعلية، من خلال تحقيق رضاء العملاء ومن ثم فأن الم

مؤشرات عن عدد وحجم العملاء الجدد.                                                                       - 1
مؤشرات حول درجة الاحتفاظ بالعملاء وولائهم للمؤسسة الفندقية .                                                               - 2
مدى التحسين في شريحة السوق الخاص بالموسسة الفندقية.- 3

قوة العلامة التجارية ::ثانيــا 

الأداء التسويقي الذي يحدد هل العلامة التجارية تجذب انتباه السوق المستهدف ام لا حيث تعتبر أهم مقياس لقياس 

ء لديها ،معرفة الاسم ،الجودة المتحصل من خلال قيمتها ومدى درجة ولاء العملاالعمل  وتقاس العلامة التجارية
عليها ،جودة الخدمات المقدمة ،القيمة العالية للعلامة التجارية توفر مجموعة من من الميزات التنافسية منها :

تقليل التكاليف التسويقية نتيجة لولاء العملاء .                                                                           - أ /
ميزة في تقديم أحسن خدمات معروضة                                                                                     - ب/
ر أعلى من المنافسين لحصول العملاء على جودة عالية طلب أسعا-جــ/

جديدة ،تحمل نفس اسم العلامة التجارية لان اسم العلامة يرتبط بالموثوقية عند العملاء وتوفير خط طرح منتجات 
دفاع في مواجهة حرب الاسعار .
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الحصة السوقية ::  ثـالــثا 

عالة التي تعزز المركز التنافسي للمؤسسة الفندقية حيث تسعي هذه المهمة والفأحد المؤشراتتمثل الحصة السوقية 
الأخيرة إلى تحقيق حصة سوقية متميزة ومرتفعة في سوقها والمحافظة على هذه الحصة من خلال تقديم أجود الخدمات 

1.

في نشاطها الفندقي .

ويتم قياس مؤشر الحصة السوقية عندما تقوم المؤسسات الفندقية بتحديد الحصص السوقية التي يجب تغطيتها 
وكذلك عملية تحليل المبيعات وتقديم الخدمات نفس القطاع مع مؤسسات أخرى وخدمتها مقارنة مع المنافسين في 

لاتكفي وحدها لتحقيق مدى فاعلية عمليات التسويق بخدمات المؤسسة الفندقية حيث ان التحليل الجيد للخدمات 
ومعرفة التطور فيها ،او سواء عن طريق التحليل الافقي اي مقارنة بالعام الحالى وما قدمته المؤسسة في الاعوام الماضية 

عن طريق التحليل الرأسي بتجزئة المبيعات والخدمات المقدمة وفقا للعملاء وقارنتها ببعضها وبمؤشرات الاعوام السابقة 
يعتبر مؤشر ضروري ولكنه غير كافي للحكم على أداء المؤسسة الفندقية ،حيث قد يمكن الحكم ايضا على أداء 

فسين ،ويمكن عن طريق تحليل الحصة السوقية للخدمات ومعرفة نواحي الضعف أو القوة في المؤسسة مقارنة بأداء المنا
مقارنة مع المنافسين .المؤسسة الفندقية وأدائها في السوق 

رابــعا : الربحـــية :

تلبية يجب التركيز على تحقيق الربحية ،وليس الهدف هنا التركيز على نقود السوق فقط ،ولكن النظر الى 
احتياجات الزبائن بشكل أفضل من المنافسين ويضمن ذلك المحافظة على الزبائن واستقطاب زبائن جدد وتكون 
النتيجة تحسن في الربحية مع توسع في الفرص والنمو ومستقبل أكثر ديمومة للمؤسسة على المدى البعيد،وفلسفة 

شباع وتلبية حاجات العملاء داخل الفندق وتقديم كل التسويق الحديث تعتقد ان افضل طريقة لتحقيق الربحية هو ا
الخدمات التكميلية بصورة أفضل من المنافسين .

في هامش الربح الإجمالي،هامش الربح التشغيلي،هامش - 
الربح الصافي ،العائد على الاستثمار والعائد على حقوق الملكية .                                                           

76، ص2000، 1ربي الحدیث، الإسكندریة، طـعبد السلام أبو قحف، أحمد ماھر، تنظیم إدارة المنشآت السیاحیة،  المكتب الع-1
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ويقي .                        تحليل ربحية المؤسسة وهو عبارة عن استخدام ارقام الخدمات المقدمة لتقييم قياس الأداء التس- 
معيار الربحية يعتبر من ابرز مؤشرات الأداء للمؤسسات الفندقية،نظرا لارتباطه المباشر بمدى نجاح او فشل المؤسسة –

افندقية وهو تحقيق اقصى ربح ممكن .

من الخدماتمبيعات المؤسسة في فترة زمنية معينة 
100×  ــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــحصة المؤسسة من السوق تساوي  

عات الخدمة في نفس الفترةمبي

في المؤسسة الفندقيةالتسويقيالاداءتواجهالمعوقات التي: العوامل و المطلب الرابع

فالأداء التسويقي للمؤسسة يمكن أن تؤثر على أداء المؤسسات،ومتنوعةمما لاشك فيه ان هناك عوامل عديدة 
بعضها داخلي والأخر الفندقية عادتا مرتبط بشكل رسمي مع أداء المورد البشري في حد ذاته ،كذلك  هناك عوامل 

تناولها جميعا إن من الصعب حصرها و خارجي،بحيث يتحقق ذلك من قيمة مؤشرات الأداء العالية أو الأدنى،وبالتالي 
. لتحقيق منهجية سلمية في تقييم الأداء التسويقيدراستها وتحليلها أمر ضروري 

:   العوامل البيئية المؤثرة على أداء المورد البشري-أولا-
عوامل قد هناك عوامل خارج نطاق سيطرة الفرد والتي يمكن أن تؤثر على مستوى أدائه،برغم من أن بعض هذه  ال

حقيقة موجودة بالفعل .
.على الاداء والوظيفي للمورد البشريوالشكل الموالى يوضح أهم العوامل التي تؤثر 

المورد البشري أداءيوضح :العوامل البيئية التي المؤثرة التي تؤثر على ) 05الشكل رقم ( 

الاتجاهات الحديثة في إدارة الموارد البشرية ،دار الجامعة صلاح الدين عبد الباقي ،:من إعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر :
42ص،2002ر،الجديدة للنش

الداخلية والخارجية التي تؤثر على أداء المؤسسات :العوامل -ثــانيا -

الظروف المادیة-

درجة الحرارة-

الإشراف و التنظیم-

الإضاءة والضوضاء-

التأثیرات الخارجیة-

الجھد-

القدرات-

الإدراك-

الآداء الوظیفي -

( إجابـیا أو سلبیا )
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المؤسسىة الداخلية فاعل عناصرفي مختلف المتغيرات الناتجة عن تــتشمل العوامل الداخليةالعوامل الداخلية :-أ /
أو التقليل من ةوالتي تؤثر على أدائها ويمكن للمسير أن يتحكم فيها ويحدث فيها تغيرات تسمح بزيادة آثارها الإيجابي

.                                          1آثارها السلبية ومن ابرز هذه العوامل أو المتغيرات التي تخضع لسيطرة المؤسسة الفندقية
وهي مختلف القوى والمتغيرات التي ترتبط بالجانب التقني في المؤسسة الفندقية وتضم مايلي:                                         العوامل التقنية : -1
نوع التكنولوجيا سواء المستخدمة في الخدمات والوظائف الفعلية أو المستخدمة في معالجة المعلومات                     *
تصنيف المؤسسة من حيث الغرف،التجهيزات ،والآلات الحديثة،والمرافق الخاصة                                           *

ومدى قبولها من طرف النزلاء والزبائن.                                                              * نوع الخدمات المقدمة وشكلها 
* التوافق بين خدمات المؤسسة ورغبات طالبيها .                                                                           

لزبائن داخل المؤسسة.                                                    * مدى التنسيق الجيد بين مقدمي الخدمة وا
* حسن الأداء الجيد المستخدم في عملية تقديم الخدمات.                                                                          

* مستويات الأسعار ومدى تقبلها .                        
قع الجغرافي للمؤسسة .* المو 

وهو الإطار الرسمي الذي يحدد درجة التخصص وتقسالهيكل التنظيمي : -2
الوظيفية ،وكذا عدد المستويات الإدارية وما هو الجانب الذي يتبعه كل عامل بالفندق ومن هم الأشخاص الذين 
.2يتبعون له وما نوع الخدمات التي يقدمها كل عامل وما هي مسؤوليات كل منهم وكيف يتم التنسيق أقسام الفندق

: هي مختلف القوى والمتغيرات التي تؤثر على استخدام المورد البشري داخل الفندق الموارد البشرية-3
وتضم مايلي :                                                                                                                 

* هيكل القوى العاملة .         
* نظام الاختيار والتعيين.                                                                                                    

* التدريب والتأهيل والتنمية.         
* نظام الأجور والمكافآت.                                                                                                     

.3* نظم تقييم الأداء 

.275ص، .م2003، 1مؤسسة الوراق للنشر، عمان، طحمید نبي الطائي، التسویق السیاحي مدخل استراتیجي،-1
.96م، ص2006، 1التسویق، دار المناھل للنشر، عمان، طحمد جاسم الصمیدعي، بشیر عباس العلاق، مبادئ-2
.102نفس المرجع السابق، ص-3
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قابة يقصد بالعوامل الخارجية " مجموعة التغيرات والقيود والمواقف والتي هي بمنأى على الر العوامل الخارجية :- ب /
وتخرج عن ت المؤسسة وتخرج عن نطاقالمؤسسة " وبالتالي قد تؤثر بشكل مباشر او غير مباشر في انشطة و قرارا

.1بين العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على المؤسسة

ن علاقة المؤسسة بالمتغيرات السياسية تشمل جانب القرارات السياسية كالحرب، التأميمات، عوامل السياسية: إال* 
.الفندقية الحظر على النشاط بعض المؤسسات ،الانقلابات ،كلها عوامل تؤثر على اداء المؤسسة

المبالغ ،معدلات التضخم ،معدلات البطالة، اتجاهات للفنادقالعوامل الاقتصادية: تشمل كل من معدلات الفائدة* 
......الخ.توفر الخدمات وتكلفة النشاط الفندقي

ط الاستهلاكية ، مستوى التعليم ،التوزيع الجغرافي ، الانماالعوامل الاجتماعية: تتمثل في التركيبة السكانية* 
.....الخعادات وتقاليد المناطق 

التقنيات التكنولوجية الحديثة في تقديم العوامل التكنولوجية: وتشمل معدلات الانفاق على البحوث والتطوير،* 
تطور وسائل الاتصالات وأنظمة المعلومات ،والاختراعات الجديدة وغيرها من القوى التي تساهم في حل ،الخدمات

.لأخيرة بالفندق مشكلات العمل من خلال التقنيات ا
، القوانين المرتبطة بالبيئة التي تعمل على قة المؤسسة بزبائن الفندقة بتنظيم علاالعوامل البيئية : منها القوانين الخاص* 

.لحماية حقوق العاملين، القوانين الخاصة والمحافظة على نظافة المحيط حمايتها 

نيالمستــفيدأو الزبائن منها: العملاءالفندقية ما العوامل الخاصة او ذات التأثير المباشر على اداء وقرارات المؤسسة أ
.من خدمات

.276ص، مرجع سبق ذكرهحمید نبي الطائي، -1
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خلاصة الفصل :

المقومات الفندقيةنظريا وتحديد مختلف الأدء التسويقي الفندقيإلى هذا الحد نكون قد قدمنا عرضا مختصرا عن 
باقي القطاعات الأخرى من الناحية الاقتصادية في العالم ، وذلك عن مقارنة الفندقية وقد زادت أهمية قطاع الخدمات 

لأن نموه أصبح يزداد باستمرار ومعدلات مرتفعة. 

الدول، ومن كبرىمداخيل  من مقومات السياحة و يشكلحأصبوالذي ي و الفندقيالسياحالتسويقخاصة
:انخلال هذا العرض استخلصنا 

ندق منظمة خدمية تقدم مجموعة من الخدمات للنزلاء من إيواء وإطعام مقابل أجر يدفعه العميل يعتبر الف
والذي يحتوي على هيكل تنظيمي وخصائص تميزه عن غيره من المنظمات الأخرى .

مهما  العالم السياحيارة الذي أصبح له مكانة هامة في من أهم مجالات علم الإدفندقييعتبر التسويق ال
طبيعة نشاطها فنظرا لأهمية النشاط التسويقي في جميع الميادين أصبح من الضروري الاستفادة من كانت

.بعد تطور صناعة السياحةواسقاطها على مجال العمل السياحي هذا خاصة الفندقيةالدراسة التسويقية
الأنشطه داخل المنظمة لتحقيق أقصى إشباع ممكن لتلك الحاجاة التسويق الفندقي توجيهه لكافة الجهود و

.والرغبات مما يؤدي الى تكرار الزيارة وتدفق النزلاء
التيالكاملةالمؤسسةأنشطةخلالمنإليهاالتوصلتمالتيالنتائجهوالتسويقي الفندقيالأداء

.إستمراريتهابقاء المؤسسة الفندقية وعلىتنعكس
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تدریب وتأھیل :نيالفصل الثا
الموارد البشریة في إطار الخدمات 

الفندقیة
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الموارد البشرية في إطار الخدمات الفندقيةوتأهيلتدريبالفصل الثاني :

تعتبر من أهم وظائف إدارة الموارد البشرية و هي وظيفية مكملة لوظيفة الاختيار و المورد البشري وظيفية تدريب

والإهتمام الكبيرالعناصر الأخرى فهو يحتاج الى الرعاية و التطوير

ث الاول : ماهية التدريب والتأهيل: المبح

وتوفير هذه الاحتياجات بل ان مهمة وظائف إدارة الموارد البشرية لا يقتصر فقد على تخطيط احتياجات العمالة،
عن طريق تدريبية وتأهليه، والاشرافهي شمل من ذلك فهي تشمل أيضا عملية تحسين كفاءة الافراد

.1اعداد العاملين في المنطقة

)المطلب الاول: مفهوم التدريب والتأهيل (مكوناته وأهميته

تطوير أداء يلعبه فيوالتأهيل من أكثر المواضيع التي لاقت اهتماما كبير بسبب الدور الفعال الذييعتبر التدريب
الأفراد

الفرع الأول:  التدريب

دريبمفهوم الت-1-

الهامهم بدقائق العمل وظروفه، "التدريب هو كل عمل من شأنه يؤدي إلى تزويد العالمين بالمعلومات الضرورية لضمان/ -أ
تغيير وجهة النظر والمعتقدات التي لدى الفرد، تغييرا من شأنه أن من خلق مهارات فنية أو أداريه تحتاج اليها المؤسسة أو

. 2عمله"نتائج يؤدي بشكل ايجابي على

الى تحسين أداء الفرد في " التدريب هو النشاط التعليمي من نوع خاص، فهو نشاط معتمد تمارسه المنطقة يهدف/ -ب
وقد يكون الوسيلة الوحيدة التي تعتمدها المؤسسة لتطوير الوظيفة التي يشغلها، وهو أحد وسائل تطوير العاملين للمنظمة،

العاملين"  

.84، ص 1996عاطف محمد عبید، ادارة الافراد دراسة علمیة و تحلیلیة، مصر دار النھضة، العربیة، -1
442، ص 2001البشریة' ادارة الافراد'، الاردن، وائل للطباعة و النشر، الطبعة الاولى،سعاد نایف بر نوطي، إدارة الموارد -2
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وظيفة معينة أو بلوغ هدف ية منظمة ومستمرة تكسب الفرد معرفة أو مهارة أو قدرة لازمة لأداء"التدريب هو عمل/ -ت
1محدد"

المهارات والخبرات ومعدلات هو نشاط مخطط إلى احداث التغيرات في الفرد و الجماعة، من ناحية المعلومات و"/ -ث
هذا الفرد أو تلك الجماعة لائقين للقيام بأعمالهم بكفاءة إنتاجية الأداء، وطرق العمل، والسلوك والاتجاهات، مما يجعل

عالية".

التدريب هو اكتساب الأفراد العاملين المعرفة والمعلومات النظرية والمهارات العملية"/-ج
ولذلك فإن التدريب وفق وجهة النظر هذه يركز على اكتساب العاملين مهار 

.في جوانب أدائهمعلى تصحيح الانحرافات

الاختيار والتعيين لأنه من وظيفة التدريب تعتبر من أهم وظائف إدارة الموارد البشرية وهي وظيفة مكملة لوظيفة/-خ
الأخرى ن العنصر البشري مثل العناصرومهارات العاملين لأ

2فهو يحتاج الى الرعاية والتطوير وفقا لبرامج وخطط محددة

وتحليلاتنا لها نلاحظ وجود اتفاق البعض على بعض النقاط والاختلاف في النقاط الاخرى، من خلال هذه التعاريف- 
وسنحاول أن نقوم بتقديم تعريفا شاملا وملما للتدريب:

لمزاولة عمل ما، فالتدريب ليسهارات والاتجاهات التي تجعله صالحا(التدريب نشاط مستمر لتزويد الفرد بالخبرات والم
هدف بحد ذاته بل وسيلة لتحقيق هدف أو أهداف محددة فهو

ل للموارد البشريةممكن بالشكل وبالأسلوب الذي الانساني الذي يحقق الاستخدام الامثالانساني في العمل الي أقصى حد

ومن خلال هذه التعريفات يمكن أن نستخلص النقاط التالية: 

الموجودة لدى الفرد وتطورها. أن التدريب يعمل على تقديم معلومات وخبرات جديدة، أو تنمية المعلومات والخبرات- 

مهارات جديدة أو طرق عمل يهدف التدريب الى ارتفاع بمعدلات أداء الافراد داخل المؤسسة، من خلال كسب الفرد- 
حديثة، تؤدي الى زيادة الانتاجية. 

.260، ص 2001حمد نادر أبو شیخة، أدارة الموارد البشریة، عمان ، دارا الصفاء للطباعة و النشر و التوزیع،أ-1
.54، ص 1983حسین الدوري، الاعدادات التدریب الاداري، القاھرة، دار غریب للطباعة،-2
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تحريره من عادات العمل السلبي - 

تنطوي العملية التدريبية على مكونات متعددة تستهدف في مجملها سلوك الفرد الأدائي: ت التدريبمكونا-2-
المطلوب، ويمكن بلورة هذه المكونات فيما يلي: 

بموضوع التدريب مستهدفا يوفر هذا المكون الأسس و النظريات و القواعد و القوانين المرتبطةالمكون المعرفي: -أ 
1وبعث القديم منها وايراد وتوفير كل جديد من المعارف ايقاض

اكتساب و تنمية و تطوير الكيفيات الأدائية للقدرات المتاحة والمفضية الى نشد الكفاءة الفردية المكون المهاري: -ب
والتنظيمية. 

المعتقدات أو تعديلها أو توفير الخبرات المباشرة التي تعمل على امتصاص الآراء و الأفكار والمكون لاتجاهي: -ت
2التدريبيةتغيرها مما يحقق الهداف التغيير السلوكي، الذي سعت إليه العملية

3فيما يلي الشكل الذي يوضح مكونات " النظام التدريبي" 

مكونات النظام التدريبي)06(الشكل رقم:

Michel Balfet ,Marketing des Servises Tourhstiques et Hôtelliers ,[Lanri :les presses de normandie المصدر:
Roto.(impréssion ,2001 ]

.186،عمان، ص 2003سھیلة عباس، ادارة الموارد البشریة، دار وائل، -1
.213-212ص ص، 2002دار الجامعة الجدیدة للنشر ادارة الموارد البشریة،، الاتجاھات الحدیثة فيصلاح عبد الباقي -2
3-Michel Balfet ,Marketing des Servises Tourhstiques et Hôtelliers ,[Lanri :les presses de normandie Roto.(impréssion

,2001p96.

المدخلات المعالجةالمخرجات 

ــ فرد بشري كفاءة عالية 
جو وعمل ملائم 

نتائج تحسين لمتدربين
إعطاء سمعة للمؤسسة 

التحليل 
التنفيذ 
التقييم 

معلومات عن الافراد ـ 
المستوى تعليمي 

ـ معلومات وقواعد العمل 
التنظيمـ معلومات عن

التغذیة العكسیة
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جملة من الانشغالات التي ترتبط للكفاءات، فإنه ينبغي مراعاةلكي يكون النظام التدريبي ناجحا و مستهدفا -
بالمدخلات و من ثم يتم معالجة الثغرات ما يطلق عليهارتباطا وثقيا بالأفراد و جمع اكبر معلومات عليهم و هذا

ة على أداء كل احتياجات المدربين بعين الاعتبار لتبرير نتائج عمليات المعالجالموجودة بتسطير برنامج يؤخذ فيه
1.شكل مخرجاتالعاملين في

أهمية التدريب:   -3-
قدمها للمجتمع، لخدمات التي تاان الغرض الرئيسي والتطوير هو تحقيق كفاءة المؤسسة، وفعاليتها وتجويد السلع أو- 

وجعل الموظفين أكثر انتاجية، كما انه أساسيان للمنظمات التي تسعى لتطوير نفسها مع متطلبات العصر، ويتميز التدريب 
جديدة على الانتاجية ومعرفة مدى تأثيره على أداء العاملين من حيث تزويدهم بمهارات وقدرات الموجه للأداء بالتركيز
ولذلك فانه يتجاوز مفهوم التدريب التقليدي. لتحقيق جودة الأداء،

في مركز التدريبية تصميم إن الامر يستدعي تحديد المشكلات وتحليلها بشكل يسهل على خبراء التدريب والمسئولين- 
التدريبية الاحتياجات ونوعية المشاركين فيها، وأعدادهم مع

.2تحليل الأداء الوظيفيالتي اسفرت عنها عملية

هميات للتدريب نذكر منها ما يلي:أهناك عدة 

يكتسي التدريب أهمية بالغة وتظهر أهمية في الفوائد التي يحققها للمؤسسة وهي كالتالي: 

الفرد بنفسه ويحقق له نوعا ب للمهارات يؤدي الى ثقةلا شك أن اكتساب الفرد للقدر المناسرفع معنويات الفرد: / -أ
. 3الفردمن الاستقرار النفسي، فيكون نافعا أكثر للمؤسسة بقدر ما يشعر

عجز عن قصور أوفأغلب هذه الحوادث يكون سببها عدم كفاءة الأفراد أنفسهم أوتخفيض حوادث العمل: /-ب
ان التدريب الجيد على الاسلوب المأمون لكيفية أحواله.فيهم أكثر مما هو عيبا في الأجهزة والمعدات أو ظروف العمل و

تخفيض الحوادث. أداء العمل يؤدي ولا شك الى

ستقرار ان وجود أفراد مدربين داخل مؤسسة يكتسي أهمية بالغة،حيث يحقق لها الازيادة الاستقرار و المرونة:/ -ت 
: والمرونة حيث

233-232ص ص،1996مصطفي نجیب شاویش، ادارة الموارد البشریة، دار الشروق، عمان، الاردن، -1
310صم ، 2000.الاسكندریةرلطباعة و النشلمحمد حافظ حجازي، إدارة الموارد البشریة ، دار الوفاء، -2
163ص ، 1996جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، دلیل فن خدمة العملاء ومھارات البیع، الدار الجامعیة، الإسكندریة،-3



ل الــمـوارد الــبــشـریــة فـي أطــار الــخــدمات الــفــنــدقــیــةــأھیــب وتـدریــالــفــصــل الــثـانــي: ت

36

ولا شك إن هذا يتحقق من الاستقرار يعني قدرة التنظيم على الحفاظ على فاعليته رغم فقدان أحد الدربين الرئيسيين،*
. 1المراكز فور خلوها لأي سبب من الأسبابخلال وجود رصيد من الافراد المدربين والمؤهلين لشغل هذه

العمل ويتطلب هذا توفر أفراد من ظيم على التكيف في الأجل القصير مع أي تغيرات في حجمأما المرونة فتعني قدرة التن*
. 2ذوي المهارات

التي تنعكس على جودة تسعى العملية التدريبية الى تحسين مستوى أداء الفرد و الجماعة وزيادة الانتاجية:/-ث
الانتاج وحجمه.

الفرع الثاني:  التأهيل 

التأهيلتعريف-1-

التأهيل عبارة عن نظام تسيير يهتم ويعتمد على الموازنة والمقارنة بين إمكانات المؤسسة/ -أ
.3من المؤسسات الرائدة في قطاعات أخرى المؤسسات المنافسة لها في نفس القطاع الذي تنشط فيه أو مع غيرها

وترقية فعالية أداء المؤسسة إلى تأهيل المؤسسات هو عبارة عن مجمو /-ب
مستوى منافسيها الرائدين في السوق. 

مع محيطها. تأهيل المؤسسات هو عبارة عن مسار دائم ومستمر يهدف إلى تكييف المؤسسة/-ت

المؤسسة مع فعالية أداءعملية التأهيل هي مقارنةمن خلال التعريفين الأول والثاني نستنتج أن نقطة بداية وانطلاق 
في عملية تأهيل المؤسسة لكي تكون قادرة على مواجهة المؤسسات المنافسة أما التعريف الثالث فهو يبين أهمية الاستمرار

باستمرار.محيطها والتغيرات التي تحدث فيها

.211، ص 2000،صلاح عبد الباقي، ادارة الموارد البشریة، الجامعیة الاسكندریة -1
.220، مرجع سبق ذكره، ص عاطف محمد عبید-2
بابا علي مھدیة، بو خاتم بلال، التدریب في ظل التكنولوجیا و اثره على أداء الموارد البشریة، حالة فرع المضادات الحیویة، مذكرة ولد -3

.19، ص 2004، ادارة أعمال، دفعة 3لیسانس فرع علوم التسییر جامعة الجزائر 
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هيلأالمطلب الثاني : اهداف التدريب والت

تطرق اليها وأجازها أن لكل تدريب وتأهيل للمورد البشري يمكنه من تحقيق طموحات واهداف معين تستوجب

التدريبي وتبعا للاحتياجات ان أهداف التدريب تختلف وتتميز حسب محتوى ومستوى البرنامجأولا: أهداف التدريب:
ثرة في العمل في كل منها، ومع ذلك ينبغي صياغة مجموعة المؤ التدريبية في كل مؤسسة وحسب الظروف الانتاجية والإدارية

:1يجب أن تراعيها أي مؤسسة عند إعدادها للبرنامج التدريبي ونوجز هذه الاهداف كالتاليمن الاهداف العامة التي

أعلى و فيتعمل بكفاءة الاهداف الادارية:/-أ

ما يلي :

العاملين الذين تم تدبيرهم مقارنة مع تخفيف العبء على المشرفين، لأن المشرف يحتاج الى وقت أقل لتصحيح أخطاء- 
غير المدربين كما أنه لا يحتاج الى الملاحظة الدائمة

التدريب. 

مدى قصير، سواء تعلق الأمر بأنماط تحقيق المرونة والاستقرار في المنظمة، يقصد بالمرونة مواجهة التغيرات المتوقعة في-
أما الاستقرار فيقصد به قدرة التنظيم على توفير المهارات اللازمة لشغل الأعمال،ءالسلوك الوظيفي أو مهارات اللازمة لأدا

معدة على أسس اك سياسة واضحة للتدريب وبرامجويصعب تحقيق ذلك دون أن يكون هنبصفة مستمرة وظائف العليا
علمية. 

2" الرجل المناسب في المكان المناسب."مساعدة الادارة في اكتشاف الكفاءات لتحقيق مبدأ- 

بكافة المعلومات العاملين تسهيل عملية الاتصال، سواء كان من أعلى مستوى إداري إلى أسفله أو العكس والإبلاغ- 
حتى يقوموا بأعمالهم في ضوء الاهداف والمعطيات. التي تتعلق بأهداف المؤسسة وسياستها ومراحل تنفيذ الأعمال

لضمان سلامتها سواء كان و يتعلق هذا النوع من الاهداف بكافة النواحي الفنية في المؤسسةالاهداف الفنية: /-ب
اف نذكر: ذلك بالنسبة للمنتج، ومن هذه الاهد

.261أحمد نادر أبو شیخة، مرجع سابق، ص -1
303ص مرجع سبق ذكره ،،لمصطفى كاممصطفى -2
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الصيانة واصلاح الآلات، تخفيض تكاليف صيانة الآلات واصلاحها، تساعد برامج التدريب على تخفيض تكاليف- 
الاخطاء التي يقع فيها نتيجة جهله بطريقة وأسلوب لأن تدريب العامل على طريقة الانتاج المثلى تساعده على تقليل

. 1العمل على الآلة

الى تخفيض معدل تكرار فأغلب الحوادث يكون سببها عدم كفاءة الأفراد، فالتدريب يؤديتخفيض الحوادث العمل - 
أن التدريب يعتبر صمام أمان يحيط العامل بحماية تعليمية الحادث نتيجة فهم العامل لطبيعة العمل وسير حركة الآلات، إذا

وقواعد علمية وإرشادات علمية. 

التظلمات.حالات التغيب أو دوران العمل أو كثرة الشكاوى ويساهم في معالجة مشاكل العمل، مثل- 

الاقتصادية للمؤسسة عن الاهداف الاقتصادية و الاجتماعية: / -ت
وكذلك المستوى الاجتماعي للعاملين والترقيات السوق،طريق تنمية القدرات الاقتصادية و تعظيم الربح و ضمان البقاء في

مرتبطة بصورة مباشرة بالتدريب ويمكن صياغة هذه في عدة نقاط رئيسية كالتالي: والمكافئات والحوافز كلها

تحسين الأداء وزيادة كفاءة القوى البشرية في المؤسسة. - 

يرها. الاستغلال الأمثل للموارد للموارد البشرية في المؤسسة وتطو - 

تخصيصهم وتزويدهم بأساليب العمل تزويد الموظفين والعاملين في المؤسسة بالمعارف والمهارات الجديدة في مجالات- 
المتطورة. 

الاحتياجات المستقبلية اعادة تأهيل بعض فئات القوى العاملة، من خلال تدريبها وإعدادها وذلك انطلاقا من- 
للمؤسسة. 

تحقيق التنمية المتو - 

الانتاج وأنخفاض زيادة الكفاءة الانتاجية للمؤسسة، حيث تنعكس كفاءة الفرد الناتجة عن التدريب الى زيادة- 
. 2التكاليف

.24،ص 1981على محمد عبد الوھاب، التدریب و التطویر' مدخل علمي لفعالیة و المنظمات'، الریاض، معھد الادارة العامة، -1
311ص مرجع سبق ذكره ، محمد حافظ حجازي، -2
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تنمية كفاءة الأفراد حيث يمكن ارتفاع الربح بالنسبة للمؤسسة، عن طريق تحسين الانتاج وانخفاض التكاليف بواسطة- 
المؤسسة من رفع حصتها في السوق و تحقيق أهدافها. 

بنفسه ويحقق له نوع من رفع معنويات الأفراد، لا شك أن اكتساب القدر الكافي من المهارات يؤدي الى ثقة الفرد- 
الاستقرار النفسي. 

التفوق في مجال تخصصهم. الابداع،- 

أو تسيير الموارد بل يتعداه إلى إن برنامج التأهيل لا يتعلق فقط بالجانب الخاص بالمؤسسة من إدارةثانيا: اهداف التأهيل : 
المؤسسة وتأهيل المحيط يشمل الجانب القانوني ، التنظيمي  إصلاح المنظومة عاملة معمجموعة الهيئات المؤسساتية المحيطة والمت

.1المصرفية تطوير شبكة الاتصالات ، المناطق الصناعية والنشاط ...الخ 

المتعاملة مع المؤسسة من حيث تعزيز وتدعيم هيئات الدعم أي تحديد الهيئاتالأهداف على المستوى القطاعي:  -
العمل على ترقية وتطوير المؤسسات الأكثر قدرة على المنافسة و ا مع المعالم الجديدة للاقتصاد إمكانيتها ومهامها مع تكيفه

التي تتوفر على مزايا خاصة أي تحسين الرأسمال البشريمن خلال دعم المؤسسات

المطلب الثالث :أساليب التدريب والتأهيل 
مهاراته معرفية والخبرة ن للتدريب أساليب عينة يتدرب عليها كل من مدرب ومتدرب ليستفيد كل من الطرفين حسبإ

.2لدى مدرب وتحقيق بذلك الأهداف المنشودة والوصول اليها
بفاعلية من المدرب إلى أسالــيب التــدريـب:-1-

على التقنية، كالمحاضرات، وتمثيل الأدوار، ودراسة المتدرب. وفيما يلي عرض مفصل لأساليب التدريب التي لا تعتمد
على التقنية الحديثة، مثل استخدام الوسائط المتعددة، وشبكة الإنترانت، والواقع وأساليب التدريب التي تعتمدالحالات،

التدريب ابتداء من % ) من وقت35وغيرها من الأساليب الحديثة، التي تشير التوقعاالافتراضي،
م2000عام 

.446مس، دون سنة نشر، ص محمد ماھر علیش، دراسات في ادارة الأفراد، القاھرة، مكتبة عین ش-1
2-Roberd Lanquar, Roberd hollier, Le Marketing Touristique, [7è ed;Paris:Presses Universitaires, 2002].
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اسلوب التدريب بالمحاضرةاستخدامات مزايا وعيوب يوضح - 02: رقم الجدول :أــ المحاضرة

العيوبالمزاياالاستخدامات

ــ تستخدم لتعريف المتدربين 
بالسياسات والقواعد والإجراءات

ــ إعطاء توجيهات لتنفيذ 
نشاطات معينه

ــ تصلح 
من المتدربين

تزودهم بمعارف ومفاهيمــ 

كثيرة، منظمة، وفضلاً عن ذلك، فهي قليلة 
التكلفة

ــــ لا تقوم على مشاركة المتدرب،  

لممارسة وتطبيق ما تعلمه، مما 
يجعلها عرضة للنسيان

253، ص 1993حنفي، السلوك التنظيمي و إدارة الأفراد، مصر، المكتب العربي الحديث، عبد الغفار المصدر : 

مزايا وعيوب وإستخدمات اسلوب التدريب بالأفلام التعلمية  يوضح- 03رقم الجدول ب ــ الأفلام التعليمية : 

العيوبالمزاياالاستخدامات

فهو ـــ أكثر الأساليب استخداماً،
يستخدم مصاحباً عادة لأسلوب 

المحاضرة، 

ــــ يستخدم لعرض مواقف ومشكلات 
حقيقية، أو عرض المهارات الواجب 

ـــ يتيح للمدرب بإعادة الفيلم 

حسب

متطلبات الجلسة التدريبية

ـــ يزود المتدربين بخبرات 
ومشكلات قد يصعب

ـــ افتقار المدارس و المؤسسات 
التعليمية لعمل أفلام ذات جودة عالية 

وذلك يضطرها للاستعارة من 
المتخصصين أفلام جاهزة

ــــ صعوبة توفر الفنيين و المتخصصين

254مرجع سبق ذكره ، صعبد الغفار حنفي، المصدر :
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مزايا وعيوب وأستخدمات اسلوب التدريب يوضح-04:رقم الجدول :ت ــ العرض الإيضاحي (البيان العملي)
بالبييان عملي

العيوبالمزاياالاستخدامات

ـــ يصلح هذا الأسلوب للتدريب على 
العمليات الحركية وتعلم الإجراءات ، 

والتدريب على حل

المشكلات ، والتدريب على تشغيل 
الأجهزة.

ــ إن المشاهدة مع التوضيح 
ن سرعة تعلم المتدربين يحققا

لأنه يثير عدد من حواسهم.

ـــ يجب أن يكون العرض الإيضاحي 
سليم من الناحية الفنية ، ومشابه 
للظروف والأجهزة المستخدمة في 

عمل المتدربين الحقيقي

255مرجع سبق ذكره ، صعبد الغفار حنفي، المصدر :

مزايا وعيوب وأستخدمات اسلوب التدريب بالأداء العملييوضح 05رقم الجدول ث ــ الأداء العملي :

العيوبالمزاياالاستخدامات

يستخدم هذا الأسلوب لتعزيز التعلم 
في العرض الإيضاحي، إذ يتيح 

للمتدرب تطبيق ما شاهده في العرض 
الإيضاحي.

ـــ يساعد في تمكنه من المهارات 
المطلوبة

ـــ يفيد المدرب في تقويم المتدرب 
بالتعرف على مستوى التحسن نحو 

اكتساب المهارات المطلوبة.

قد يبتعد بعض المتدربين عن ــ
المشاركة في الأداء العملي، مما 
يحرمهم من تجربة ثرية تكتسب 

بإشراف خبير مختص.

256مرجع سبق ذكره ، صعبد الغفار حنفي، : المصدر
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بتمثيل الأدوارمزايا وعيوب وأستخدمات اسلوب التدريبيوضح -06رقم الجدول :تمثيل الأدوارــ ج

العيوبالمزاياالاستخدامات

ــــ يساعد المتدربين على فهم الطبيعة 

مشكلات السلوك الإنساني، 
والتدريب على المهارات الإنسانية 

ومهارات الاتصال والإشراف 

مبني على ـــ أسلوب حديث مشوق،
المشاركة الفعالة من جانب المدرب و 

المتدربين

ـــ معرف الفرد على طرق معالجة 
مشكلات العمل المرتبطة بالتعامل مع 

الآخرين 

ـــ يستغرق من وقت المدرب، 
ويفيد فقط للمجموعات

الصغيرة، ونجاحه يعتمد على قدرة 
المتدربين الذين يؤدون المشهد، 

هزل وقد يؤخذ على أنه موقف 

257مرجع سبق ذكره صعبد الغفار حنفي، المصدر : 

مزايا وعيوب وأستخدمات اسلوب التدريب بالتدرب يوضح –07رقم الجدول :التدرب على الحوادث الحرجةح ــ
على الحوادث المحرجة 

العيوبالمزاياالاستخدامات

ـــ يمكن تزويد المتدربين بحالات واقعية تنشأ 
كالخلاف الحاد بين مدير المدرسة يومياً 

وأحد الأهالي حول القضايا المدرسية، أو 
الخلاف بين المعلمين الذي يؤدي إلى إجراء 

التحقيق 

ـــ قدرته على ربط التدريب بالواقع 
الفعلي لطبيعة عمل 

ـــ ينمي لدى المتدرب مهارات 
التعلم الذاتي والبحث واستقصاء 

المعلومات الهامة.

اع بعض المتدربين صعوبة إقن
بأن الحل الذي يعرضه 

المدرب هو الحل

258مرجع سبق ذكره ص عبد الغفار حنفي، : المصدر
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مزايا وعيوب وأستخدمات اسلوب التدريب بالتدرب يوضح - 08رقم الجدول :الزيارات الميدانيةــ ذ

العيوبالمزاياالاستخدامات

يستخدم هذا الأسلوب لربط النظرية 
بالتطبيق، مما يجعل معدل التذكر عالي 

لدى المتدربين، كما يستخدم لإثارة اهتمام 
المتدرب لأنواع أخرى من التعلم الذي يلي 

الزيارة

يتيح الفرصة للخروج من 
النمطية في التدريب ، 

والحصول على معلومات واقعية 
وثيقة الصلة بمهام المتدربين.

لا تحقق الزيارة أهدافها عندما 
تكون الزيارة غير منظمة أو 

عندما يسيطر بعض المتدربون

عليها.

259مرجع سبق ذكره ص عبد الغفار حنفي، : المصدر

أساليب تأهيل:- 2- 

ولا: تقييم أداء العاملين.  أ

قبل صياغة طريقة لتأهيل العنصر البشري يجب كمرحلة متقدمة لمعرفة وتقييم أداء هذا العامل "هود جيتكس " 

1بالعمل" إن تقييم الأداء يشتمل على عملية منتظمة لتقييم وصف السلوك المتصل

من أهم ايجابيات عملية التقييم • فلا يمكن معرفة نقاط الضعف وكيفية تنمية وتأهيل هذا العنصر إلا من خلال أداءه. 
هي:  

معرفة العامل لمستوى أداءه العامل وتحضيره وتطويره.  - 

تسهيل عملية تأهيل العامل. - 

المساعدة في تحديد مكافآت الفرد. - 

من أهم سلبيات عملية التقييم هي: - 

صعوبة وجود معايير على أساسها تتم عملية التقييم.  - 
.262، 261أحمد نادر أبو شیخة، مرجع سابق، ص ص: -1
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اختلاف نتائج التقييم من رئيس أو مدير إلى أخر لنفس العامل.  - 

التحيزات الشخصية للرؤساء.  - 

ساليب المستخدمة في التقييمثانيا: طرق والأ

لا يوجد أسلوب قياسي قابل للتطبيق في كل مكان وزمان، لكن هناك مجموعة من الأساليب: 

وبدوره ينقسم إلى أربعة أقسامأسلوب المقارنة:/-أ 

العاملين في الجهة مجموعة من بموجبه يتم ترتيب العاملين من أكثر أداء إلى أقلهم، حيث نختارأسلوب الترتيب: * 
المعيار المتبع هو المعرفة الشخصية للرئيس ، ويصلح هذا النموذج في اليسرى وترتيبهم في الجهة اليمنى ،من النموذج ،ويكون

المؤسسات الصغيرة.  
ذكر تميزه في كل مرة وفي النهاية هنا يتم مقارنة كل عامل على حدى مع بقية العاملين معأسلوب المقارنة المزدوجة: *

يتم وضع القائمة بأسماء العاملين من الأكبر إلى الأقل اداء

وقف لنسب مئوية حسب يقوم المقيم بإجراء تقييم العاملين ومن ثم توزيعهمأسلوب التوزيع الإجباري: * 

العاملينعددالتوزيعأسلوب 07الشكل رقم : الشكل التالي    

% 10يمعدل التقيم

من المتوسط      جيد     متميزغير مقبول     اقل 

22ص،1985،مصر،مكتبة غريبأدارة الموارد البشرية، ،الأفراد و الكفاءة الانتاجيةعلي سلمي،المصدر :

20%40%20%10
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يتم تحديد هذه الصفات يتم اعتماد صفات محددة في مقارنة وفي تقييم العاملين، حيثأسلوب التدرج البياني:* 
يتم تصميم جدول لتقييم وفق عددوإعطاء قيم وتقديرات وبعد ذلك 

تقييم لكل صفة ثم تضع متوسط هذه القيم وترتيبهم من الأعلى إلى موضع قائمة من الصفات المحددة وتقوم بإعطاء
الأسفل.  

ثلاثة أساليب:  ترتكز على الانجازات الفعلية لأعلى صفات وتقسم إلىأسلوب التعبير الحر: / -ب 

على أن يلتزم بمواضيع معنية  يقوم المقيم بسرد انجازات أداء العاملين بطريقة  إنشائية يختارهاالأسلوب الإنشائي : * 
ككمية الإنتاج مثلا ومعرفة بالعمل والقدرات ونقاط القوة والضعف.  

المواقف من قصور وانجازات في فة مستمرة وتدوينوفقا لهذه يتم متابعة جميع العاملين بصأسلوب الإحداث الحرجة : * 
الأداء على سجل خاص لكل عامل مع تدوين تاريخ وقوعها.  

الإدارات العاملة في المنظمة يقوم ممثل الإدارة الموارد البشرية بإجراء مقابلة ميدانية لمدراءأسلوب المراجعة المدنية:* 
حسب الأداء ثم يعرضها على المدراء لمراجعتها وإدخال عد ذلك يتم ترتيبهمللاستفسار عن أداء العاملين ومناقشتهم ، ب

تعديلات عليها.  

يعتمد على دراسة وتحليل فئات من الصفات للضبط السلوك بحيثأسلوب مقارنة الفئات: /-ت

يفضل أن تتوفر في العاملين وتنقسم: 

موظف ، وتتألف من عدة بتعبئة نموذج تقرير للأداء لكلوهي ابسط الأساليب ويقوم المقيم سلم التقييم البياني: *
العمل والتعاون .  عوامل مثل كمية العمل والاعتمادية في العمل، حضور ،الدقة في

والتي على وهناك يخير المقيم بمجوعة من العوامل ويطلب منه إعادة حسب تناسبها مع الأداء ،الاختبار الإجباري:* 
الموارد البشرية ، حيث تعطى كل منها أوزان دون اطلاع المشرف عليها.  العامل إظهارها يلي ذلك مراجعتها من قبل إدارة

المشرف الإجابة ب ويطلب منيوضع نموذج فيه أسئلة حول أسلوب العاملأسلوب القوائم ذات الأوزان : / -ث
نعم أو لا على الأوزان المشرف.  

ويعتبر أسلوب من أساليب الحديثة ويتم كالتالي:  أسلوب التقييم البشري : / -ــ جـ
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مرؤوسه.  يتم تقييم كل فرد في المنظمة من قبل رئيسه المباشر وزميله في العمل* 

تصميم نماذج تحتوي على أسئلة يطلب الإجابة عليها حول أداء العامل من الإطراف* 

عامل أن يتمم العملية بشكل سري بتعبئة النماذج .يطلب من كل طرف تقييم ال*

يتم اختيار العناصر والصفات موضع التقييم بمعرفة القائمين على التقييم.  *

دلت إحدى الدراسات والأبحاثأسلوب المعايير والأهداف:/-ح
استخداما ، فقد اتجه الباحثون بوضع معايير أكثر دقة في قياس العمل وعدم الاكتفاء على أن هذا الأسلوب هو الأكثر

.  1العامة والمتغيرات في الوظيفة الصعبة القياس وأهم معايير في العمل والإدارة بالأهدافبالسمات

ويركز على النتائج الفعلية ريينالإدايستخدم في الغالب لتقييم أداء المدراء الموظفينأسلوب الإدارة بالأهداف: / -خـــ 
وليس على قياس عناصر العمل ومن شروط نجاحه ما يلي:

قابلية قياس الأهداف المتوصل إليها باستثناء الغير قابلة للقياس. *

أن تكون الأهداف واقعية ويتم تحديدها كتابة بشكل واضح ودقيق.  *

اشتراك العاملين في وضع الأهداف.  *

الثاني : طرق التدريب والتأهيل في المؤسسة الفندقيةالمبحث 

ومزجهم بما 
هو مفيد للمؤسسة الفندقية وتعليمهم بكل شارد ووارد بما يخص الفندقة 

ب والتأهيل للمورد البشري:المطلب الأول : كيفية التدري

وجب عليها تدريب 
وتأهيل موردها البشري ( العامل داخل الفندق) .  

التدريب والتأهيل ما قبل الخدمة   

.269، 268أحمد نادر أبو شیخة، مرجع سابق، ص ص: -1
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والتدريب والتأهيل اثناء الخدمة   

والتدريب والتأهيل بعد الخدمة  

مزاولة العمل  ويتم تقديمه التدريب ما قبل الخدمة: او ما قبل العمل او التدريب الاعدادي هو الذي يتم تقديمه قبل

:  1التدريب والتأهيل اثناء الخدمةين لممارسة العمل المطلوبجاهز 

هو الذي يتم تقديمه بعد مزاولة العمل هو و يحصل عليه العمل او الموظف اثناء ممارسة
نتائج احسن في عمله الذي يمارسه.معلوماته واتجاهاته و مهاراته حتى يكون ادائه افضل و يحقق

يتم اختيار العمال للتدريب والتأهيل على حسب العمال الاكثر اقدمية و اعلى رتبة في/-أ

يتدرب العمال بصفة جماعية و احيانا فردية  /-ب

المكان على حسب يتم تحديد زمان و مكان التدريب   الزمان : عند انخفاض درجات العمل  المكان: يتعين/-ت 
التناسب  

يتم التدريب بصفة دورية على حسب المستجدات  /-ث

البرنامج التدريبي المتبع يكون من طرف الاستاذ المدرب  /-ح

الاثار الناجمة عن التدريب و التأهيل منها سهولة التعامل مع المستهلك  /-خــ

.2المبرمجوالتأهيل لمحكم لا توجد سلبيات للتدريب/-د 

.355، ص 1985الأفراد و الكفاءة الانتاجیة، مصر، مكتبة غریب، على السلمي،-1
.35، ص 1998أمین الساعات، إدارة الموارد البشریة من النظریة الى التطبیق، القاھرة، دار الفكر العربي، -2
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أنواع التدريب (مبادئ وأساليب) المطلب الثاني:

يجب إتباع مجموعة من 
وسيلة يعتبرالمختلفة، حيثمن الأهمية لمديري المؤسساتدرجة كبيرةالمبادئ الرئيسية للعملية التدريبية ويحتل هذا موضوع

جميع التخصصات فعالة في رفع كفاءة العامل في

توصلت البحوث و الدراسات الموسعة حول التدريب الى مجموعة منمبادى التدريب:-1-

المبادئ ما يلي:

و هذا يعني أن للتدريب هدفا محددا قابلا للتطبيق موضوعيا.مبدأ الهدفية: /-أ

أخرى لتطويره وتنميته، أي فالتدريب يبدأ مه بداية الحياة الوظيفية للفرد، ويستمر معه خطوة بعدالاستمرارية: مبدأ /ب ــ
مناسبات متعددة، فهو ليس مجرد حدث يقع مرة ويتجاوزه أن التدريب يتكرر حدوثه على مدى الحياة الوظيفية للفرد في

المتدربون، العناصر المدربونرد، وتتكون العملية التدريبية من مجموعة منللتطوير الوظيفي للفالفرد بسرعة بل نشاط ملازما
المادة التدريبية، أساليب المستخدمة، المساعدات التدريبية

تتكون من مجموعة من بمعنى أن التدريب موجه للعاملين في مختلف المستويات الادارية، فهيمبدأ الشمولية: /-ت
البرامج التدريبية وتنفيذها وتقييمها. ديد الاحتياجات التدريبية وتصميمالعمليات الفرعية تتمثل في تح

أي أن التدريب يبدأ من معالجة الموضوعات السهلة ثم يتدرج إلى ما هومبدأ التدرج:/-ث

أصعب، وهكذا حتى يصل الى معالجة المشكلات الأكثر صعوبة وتعقيدا. 

تنظيم معا في شكل متكامل يتكون من عدد من العناصر الفردية تتفاعل والنظام مركبمبدأ النظام المفتوح: /ــــج
تتمثل السمة الاساسية للنظام في قدرته على الاحساس متناسق، وتسعى إلى غاية مشتركة وهو أكبر من مجموع أجزائه و

تجاه الصحيح المحقق لأهدافه. من ثم يتخذ من الاجراءات ما يضمن استقراره في الابتغيرات البيئة الخارجية المحيطة به و
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للعاملين بما يتناسب  بمعنى أن التدريب يأتي لإشباع الاحتياجات التدريبيةمبدأ مواكبة التطور(التجديد): / -ح 
لتواجه متطلبات التغير و التطور في الأ وضاع 

:مما يحيل المسؤولية لإدارة التدريب للقيام بالتجديد و التطور من خلالفي تقنيات و مستجدات العملالاقتصادية و 

التعريف المستمر على الاوضاع الادارية و الفنية في النشأة. - 

التجديد المستمر و التطوير في أنماط البرامج التدريبية و الاساليب و المعدات المستخدمة- 

يب:أهداف التدر -2-

في كل منها، ومع ذلك ينبغي صياغة ان أهداف التدريب تختلف و تتميز حسب محتوى و مستوى البرنامج التدريبي و تبعا
التدريبي و نوجز هذه الاهداف كالتالي : مجموعة من الاهداف العامة التي عند إعدادها للبرنامج

رنامج إداري بصفة عامة:بو يعني هذا النوع من الاهداف بخدمة الادارة التي يجب أن يحققها أيالاهداف الادارية:/ -أ

تخفيف العبء على المشرفين، لأن المشرف يحتاج الى وقت أقل لتصحيح أخطاء العاملين *

تحقيق المرونة والاستقرار في المنظمة *

الرجل المناسب في المكان المناسب." مساعدة الادارة في اكتشاف الكفاءات لتحقيق مبدأ"*

العاملين بكافة المعلومات التي تسهيل عملية الاتصال، سواء كان من أعلى مستوى إداري إلى أسفله أو العكس والإبلاغ*
تتعلق بأهداف الفندقة

ومن هذه الاهداف نذكر: الاهداف الفنية:/ب ــ

تخفيض تكاليف صيانة الآلات واصلاحها *

ض الحوادث العمل فأغلب الحوادث يكون سببها عدم كفاءة الأفرادتخفي*

التقليل من نسبة العادم أو التالف، يساهم التدريب في التقليل من نسبة الحوادث*

يساهم في معالجة مشاكل العمل، مثل حالات التغيب أو دوران العمل أو كثرة الشكاوي *
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: 1يمكن صياغة هذه في عدة نقاط رئيسية كالتاليوالاهداف الاقتصادية والاجتماعية : /ت ــ

*

تحسين الأداء و زيادة كفاءة القوى البشرية في المؤسسة. *

الاستغلال الأمثل للموارد للموارد البشرية في المؤسسة و تطويرها.  *

ارتفاع الربح بالنسبة للمؤسسة، عن طريق تحسين الانتاج وانخفاض التكاليف *

نفسه و يحقق له نوع من رفع معنويات الأفراد، لا شك أن اكتساب القدر الكافي من المهارات يؤدي الى ثقة الفرد*
الاستقرار النفسي. 

التفوق في مجال تخصصهم. الابداع، إن ثقة بالنفس لدى الأفراد و المكتسبة من خلال التدر *

المطلب الثالث: مراحل إعداد البرنامج التدريبي 

الوقت المناسب فهو عملية يتطلب القيام بالبرامج التدريبية أن يكون هناك تخطيط ودراسة من أجل تحقيق الأهداف في
:2يما يلي عرض لهذه المراحلبعدد من الخطوات والمراحل وف

الفندق أولا والمهام ثانيا، تتحدد الحاجة إلى البرنامج التدريبي من خلال تحليل:أولا : تحديد الاحتياجات التدريبية
وأخيرا تحليل العاملين. 

وأهدافها وهيكلها التنظيمي،إذا يتطلب تحليل الفندق فحصا وتشخيصا لجميع العوامل التنظيمية كثقافة الفندق ورسالتها
التنظيمية، أي يحدد ويضمن الحاجة إلى التدريب في مجال أو عامل من هذه العوامل يساعد في تحديد الحاجاتأن كل 

المثال إذا كانت استراتيجية المنظمة مركزة على الإبداع فإن حاجتها إلى برنامج تدريبي متنوعمجالات معينة، فعلى سبيل
تكشف للمخطط حاجة كما وأن عملية التحليل التنظيمي قدالمهارات تكون أكثر من حاجتها إلى مهارات محددة،

تساعد المنظمة على اللجوء إلى بدائل أخرى عوضا عن المنظمة إلى الموارد اللازمة لتنفيذ أي برنامج تدريبي وفي هذه الحالة
هذا البرنامج. 

ي :كن توضيحها فيما يلتمر عملية تخطيط البرنامج بمراحل متعددة يمثانيا : تخطيط البرنامج التدريبي:

.339ص ، مرجع سبق ذكره،احمد ماھر-1
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تحديد أهداف البرنامج:  -1

تصميمها وإقرارها مقدما، الغايات التي يؤمل تحقيقها من وراء البرنامج التدريبي وهذه الأهداف عبارة عن نتائج يجري
وتوضح الأهداف ما يراد إحداثه من تغيير في مستوى أداء الأفراد،

التدريبي في ضوء تحديد الاحتياجات التدريبية.  

تحديد نوع المهارات التي سيدرب عليها:  -2

أن تحديد الاحتياجات التدريبية يأتي دور تقرير نوع المهارة أو المهارات الملائمة
تدربين ، وهذه المهارات يمكن أن يكون: لدى الم

.  1المهارات اللغوية : مثل القراء وأصول وقواعد الكتابة*

وحفظ الكاتبة وتصنيفالمهارات الأساسية ذات الطبيعة الفنية : هي اللازمة لأداء عمل معين كالكتابة على الآلة*
الملفات. 

كالاتصالات ، القيادة الإدارية ، والتعاون والثقة.  المهارات إقامة العلاقات مع الآخرين :*

المهارات الفكرية مثل : التخطيط التنظيم وإعداد السياسات ، واتخاذ القرارات.  *

وضع المنهاج التدريبي:  -3

دها في ضوء المتدربون ، ويتم تحدي
.الاحتياجات التدريبية

البيئة الواقعية ، وليس مستوردا، وحتى يكون المنهاج التدريبي جيدا ويحقق الأهداف المطلوبة ، فيجب أن يكون نابعا من
قديمة ومكررة . بل جديدة ومستحدثة  ، كذلك يجب أن تأخذ وأن يتسم بطابع المعقولية ، ويجب أن لا يكون المعلومات

النهائية المراد تحقيقها. اهج في اعتبارها الأهدافالمن

190،ص ،مرجع سبق ذكره عباس سھلیة -1
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والقدرات الفنية للمتدرب بالإضافة إلى ذلك يجب أن تتناسب مادة الدراسة والمادة العلمية أو العملية في برنامج التدريب
تحديد ص والدقة فيالمنشأة ، وبمعنى آخر يتعين مراعاة الحر وكذلك يجب أن تكون مادة التدريب ترجمة صادقة لاحتياجات

.مواد الدراسة أو التدريب

اختيار أسلوب التدريب:  -4

ملاحظة أن هذه الأساليب على الرغم من تعدد الأساليب التي يمكن استخدامها في مجال التدريب، إلا أنه من المهم
حسب المواقف والظروف،ليست بدائل لبعضها البعض بحيث يمكن استخدام إحداها أو بعضها

يعتمد على عدد من العوامل أو المعايير مثل:  أو بصفة عامة فإن اختيار أسلوب التدريب

المهارات الفنية تستدعي أساليب الهدف : -
ج التدريبيةتدريب مختلفة عن تلك التي تستعمل في البرام

القائمين بالأعمال الكتابية : فالأساليب التي يمكن استخدامها في تدريبطبيعة العمل أو الوظيفة محل التدريب-
المشرفين أو القائمين بالأعمال المهنية.  وأعمال السكرتارية، لا يناسب استخدامها في مجال تدريب

الإدارة الدنيا قد لا تلاءم فالأساليب التدريبية التي قد تلاءم تدريب المشرفين  في مستوياتى الوظيفي : المستو -
بالضرورة تدريب المديرين في مستويات الإدارة الوسطى والعليا.  

ت الإنسانية.  على العلاقافالتدريب على اتخاذ القرارات يتطلب أسلوب يختلف عن أسلوب التدريبالمادة التدريبية : -

حين تعتبره الحالات والمباريات حيث تعتبره المحاضرة أكثر ملائمة للبرامج التدريبية قصيرة المدة. فيفترة التدريب : -
الإدارية وتمثيل الأدوار أكثر في حال البرامج طويلة المدة.  

التكاليف ، وكذلك إذا   دف هو تخفيض: حيث تعتبر المحاضرة أسلوب مثاليا إذا كان الهوعدد المتدربينالتكاليف-
كان عدد المشاركين في البرنامج التدريبي كبيرا. 

إذا كان الهدف من التدريب هو : حيث تعتبر المحاضرة أسلوب مثاليامستوى العمق والشمول في عرض الموضوعات-
تزويد المتدرب فأكبر وأشمل قدر من المعارف المرتبطة بموضوع البرنامج .

المناقشة هي الأسلوب الأفضل.   أما إذا كان الهدف هو مجرد إثارة الاهتمام بالموضوعات فقد تكون
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التدريب اختيار يحقق المدربون المتاحون-
الغرض منه بإتباع خطوتين هما:  

تحديد الفعالية أو الكفاءة النسبية لأساليب التدريب المختلفة.  *

التعرف على مبادئ التعليمية التي يتضمنها كل نوع من أنواع التدريب والأساليب الفنية *

على زيادة احتمالات نجاحأن توفير المدرب الكفء يمثل عاملا من العوامل الرئيسية مؤشرا مسبقااختيار المتدربين : -
البرامج التدريبية التي يتم إعدادها وتوجيهها للقوى العاملة على

وعلى أي حال يتوقف اختيار المدرب على ما يلي:  

أسلوب التدريب المراد استخدامه . *

*

وبشكل عام هناك أربع أنواع من المدربين نوعية المتدربين :*

المحاضرات ويكون المتحدث المدرب الحاضر : ويقصد به الشخص الذي يقوم بنقل المعلومات للمتدربين عن طريق* 
الأساسي فيها.  

المدرب القائد : وهو الشخص الذي يتولى مجموعة من الأفراد من خلال قيادته لمؤتمر*

أو ندوة أو مناقشة.  

المدرب التطبيقي: ويقصد به الشخص المدرب الذي لديه الخبرة العلمية إلى جانب قدر معقول من الخبرة النظرية، وهذا *
النوع من المدربين يكون قادران على تدريب مجموعات المتدربين باستخدام أساليب دراسة الحالات والمناقشات.  

السلوك ، ويشكل عام ة ومعرفة بالعلوم السلوكية وكيفية تعديلالمدرب النفسي : ويقصد به الشخص الذي لديه خبر *
القوية ، المرونة ، الصبر ، اللباقة ، الثقة بالنفس 

والخبرة.  
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مكان التدريب يمكن تحديدلا بد من تحديد واختيار المكان الذي يتم فيه التدريب ، ولتحديد مكان التدريب: -
تدريب مجموعة من الأفراد ، والتدريب الفردي تقسيم التدريب إلى نوعين رئيسين هما : التدريب الجماعي الذي يتم فيه

ضوء هذا التقسيم لأنواع التدريب يكون قرارا تحديد مكان التدريب ضمن ثلاث الذي يدرب فيه كل فرد على حدة ،وفي
اختيارات:

لوظيفة أو العمل نفسه أي في المنشأ نفسها ، وهذا يناسب التدريب الفرد ، كما يتمـ  مكان ا1

هذا النوع من التدريب عن طريق التبادل الوظيفي.  

في غرفة مخصصة للتدريب داخل المنشأة  - 2

استئجار قاعة في أحد الفنادق ـ في كل خارج مكان العمل والمنشأة كأن يكون في معهد تدريب متخصص أو عن طريق3

توفير مستلزمات البرنامج التدريبي:  -

للتدريب ، ويشمل هذا يتعين قبل القيام بتنفيذ البرنامج التدريبي توفير كافة الاحتياجات والإمكانات والوسائل اللازمة
المكان التدريب المناسب.  

التدريب استعمالها. أو الآلية أو التصويرية التي يتطلبالأدوات أو المعدات أو الوسائل السمعية أو البصرية *

التدريب استخدامها أو الرجوع إعداد مطبوعات المطبوعات والمذكرات والكتيبات والإرشادات والنماذج التي يتطلب*
إليها.

:ثالثا :تنفيذ البرنامج التدريبي 

المخطط التدريبي قد قام بالإعداد لها فيذ البرنامج والتي كانإن على إدارة البرنامج أن تراعي أمور وجوانب لضمان حسن تن
وهي:  

ويتضمن هذا الجانب ما يلي:  توقيت البرنامج(وضع جدول زمني لتنفيذ البرنامج) - 

موعد بدء البرنامج وموعد انتمائه.  *
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.  1توزيع العمل التدريبي خلال فترة البرنامج*

تنسيق التتابع الزمني للموضوعات التدريبية المختلفة.  *

ويتضمن هذا الجانب ما يلي:  المرافق والتسهيلات التدريبية :-

اختيار المكان وفقا لمتطلبات المتدربين مثال قاعة كبيرة أو حجرات صغيرة تصميم طريقة جلوس المتدربين *

تحديد المستلزمات الضرورية في كل برنامج *

ويتضمن هذا الجانب ما يلي:  تجهيز المطبوعات: -

استلام المطبوعات من القائمين بإعدادها علميا.  *

إجراءات الطباعة والتجليد.   *

2إجراءات التوزيع على المتدربين وفق للحظة العملية للبرنامج *

ث ـ متابعة المتدربين و المدربين: 

ـ المتدربين:  1

ــ التأكد من وصول دعوات الاشتراك في البرنامج إليهم في الوقت المناسب والتأكد من موافقة

م.  الجهات ذات العلاقة على اشتراكه

ـ المدربين :  2

وصولهم إلى المكان الذي البرنامج في 
الوقت المحدد لكل منهم. 

ن المدرب من مواد تدريبية وتقنيات سمعية و بصرية. توفير المستلزمات التي يطلبها م*

تقديم المدرب للمشاركين بعبارات مناسبة و مختصرة. *

192193،ص ص مرجع سبق ذكره ، سھلیة عباس -1
251ص ،مرجع سبق ذكره على السلمي-2
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التدخل بلباقة وأدب في سير المحاضرة إن خرجت عن الأهداف المرسومة. *

أو انتهاء عن موعد انتهاء محاضراته دفع المخصصات التي يستحقها المدرب في الوقت المناسب على ألا يجتاز ذلك كثيرا* 
البرنامج التدريبي إن كان من البرنامج القصيرة.  

:  1ويتضمن هذا الجانب ما يليافتتاح البرنامج: -

افتتاح ال برنامج في الوقت المناسب.  * 

شرح أهداف البرنامج ومتطلباته للمشاركين  .  * 

خذ بالتوقعات المعقولة من عمل حفل تعارف بسيط للمشاركين ليتعرفوا على التعرف على التوقعات المشاركين والأ* 
بعضهم البعض.  

: 2ويتضمن هذا ما يأتيالإرشادات المتعلقة بسير البرنامج : -

للمشاركين.  الحرص على جعل محاضرات البرنامج التدريبي ونقاشاته ذات طابع عملي وذات معنى*

المحافظة على حسن إدارة وقت الجلسات.  *

راجحة مستمرة عن البرنامج  التعرف على وجهات نظر المشاركين والمدربين في تسير البرنامج والحصول على تغذية*

*

اختتامي. توزيع شهادات حضور البرنامج على المشاركين الذين أكملوا متطلبات البرنامج في حفل*

رابعا: تقييم البرنامج التدريبي 

من نشاط التدريب. إن تقيم البرنامج التدريبي وما حققه من نتائج يعتبر جزء أساسيا

وتهدف هذه العملية إلى:  

أجل العمل على تفاديها - 
مستقبلا.  

252، ص نفس المرجع-1
249، مرجع سبق ذكره ، ص عبد الغفار حنفي-2
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مدى نجاح المدربين في نقل المادة التدريبية للمتدربين.  - 

إعطاء صورة واضحة على مدى استفادة المتدربين من التدريب.  - 

:  1فالأسباب المستعملة في تقييم المتدربين تتمثل فيما يلي

موضوعية على شكل أسئلة الاستقصاء: حيث توزع على المتدربين بعد الانتهاء من البرنامج استمارة تتضمن معايير- 1
دربين يجيبون عنها معبرين بذلك عن رأيهم بالم

المتدربين اتجاه البرنامج الملاحظة المباشرة : حيث يمكن القيام بعملية التقييم من خلال مراقبة وملاحظة ردة فعل- 2

عديدة يمكن من خلالها الحكم أما الأساليب التي تستعمل لتقييم مدى استفادة المتدربين من البرنامج التدريبي فهناك معايير
ها ما يلي:  على مدى الاستفادة وأهم

دراسة التطورات والتحسينات التي طرأت على متدربين بعد رجوعهم إلى مكان عملهم.  *

قياس التغيرات في الأداء بمقارنة النتائج مع النتائج السابقة .  *

*

من حيث الكفاءة والأداء ، ن خلال معرفة عدد المتدربين الذين حصلوا على ترقيات نتيجة ارتفاع مستواهمالترقية : م*
وهذا المعيار لا يمكن استعماله إلا بعد مرور فترة زمنية طويلة.

تدريب والتأهيل على المزيج تسويقي فندقي الالمبحث الثالث : تأثير 

وارضاءه تعد مهمة الرئيسية لأي فندق وعماله او موظفيه لأجل تحقيق أهدافهم ولهذا ان تحديد حاجات الزبون ورغباته 

سويقي .وتأثيره على مزيج التسويقي ونستنتج ان هذا الأخير له تأثير على الفندق والمزيج ت

تدريب والتأهيل على عنصر الخدمة والسعر الالمطلب الأول : أثر 

الذي يقوم عليه هذا فندق في أن 
فهي كلها أعباء للفندقتلبية حاجات نزلاء ويعتبر السعر الأيراد الوحيد للفندق أما باقي العناصر الأخرى 
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المنتج (الخدمة)أولا:

يتمثل المنتج في مختلف الخدمات والأفكار التي تعرضها الفنادق لتلبية حاجات ورغبات الشرائح المختلفة من السياحة 
إضافة إلى الجوانب المادية الملموسة المتمثلة في المبنى والتجهيزات وغيرها. ويعتبر المنتج قلب المزيج التسويقي والزائرين،

الفندقي الذي تدور حوله باقي القرارات المتعلقة بالتسعير والتوزيع والترويج، حيث يقوم الفنـدق بتسويق منتجاته آخذا في 
تكون التغذية العكسية إيجابية، وقد يركز على تقديم خدمة واحدة في حين فنادق أخرى الاعتبار حزمة المنافع المتوقعة، حتى

تقدم مجموعة متنوعة من الخدمات، إذ أن الخدمة الأساسية هي: المبيت وباقي الخدمات تعتبر خدمات مساعدة أو 
لها ميزة تنافسية وترسم صورة إيجابية مكملة، مثل هذه الخدمات الإضافية تميز المنظمات الفندقية عن بعضها البعض وتخلق 

لرغبات وأذواق عملائها، ثم تحديد مجموعة التسهيلات الممنوحة بما يتفق مع الإمكانات المتاحة.  

السعر ثانيا :

التعقيد والتداخل بين تعتبر قرارات التسعير من العوامل المهمة في تسويق الخـدمات الفنـدقية، نظرا لما تتصف به من
تشكيلات متنوعة من الخدمات ، التي يصعب في بعض الأحيان الفصل بينها وقياس تكلفتها وتحديد سعرها بدقة بحيث 

.1طرف المستهلك النزيليجب أن يغطي تكاليف إنتاجها ويكون مقبولا من

وهو أيضا نشاط من خلاله تترجم القيم الاشباعية في المنتج المعروض في وقت أن سعر الخدمة لا يتحدد فقط بالقيمة -
تكاليف أخرى يكبدها الضيف تضاف إلى القيمة النقدية، النقدية التي يدفعها مقابل الحصول على الخدمة، بل إن هناك

وأما التأثير الذي يأثره التدريب والتأهيل .فيما إذا كان سعر الخدمة يناسب ما يحصل عليه من منافعوعليه يقرر المستفيد
على المنتج والتسعير من أهمها :

زمن أقل في توفير تقديم الخدمة والخدمات المرافقة لها - 1

تناقص في تكاليف المنتج او الخدمة المقدمة من طرف الأفراد العاملين بالفندق - 2

تحسينه لجودة المنتج والخدمة المقدمة من الفندق وأدخال تحسينات عليه - 3

سمعة الفندق التنافسية في تقديم الخدمة المطلوب - 4
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زيادة أنتاجية في منتج أو الخدمة - 5

عات في العمل وتقديم خدمة مميزة وتصاميم جديد للخدمةيساهم في الحد من انقطا- 6

تقليل من سعر الخدمة لتجنب المنافسة العالية - 7

أدراك الزبون لكل خدمة في الفندق وتسعيره لخدمات الفندقية - 9

المطلب الثاني : أثر التدريب والتأهيل على عنصر التوزيع والترويج 

ناصر تسويقية التي تعرف بالخدمة فندقية وكذلك توزيع الذي يساهم في أيصال خدمة يعتبر الترويج والتوزيع من أهم الع
أثار يخلفها عن هذا التوزيع والترويج  حو سائح النزيل بالفندق ولاننسى أن تدريب وتأهيل الفرد يترك

التوزيع  :أولا

المستهلك امر ممكنا وهو عبارة عن الافراد والمنشأة ان التوزيع يعني النشاط الذي يجعل انسياب الخدمات من المنتج الى 

.الاعتماد المتبادل تعمل معا لجعل المنتج او الخدمة متوفرة لمستهلك هذا الخدمة

عناصر السبعة للمزيج التسويقي الفندقي ،لما له من دور كبير في تصريف وبيع منتجات الفندق، يعتبر التوزيع من أهم الــــــ 
نظرا لخاصية التلازم التي تقتضي تنقل السائح إلى الموقع لأجل استهلاكها،حيث أن الغرف الفندقية الشاغرة تمثل خسارة 

تتحملها المنظمة الفندقية ولا يمكن تخزينها، لذلك فإن الفنادق 
السياحة، وكالات السياحة والسفر، سماسرة الفنادق، هياكل العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية والهيئات والشركات، 

استخدام الكمبيوتر فضلا عن أهمية التطورات التكنولوجية ودورها في تعزيز نظام التوزيع،خاصة في وقتنا الحاضر من خلال 
.1والسفر أو من قبل العملاء مباشرةزات ،سواء من قبل وكالات السياحةوالإنترنت بشكل متزايد في أنظمة الحجو 

الترويج:ثانيا
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نشاط تسويقي ينطوي على عملية اتصال إقناعي يتم من خلالـه التعريـف بسـلعة أو خدمـة أو فكـرة أو ـــ الترويج هو: "

.1إزاء ما يروج له

مجموعة متكاملة من العناصـر المسـتخدمة مـن أجل التعريف بالخدمة وإقناع الترويج بأنه:"

،الراميـة إلى بناء صورة ذهنية جيدة وانطباع والكتيبات وغيرها من الوسائل المتاحة، بالإضافة إلـى جهـود العلاقـات العامـة
لال البيانات والمعلومات الحقيقية.طيب من خ

وأما التأثير الذي يأثره التدريب والتأهيل على التوزيع والترويج من أهمها :

وضع حملات ترويجية جيدة ومحسن عن ماضيتها - 1

وتسهيل للزبون على معرفة الفندق وأهم مرافقه - 2

تحسين- 3

في الخدمة وسد حاجاتهتدريبه على اتقان اللهجات واللغات والحديث مع الزبون وأدخال التكنولوجيا التي تساهم - 4

يساعد على تغطية الجيد لسوق فندقي ومعرفة الجهات والقنوات التي تركز فيها الخدمة - 5

مقدرة العميل على أيصال الخدمة لزبون على أكمل وجه يرضي به زبون- 6

تكثيف دورات فرد يأهله لقيادة الفندق والعمل باسم الفندق وتتعدد مرافق فندقية - 7

أثر تدريب والتأهيل على عناصر الإضافية للمزيج تسويقي خدمي المطلب الثالث : 

وهناك عناصر إضافية للخدمات ( يتكون مزيج العادي من أربعة عناصر أساسية مشتركة مع كافة العناصر تسويقية أخرى
الأفراد، البيئة المادية، العمليات ).

ــ الأفراد (الجمهور):  01
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يمثل الجمهور عنصرا حيويا في المزيج التسويقي وحيثما يكون بإمكان فصل الإنتاج عن الاستهلاك، كما هو الحال مع 
معظم السلع المصنعة، تستطيع الإدارة عادة اتخاذ تدابير لتقليل التأثير المباشر لأفراد على الناتج النهائي الذي يحصل عليه 

أساسي في إنتاج وتقديم الخدمات ومن دون هذا العنصر سوف لن تنتج الخدمة ولن الزبائن ولهذا فان أفراد يلعبون دور
تباع، فلكل من المستفيد والمقدم دور في استمرار إنتاجها  وتقديمها، فللمستفيد أو العميل دور مهم في تبليغ رسالة 

قة، هذا من جهة ومن جهة أخرى المؤسسة من خلال تجربته الشخصية إلى زبائن وعملاء آخرين عن طريق الكلمة المنطو 
.خلاله يتمكنون من تحقيق الرضا للمستفيد وجعله حلقة ترويجية فعالةلمقدمي الخدمة دور الأداء الجيد  والفعال والذي من

البيئة المادية : ــ02

الداخلي، وكذلك السلع والتصميمالنواحي الملموسة المكونة للمؤسسة الخدمية مثل :الأثاث، الألوان، والديكور
التي تستخدمها مؤسسة تأجير السيارات  وأشياء ملموسة والوسائل المادية التي تسهل عملية تقديم الخدمة مثل السيارات

أخرى. 

الخارجية من تموقع جيد كما تشمل البيئة المادية كل من التهيئة الداخلية للمؤسسة التي تقدم فيها الخدمة، وكذا التهيئة
للازمة لإنتاج الخدمة أو تقديمهاسة ووفرة المعدات والأدوات اللمؤس

ــ العمليات:03

في منظمات الخدمات عملا مهما وكذلك العمليات في كيفية تقديم وتوص الخدمة ، فالتوصيل يعد سلوك الموظفين
الموظفين يساعد على التغلب على مشكلة الانتظار للحصول على الخدمة وغيرها، تدفق والاستقبال الحسن وأستقبال

كلها جميعا من إدارة العمليات وتسهيل عمليات تنقل الزائر والسائح كالحجز المعلومات وأنظمة المواعيد، ومستوى القدرة
لأداء عبر الانترنت وأستخدام التكنولوجيا مما يؤدي الى السرعة والفعالية في ا

من أهمها :عناصر الإضافية للمزيج تسويقي خدميوأما التأثير الذي يأثره التدريب والتأهيل على 

التدريب المكثف للفرد يجعل منه ذو كفاءة وأداء عالي للخدمة الفندقية - 

جعل العامل اكثر تفهما ومراعاة للنفس سائح والزائر - 

ية لمنافسة العملاء التعامل الجيد والحسن يعطي فرصة جوهر - 

ان تحديد الحاجات والرغبات مستهلك من الزائر لهذا الفندق - 
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تدريب الجيد للعملاء يجعلهم يستطعون حراسة والعمل في ان واحد- 

وضع عيادة متخصصة طبية علاج امراض المزمنة وغيرها من الامراض - 

جعل البيئة اكثر جمالا من ناحية جعل قص النباتات والأشجار اكثر رونقه - 

نظافة المحيط من الروائح الكريهة - 

الاهتمام بالشكاوى وأراء النزلاء - 

لتسديد الخدمة من الزبون وضع أدارة متطورة بالتكنولوجيا لتسهيل القبض على النزيل من دون جعله يحمل المال- 

لى ــوقد ذكرنا بعض
الأثار فوضعنا على سبيل حصر لاغير.قي الفندقي ولو ذكرنا لملأنا صفحات كبيرة منـزيج التسويـالم
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خلاصة الفصل 

على أهمية إدارة الموارد البشرية وتطورها التاريخي وكذلك ركزنا على طبيعة حاولنا في هذا الفصل تسليط الضوء 
وخلصا إلى أن العملاء التأهيلو، فبدأنا بمحاولة تحديد ماهية التدريب وبعض المفاهيم المرتبطة بالتدريب والتأهيلالتدريب

لومات والمهارات والكفاءة لكل المفاهيم اتفقت في المضمون والمحتوى ، ويمكن الاختلاف في زيادة المع
:انومن خلال هذا العرض استخلصنا الخبرة اللازمة

وظيفة معينة أو بلوغ هدف التدريب هو عملية منظمة ومستمرة تكسب الفرد معرفة أو مهارة أو قدرة لازمة لأداء
.محدد

،مهارات جديدة أو طرق من خلال كسب الفردهدف التدريب الى ارتفاع بمعدلات أداء الافراد داخل المؤسسة
.عمل حديثة، تؤدي الى زيادة الانتاجية

 في عملية تأهيل فهو يبين أهمية الاستمرارالمؤسسة مع المؤسسات المنافسة فعالية أداءعملية التأهيل هي مقارنةإن
ار.باستمر المؤسسة لكي تكون قادرة على مواجهة محيطها والتغيرات التي تحدث فيها

 الى تخفيض معدل تكرار الحادث نتيجة فهم العامل لطبيعة العمل وسير انيؤديوالتأهيلالتدريبإن عملية
صمام أمان يحيط العامل بحماية تعليمية وقواعد علمية وإرشادات انيعتبر والتأهيلأن التدريب، إذالخدمة بطريقة جيد

علمية. 
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التمهيد:

الموارد البشرية على الأداء تدريبو تأهيلأثرالتي تم التوصل إليها في الدراسة النظرية للموضوع والذي يشير إلى 
، ولقد استخدمنا أسلوب العينة، وذلك لاختبار فرضيات الموضوع من خلال التسويقي للمؤسسة الفندقية

الاستبيان للمهنيين، وهذا لأجل تبين موضوع البحث.
وللإلمام أكثر بالدراسة الميدانية حيث تم تقسيم الفصل إلى:

للمؤسسات الفندقية في الجزائر.المبحث الاول : تقديم عام 
المطلب الاول :القطاع الفندقي في الجزائر 

الجزائر فيالفندقيةللمؤسساتالقانونيالإطار:الثانيالمطلب
المطلب الثالث: واقع المؤسسات الفندقية في ولاية الوادي 

المطلب الرابع :نبذة تاريخية عن المؤسسات الفندقية في الوادي
الإطار المنهجي للدراسة    : نيالثابحثالم

المطلب الأول: بيانات الدراسة
المطلب الثاني: قائمة الاستبيان
المطلب الثالث: مجتمع الدراسة

تحليل نتائج الدراسةالمطلب الرابع :
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ات الفندقية في الجزائر.المبحث الاول : تقديم عام للمؤسس

ة لتنميتبذلهاالتيالجهودورغمفترةمنذالفندقيبالقطاعمهااهتماقعاالسنوات الاخير و تعيش الجزائر في 
سياسةإلىالدولةفلجأتوالخارجية،الداخليةبالبيئةصلةلهاذلكدونحالتعقباتهناكأنإلاهذا القطاع
من خلال تشجيع المستثمرين الخواص بإستثمار في مجال الفندقيالتسييروتعزيزالفنادقأداءلتحسينالمخططات
الفنادق .

المطلب الاول :القطاع الفندقي في الجزائر 

وفيفيتلعبهالذيالدورخلالمنبلدأيفيالمهمةالضرورياتبينمنأصبحتالفنادقأنبما
مسارتتبنىأنعليهاتنافسيمركزإلىتصللكيالفنادقمنكغيرهازئريةاالجفالفنادقالسياحي،القطاعتنمية

بالعديدزائر الجتزخركما تطوير الخدمات الفندقيةخلالمنمستدامةتنميةإلىللوصولتسييرفيواضح
الأبيضالبحرعلىالمطلةالسياحيةالأولىالدولمصاففيتكونأنغيرهاقبلتؤهلهاالتيوالمواردالإمكانياتمن

وتطويربتنميةاهتمامهاعلىنعكسماالعالميةالأسواقفيتنافسيمركزتكسبهاوأنإفريقياشمالودولالمتوسط
د : نجالإمكانياتهذهبينمنالفنادق،قطاع

كزا مر وتحتلالمتوسطالبحرلحوضالغربيةالجنوبيةالضفةفيالجزائرتقعالامكانيات الطبيعية والجغرافية :* 1*
زائرالجوتعدوالثقافية،الاجتماعيةومموالاقتصاديغرافي  الجطابعهابفضلوالإفريقي،العربيالمغربفيمحوريا

مليون35يفوقوعدد2كلم2381741مساحةعلىتتربعإذالسودانبعدالإفريقيةالبلدانأكبرمن
.نسمة

:فيلىــجـتت:مميزةسياحيةمناطق06علىزائرالجتحتويالمناطق السياحية في الجزائر : *2*

.كلم1200شواطئهابطولتتميزالتيالشماليالأطلسوهضابالشماليةوالسهولالسواحلطقةنم- 

.الأثريةوبمواقعهاالقاريبمناخهاتتميزالتيالعلياالهضابطقةنم- 

تنميةفيهايمكنوالتيالكبرىحراءوالصالعلياالهضاببينالواقعةالمناطقهيحراويالصالأطلسطقةنم- 
.المناخيةالسياحة
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وهيالشامخة،والجبالالشاسعةوبالمساحةالسنةفصولطولالمعتدلبالمناختتميزالتيالكبرىحراءالصطقةنم- 
.التاسليالهقارالكبيربالجنوبالمعروفةالمنطقة

لجنةتسييرهاتولىسرير5922حواليالاستقلالغداةزائرالجورثتجزائرية الالفنادقبترشيدالاهتمام* 
القطاعاستفادةلعدموترديضعفالفنادققطاععرفالستينياتفترةوفيوالمطاعم،الفنادقتسييرفيمتخصصة

المواطنيناحتياجاتتلبيةمنتمكنهاوعدمالهيكليالتخلفإلىبالإضافةالكفاءات،وانعدامدعمأيمن
منالسياحيةالثرواتاستغلالمحاولةإلىبالدولةدفعمماوتخلففقرمنالدولةالتيالاجتماعيةوالظروف

.الحلولوايجادالقطاععرفهاالتيوالتحدياتالمشاكللكلشاملبإحصاءالقيامخلال

دخولمنذ1988الثمانينياتفترةفيكبيربشكلالفندقيالقطاعتنميةومحاولةالاهتمامفيزائرالجشرعتثم
الداخليةالظروفمنبالرغمللمنافسة،زائرية  الجالمؤسساتبتحضيروالاهتمامالسوقالاقتصادمرحلةزائرالج

الإمكانياتوضعفالتنظيمقلةإلىبالإضافةر،قراوالاستللأمنافتقادمنعنهانتجوماوالاقتصاديةوالسياسية
منلهلمامركزهليستعيدإصلاحاتمجموعةواحداثللقطاعكان دافع للدولة الجزائرية بإعطائها إهتماما كبير المادية
رقمتنفيذيمرسومصدرأنإلاالسياحيةالتنميةمخططاتتنفيذعلىفعملتالوطنيد الاقتصاتنميةفيدور

وسيرهاتنظيمهاويحددالفندقيةالمؤسساتيعرفالذي2000مارس1فيالمؤرخ2000/4646/2000
.هااستغلالهكيفياتوكذا

فيهتلاقتت الفندقيةالمؤسسافيلراشداالحكمحولدوليملتقىأولزائرالجانعقد2007جويليةشهروفي* 
إمكانياتمنزائرالجبهتزخرلماالفندقيةالمؤسساتالإصلاحاتهذهوشملتالمؤسسة،فيالفاعلةطرافالأجميع

إلاذلكيتحققولاالكبرى،السياحيةالدولمصاففيوتكونتنافسيمركزتكتسبأنفيتؤهلهاوموارد

الفندقيةالمؤسساتتطويرمجالفيالدولةاهتماموظلوعقلانية،رشيدةبطريقةعلىالعملخلالمن
البعيدأو2020المتوسطأو2009القصيرالمستوىعلىسواءوضعتهاالتيالمخططاتظلفيخاصةمرامست

تممصنفة،غيرفنادقجلهاوكانت776ب2000سنةفيزائرالجفيالفنادقعددتطوروقد، 2025
18000منهاسرير36000استيعاببقدرة1136ب2013وفيفندق1122بنسبة2011فيتطورت
.2015فيعمومية

مختصينمعتكونتالتيالتصنيفبعمليةمكلفةلجنةخلالمنالفنادقتصنيفلإعادةذلكظلفيالدولةوتعمل
اللجنةستقومحيثالملف،فيوالتحكمالخبرةلإعطائهمللسياحةالعالميةوالمنظمةيراوسويبلجيكامنبراءوخ
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الخدماتمستوىتحسينوذلكالعالميةالمقاييسعلىبناءصفرإلىستةدرجةمنالفندقصفةبإعطاء
.الفنادقتسييروعصرنةللزبونوالنوعية،الجودةمخططوتحقيق

الإحصائيات الفندقية في الجزائر : 

2017احصاء عدد المؤسسات الفندقية حسب الطابع القانوني في الجزائر لسنة - 09: جدول رقم 

معلومات مقدمة من  مديرية السياحةمن إعداد الطلبة بناء على المصدر : 

من خلال تطوير السياحة أن تجذب ملايين السياح إليها سنوياً وأن تفعل هذا القطاع بشكل كبير الجزائراستطاعت 
. من القطاع الفندقي احد أهم القطاعات المعول عليها لتنمية الاقتصاد الوطنيحيث يعتبرلخدمة الاقتصاد العام 

في تطوير القطاع الفندقي.والجدول السابق بوضح احصاء عدد استرتيجية واضحة المعالمعلى هاخلال اعتماد
عبر التراب الوطني مؤسسة فندقية 1289حوالي 2017المؤسسات الفندقية في الجزائر حيث بلغ في سنة 

112264و 
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2017حسب فئة تصنيف للفنادق في الجزائر لسنة التوزيع - 10جدول رقم :

من إعداد الطلبة بناء على معلومات مقدمة من مديرية السياحةالمصدر : 
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لجزائر افيالفندقيةللمؤسساتالقانونيالإطار:الثانيالمطلب

والتيوسيرهاالفنادقعملوتنظمتعرفالتيالقوانينمنالعديدزائرالجالمشرعوضعالفنادقعملتنظيمسبيلفي
حمايةإلىالقوانينهذهبحيثبنائهاقواعدإلىبالإضافةاستغلالها،وكيفيةتصنيفهامعاييرتحدد

للنشاطقواعدرساءإو مهنيةأخلاقياتووضعالفندقيةالخدماتنوعيةوتحسينالفندقيالقطاعوتطويروتحديث
:منهاالفندقي

/85قمر التنفيذيرسومالم-  والسياحيةالفندقيةالأعماليحددالذي1985سنةيناير26فيالمؤرخ12
.وينظمها

/101قمر التنفيذيرسومالم- 85/12يعدل ويتمم المرسوم رقم الذي1992سنةمارس03فيالمؤرخ92
والذي يحدد الأعمال الفندقية وتنظيمها.1985يناير 26المؤرخ في 

بالفندقةالمتعلقةالقواعديحددالذي1999يناير06فيالمؤرخ99/01رقمونقان- 

.يناير10فيالمؤرخة2رقمر.ج 1999

/325قمر التنفيذيرسومالم-  يحدد قواعد بناء المؤسسات الذي2006سنةسبتمبر18فيالمؤرخ06

/227قمر التنفيذيومسر الم-  قواعد يتمم المرسوم التنفيذي رقم الذي2009سنةيونيو29فيالمؤرخ09
كيفياتوكذاوسيرهاتنظيمهاويحددالفندقيةالمؤسساتيعرفالذي2000مارس1فيالمؤرخ46/2000

.هااستغلاله

فيبلفيالمهمليسلكنبكثرة،متوفرةالفندقيةالمؤسساتتنظمالتيالقانونيةموعةأنسبقممانلاحظ
.الفندقيةللمؤسساتجيدتسييرإلىالوصولرادتأإذاالواقعأرضيةعلىتطبيقهامدى
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: واقع المؤسسات الفندقية في ولاية الوادي المطلب الثالث

نبذة تاريخية عن المؤسسات الفندقية في الوادي:الفرع الأول

الجزائر هياح وفي ضل التطور الذي تسعى الياصبحت وادي سوف مقصد للسفي تلك البيئة الصحراوية القاحلة 
وهو النهوض بالسياحة الى مستوى المنافسة فأصبحت الصحراء الكبرى الجزائرية مقصد السياح الاجانب وحتى 

السياحة الداخلية وتسعى ولاية الوادي الى ترقية المنتج الفندقي وإدماجها في السوق السياحية .

لغزالة الذهبية فندق ا

2019-05- 15قمنا بتاريخ 

سنحاول ان نذكر باختصار منها :

معلومات عن فندف الغزالة الذهبية: 11جدول رقم

فندق الغزالة الذھبیةاسم المؤسسة:

المقر الاجتماعي
تقع في قلب أشجار النخیل لمدینة وادي سوف ،بجانب طریق تقرت 

شركة ذات اسهمالشكل القانوني
طابع خاص و عامطبيعة الفندق

هكتـــــــار140الفندقمساحة
963عدد العمال
جيلاني مهري المدير الحالي
5عدد النجوم
.دج7.806.983.000,00راس  المال

عيرية التسكيف

دج19000.00غرفة فردية 
دج17000.00غرفة زوجية 
دج16000.00سعر الخيمة 

دج55000.00أشخاص 4سعر فيلا
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الايواء
غرف فردية + عرف زوجية + خيم تقليدية زوجية وفردية

فيلات صحراوية +

الاطعام
دج1800.00فطور الصباح 

دج 2000.00الغذاء 
دج2500.00العشاء

ساعة24جدول الاعمال

مراب سيارات- مطعم -قاعة اجتماعات مميزات الفندق
المسبح المغلق–جولات في الرمل 

07عدد المباني
3عدد الطوابق
1الواجهات

تقليديالشكل الداخلي
حفلات و سهرات فنيةالتسلية و الترفيه

من اعداد الطلبة  بناء عن معلومات مقدمة من طرف  المؤسسةالمصدر:
الغزالة الذهبيةالهيكل التنظيمي لفندق 08:لشكل رقما

مصلحة الاستقبال    مصلحة الاطعام      مصلحة الأمن            مصلحة التقنية    المستخدمينالمحاسبة 

الصيانة ين            الاستقبال       مسؤول المطعممصلحة الموظفمقتصد 

مسؤول التمويلالاقامة
معلومات مقدمة من فندق الغزالة الذهبيةمن إعداد الطلبة بناء على المصدر : 

المدیرالمدیرالمدیر
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 لوس فندق
غرفة96علىالجزائري يحتوىنوبلجافيالسياحيةلهياكلاهمأمنيالوادبولايةالكائنلوسقفنديعد

الإجراءات قصد الرفع من الجودة الخدمات من خلال تكوين وتأهيل عمال جملة من 2002يعرف منذ ,كجناحين
.الفندق،

لـــــوسمعلومات عن فندف : 12جدول رقم  
لـــوسفندق اسم المؤسسة:
خميستي محمدحي:لب مدينة الواديقفيلوسدق فنيقعالمقر الاجتماعي
شركة ذات اسهمالشكل القانوني
طابع خاص و عامطبيعة الفندق

2م301500الفندقمساحة
65عدد العمال
ناصر مهواةالمدير الحالي
3عدد النجوم
دج835.400.00راس  المال

كيفية التسعير
دج4300.00غرفة فردية 
دج5300.00غرفة زوجية 

غرف فردية + عرف زوجية الايواء
للوجبةدج300الاطعام

ساعة24جدول الاعمال
مراب سيارات- مطعم -قاعة اجتماعات مميزات الفندق

02عدد المباني
3عدد الطوابق

1الواجهات
تقليديالشكل الداخلي

من اعداد الطلبة  بناء عن معلومات مقدمة من طرف  المؤسسةالمصدر:  
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لـــوسالهيكل التنظيمي لفندق 09: الشكل رقم

مصلحة المستخدمين    مراقب التسيير                 المحاسب

الأمن     مصلحة التنظيف و الصيانة     مصلحة الصيانىة   المطعم    الاستقبال      مقتصد      

 سوف فندق
تعتبر ولاية الوادي من أهم المناطق الصحراوية بالجزائر لتوسطها البلد،مما يميزها بموقع جغرافي عن غيرها من ولايات 

الوطن  حيث ادى الاهتمام 

مع العلم أنه مؤسسة 1997ساسية للفنادق في الوادي عرف سنة يعد فندق سوق من اهم الركائز الاو 
دج الفندق في شكل معماري وديكور 665.300.000اقتصادية لتسيير السياحي  حيث يقدر رقم أعماله بــ : 
غرفة وجناحين له جودة عالية في 102يحتوي ، الفندق تقليدي  لدية كل وسائل الراحة لتحقيق طيب الإقامة

نجوم له خدمات الإطعام من وجبات 02تقديم الخدمات من خلال تكوين وتأهيل العمال في الفندق ،الفندق ذو 
المتنوعة منها ماهو تقليدي وأطباق عالمية  ومحلية جزائرية ،كما يحتوي الفندق على مسبح خارجي يمكن السباحة 

مقعد .130اعة حفلات تتوفر على كل المرافق الضرورية بسعة فيه والتمتع كذلك وجود ق
عامل يخضع لعملية رسكلة وتدريب وإعادة 60أما في مايخص التأهيل  والتدريب فإن عمال الفندق البالغ عددهم 

تأهيل بصفة دورية لتمكينهم من مواكبة التطورات الحاصلة في مجال الخدمات الفندقية بالتركيز على مصلحتي 
ستقبال الإطعام.الا

أما في ما يخص تسعير الغرف فإنه حسب نوع الغرف وعدد العمال 
دج4300غرفة لشخص واحد+ فطور الصباح ....... - 
دج5000غرفة لشخصين + وجبة ............- 
دج10500بيت عائلي صغير..................- 

المدير
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الإنترنت فالفندق متحصل على خلفية الإذاعة وشبكات حيث تتم عملية الترويج لهذا الفندق من خلال التلفاز او
نجوم ليس بالأمر السهل فإتقانه للعمل وتحسيين خدماته جعلته يتحصل على مراتب مميزة 2جيدة وحصوله على 

بين الفنادق في الولاية .
لواديبولاية اندقيةحصائيات الفلإالفرع الثاني : ا

نجوم على غرار مركب 05تتواجد على مستوى ولاية الوادي مجموعة من المؤسسات الفندقية منها مصنفة 
الغزالة الذهبية الذي يعتبر الأول من نوعه على المستوى الإفريقي من ناحية الحجم والإمكانيات المتطورة دون 

. دد الفنادق بولاية الواديلمساس بالطابع المعماري للمنظقة ،والجدول التالي يبين عا
بولاية الواديالموجودةيوضح عدد الفنادق13الجدول رقم :

من إعداد الطلبة بناء على احصائيات مقدم من مديرية السياحةالمصدر : 
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للدراسةالتطبيقي: الإطار لثالمبحث الثا

الموارد البشرية على الأداء التسويقي تدريب وتقوم الدراسة الميدانية أساسا على دراسة وتحليل أثر تأهيل
للمؤسسة الفندقية.

المطلب الأول: بيانات الدراسة

تماشياً معوذلكوالمناهج التحليليةالوصفيالمنهجباستخدامقمناالدراسةأهدافتحقيقأجلمن
أوالواقعدراسةيعتمد علىلأنهوذلكالبحث،محلالظاهرةدراسةفيالمناهجأنسبباعتبارهالبحث،متطلبات
الموارد البشرية على الأداء تدريب ودقيق، وتتعلق بدور تأهيلبشكلويصفهاالواقعأرضعلىهيكماالظاهرة

التسويقي للمؤسسة الفندقية. 

وذلك من خلال استخدام قائمة الاستبيان، واعتمدت الدراسة على نوعين أساسيين من البيانات:

يانات الثانويةالفرع الأول: الب

وهي تمثل بيانات الجانب النظري، واعتمدت على مراجعة الكتب والدوريات والمنشورات والاطلاع على 
الموارد البشرية على الأداء التسويقي للمؤسسة الفندقية.تدريب وتأهيلأثر الدراسات السابقة في مجال 

ثاني: البيانات الأوليةالفرع ال

هي البيانات التي تم الحصول عليها من خلال توزيع قوائم الاستبيان على عينة من مجتمع دراسي والتي 
) Excel(تشمل مجموعة من الأسئلة اللازمة لحصر وتجميع البيانات ومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام برنامج  

) .21الإصدار الواحد والعشرون ((SPSS)و برنامج 2007
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ب الثاني: قائمة الاستبيانالمطل

تناولنا في هذا المطلب كيفية إعداد الاستبيان، وهيكل الاستبيان و طرق معالجته.

الفرع الأول: إعداد قائمة الاستبيان

بموضوعالمتعلقةالسابقةوالأبحاثوالدورياتوالمراجعالكتبعلىالقائمة،إعدادفيعتمدنا بالإستعانةا
قائمةصياغةفيالنظريةالخلفيةمنالاستفادةأمكنحيثالطريقة،والمنهجحيثمنالمشار لهالدراسة أو

:تكونأنإعدادهافيراعىوقدالاستقصاء،

أن تكن بسيطة وواضحة.-

أن تحتوي على أسئلة تمكن الفرد باختيار بديل من عدة بدائل.-

وقد تم توزيع قائمة الاستبيان على افراد العينة من خلال عدة جهات، الأمر الذي سهل إمكانية إرسال 
:الاتصال المباشرالاستمارات والحصول عليها في أقرب وقت ممكن وذلك باستعمال عدة طرق 

يتسنى لنا تحديد أراء إجابات، وهذا حتى على خمسة يحتوي جدولأما  فيما يتعلق بأسئلة الاستبيان قد تم إعداد
أفراد العينة حول المواضيع التي تم التطرق من خلال الاستبيان كما هو مبين الجدول:

) توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.14جدول رقم: (

لا اتفق تماما لا اتفقمحايداتفقاتفق تماما التصنيف

12345الدرجة

من إعداد الطالبة (بناءا على بيانات الاستبيان)المصدر:
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الفرع الثاني: هيكل الاستبيان

) سؤال توزعت ثلاث محاور رئيسية:39(تسعة وثلاثوناحتوى الاستبيان على 

) أسئلة.07(سبعةيشمل البيانات الشخصية للعينة المدروسة متضمنةالمحور الأول :

.سؤال) 12(اثنى عشرلدى المؤسسة و يشمل التدريب و يظم أسئلة تتعلق بموضوع التأهيل المحور الثاني :

و يشمل الأداء التسويقي للمؤسسة على المورد البشري : يظم أسئلة تتعلق بأثر التأهيل والتدريب المحور الثالث
.سؤال) 20(عشرون

) : محاور المجموعة وعدد فقرات كل محور.15جدول رقم (

عدد الفقاراتالمحاورالرقم

07المعلومات الشخصية01

12لالتدريب والتأهيتطبيق مفهوم 02

20المورد البشرية على الاداء التسويقي للمؤسسة الفندقيةأثر تدريب وتأهيل 03

من إعداد الطالبة (بناءا على بيانات الاستبيان)المصدر: 

الفرع الثالث: معالجة الاستبيان

فرز وتحليل الإجابات التي تتضمنها استمارة الاستبيان وهذا تمهيدا لبناء قاعدة تحتوي على وهي عملية 
المعطيات المستخلصة من استمارات الاستبيان.

)SPSS 21شكل جداول ليترجمها الى معطيات ونتائج وكذا رسومات بيانية في ) لمعالجة المعطيات التي تكون في
عمدة أو دوائر، لتسهيل عملية الملاحظة والتحليل للبيانات التي تم جمعها.أشكل 
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كما تم استخدام بعض الأساليب الإحصائية من أجل توظيف البيانات التي تم جمعها لتحقيق أغراض 

الأساليب التالية:الدراسة حيث تم الاعتماد على 

والنتائج البنودوترتيبقراءةفيتساعدالتيالمؤشراتأحدباعتبارهاستخدامهيتمالحسابي:الوسط- 1
أهميتها.حسب

.الحسابيوسطهاعنالقيمتشتتمدىلمعرفةويستعمل:المعياريالانحراف- 2

فيالمتمثلةالقياسأداةثباتخلال تحديدمنالقياسدقةعلىللحكم: وذلكباخـإختبار ألفا كرون- 3
58.2%عام بشكلوللاستبانة واحدةكوحدةالعينةلأفرادألفامعامل الثباتبلغحيث،الاستبانة

.تدل على مستوى جيدنسبةوهي

: يقصد به أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه ويساوي رياضيا الجذر التربيعي لمعامل الثبات.معامل الصدق

الثالث: مجتمع الدراسةالمطلب 

حددنا في اختبار مجتمع الدراسة أن يكون أفردها من بين الأشخاص الذين تتوفر لديهم الخبرة العلمية 
ويتمثل مجتمع الدراسة في كل عمال المؤسسات الفندقية بولاية الواديهاالعملية والقدرة على التحكم فيو 

عينة الدراسة

على غرار الدراسات التى تعتمد على الاستبيان فانه لم يتم تحديد حجم عينة الدراسة مسبقا، فقد تم توزيع 
، ويتمثل أفراد عينة الدراسة في عمال استمارة30استمارة، وبعد عملية الفرز وجدنا انه استرد منها 40

المؤسسات الفندقية فندق لوس ، فندق الغزالة الذهبية ، فندق سوف
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الاحصائية الخاصة باستمارات الاستبيان.): 16جدول رقم(

الاستبيــــانالبيــــــــــان

النسبةالعدد

%40100عدد الاستمارات الموزعة

%1025عدد الاستمارات غير المسترجعة

%3075عدد الاستمارات الصالحة

من إعداد الطلبة (بناءا على بيانات الاستبيان)المصدر:

حدود الدراسة

تتمثل حدود هذه الدراسة في ما يلي :

وفندق الغزالة الذهبية بالوادي وفندق بالواديسوفتمت هذه الدراسة بالجزائر(فندق الحدود المكانية :-
لتسويقي في المؤسسة الفندقية.الموارد البشرية على الأداء اأهيل وتتدريبأثر )  لدراسة لوس

خلال موسم يرتبط مضمون ونتائج الدراسة الميدانية بالزمن الذي أجريت فيه من الحدود الزمنية :-
2019

. الخدمة داخل الفندق تستند هذه الدراسة لآراء وإجابات المهنيين في مجال الحدود البشرية :-

الموارد البشرية تأهيلو تدريب بأثر اهتمت هذه الدراسة بالمواضيع المرتبطة أساسا الحدود الموضوعية :-
على الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية.
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: تحليل نتاج الدراسةرابع الطلبالم

بعد عملية الفرز وتفريغ الاستبيان تحصلنا على نتائج أراء أفراد العينة، سوف نحاول من خلال هذا المبحث -
تحليل تلك النتائج باستخدام بعض الأساليب الإحصائية.

تتمثل خصائص العينة في مايلي: :   الخصائص العامة للعينة

الفرع الأول: خصائص العينة من حيث الجنس

) توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.17جدول رقم: (-

)SPSSمن إعداد الطلبة (بناءا على مخرجات المصدر :

) توزيع عينة الدراسة من ناحية الجنس10(:الشكل رقم

من إعداد الطلبة (بناء على جدول اعلاه)المصدر: 

70%

30%

0%

الذكور

الاناث

النسبةالعددالجنس

%2170ذكر

%930أنثى

%30100المجموع
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من خلال الجدول و الدائرة النسبية يتضح لنا توزيع النسب حسب طبيعة الجنس لأفراد العينة ،حيث نجد أن 
.%30بنسبة9%، أما فئة الإناث فقد بلغ عددهم70بنسبة 21أغلبيتهم ذكور إذ بلغ عددهم 

الفرع الثاني: خصائص العينة من حيث الفئة العمرية

توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية.)18جدول رقم: (

النسبةالعددالفئة العمرية

%310سنة25أقل من 

%1446.66سنة39-25من 

%930سنة50-40من 

%413.33سنة50اكبر من 

30100%

)SPSSمن إعداد الطلبة (بناءا على مخرجات المصدر : 

ة) تمثيل عينة الدراسة حسب الفئة العمري11(الشكل رقم:

: من إعداد الطلبة( بناءا على الجدول اعلاه).المصدر

10%

46.66
%

30%

13.33%

دائرة نسبیة تبین الفئة العمریة 

سنة 25اقل من 

سنة 39الى 25من 

50الى 40من 

سنة 50اكبر من 
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حيث نجد أن النسبة الأكبر  من خلال الجدول والتمثيل البياني يتضح لنا توزيع النسب حسب العمر لعينة الدراسة،
سنة، 50سنة إلى 40% للفئة من 30% وتليها نسبة46.66سنة بنسبة 39سنة إلى 25كانت للفئة من 
سنة.1025%، أما 13.33سنة بنسبة 50وتليها فئة أكبر من

ت العمل عدد سنواخصائص العينة من حيث : لثالفرع الثا
عدد سنوات العملتوزيع عينة الدراسة من حيث ): 19الجدول رقم (

النسبةالعددالفئة العمرية

%1343.33سنة5أقل من 

%826.66سنة10- 6من 

%310سنة15-11من 

%620سنة15اكبر من 

%30100المجموع

)SPSSمن إعداد الطلبة (بناءا على مخرجات المصدر: 

لأفراد العينة حيث نجد معظمهم من الفئة عملمن خلال الجدول والتمثيل البياني يتضح لنا توزيع النسب حسب سنوات ال
وما نسبته ،، سنة 10إلى 6% فكان للفئة أكثر من 26.66%، أما ما نسبته 43.33سنوات بنسبة 5أقل من 

.%10سنة بنسبة 15-11اما الفئة الاخير فكانت سنة.15أكبر من % فكانت للفئة 20
سنوات الخدمة) تمثيل عينة الدراسة حسب 12الشكل رقم: (

20%

10%

26.66%

43.33%

سنوات الخدمة
15أكبر من 

سنة

الى 11من 
سنة15

الى 6من 
سنة10

5أقل من 
سنة
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: خصائص العينة من حيث المستوى التعليميالرابعالفرع 

الدراسة حسب المستوى التعليمي.توزيع عينة): 20الجدول رقم (

النسبةالعددالمستوى التعليمي

%310أقل من ثانوي

%1033.33ليسانس

%930ماستر

%826.66ثانوي

30100%

)SPSSمن اعداد الطلبة (بناءا على مخرجات  المصدر : 

يمثل عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.) 13الشكل رقم: (

من إعداد الطلبة( بناءا على الجدول أعلاه).المصدر:

26.66%

10%

30%

33.33%

المستوى التعلیمي

ثانوي

اقل من 
ثانوي

ماستر

لیسانس
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فراد العينة ، نجد أن من خلال الجدول والتمثيل البياني يتضح لنا توزيع النسب حسب المؤهل العلمي لأ
البالغ ماستر%، ثم تليها فئة الحاصلين على شهادة 33.33بنسبة 10إذ بلغ عددهم ليسانسالفئة منأغلبيتهم
%، وفي 26.66بنسبة 8والبالغ عددهممستوي ثانوي%، وبعدها فئة الحاصلين على 30بنسبة 9عددهم 

%.10بنسبة 3والبالغ عددهم قل الثانويالأخير الحاصلين على شهادة 

إختبار ثبات وصدق العينة والتحليل الإحصائي الوصفي للاستبيانالفرع الخامس :

التحليل الإحصائي الوصفي للاستبيان
حسب علىالإجاباتوبوبتجداولفيالاستبياننتائجحوصلةتمفقدوواضحةدقيقةالنتائجتكونحتى

المئوية النسبمنوماالمختلفةالاستجاباتتكراراتحسابتمالاستبيان،فيالمدرجةللأسئلةالتسلسل
المهنيين منالعينةفئاتنظروجهةحسبالعباراتترتيبتمكماالمعيارية،نحرافاتوالاالحسابيةوالمتوسطات
المعياري الانحرافيمثلهوالذيللتشتتقيمةأقلوحسبالحسابيللمتوسطقيمةأكبرعلىاعتماداوالأكاديميين

.   الحسابيالمتوسطقيمتساويعند
) أوافق بشدة ،لا أوافق،محايد ،لا موافق، موافق بشدةوباعتبار أن المتغير الذي يعبر عن الخيارات (

، 2محايد=1مقياس ترتيبي، أما  الأرقام التي تدخل في البرنامج الإحصائي تعبر عن الأوزان، وهي: (غير موافق =
وبعد ذلك نقوم بحساب المتوسط الحسابي (المتوسط المرجح) عن طريق حساب طول الفترة  أولا، وهي 3موافق=

3إلى 2مسافة  أولى، ومن 2إلى 1عدد المسافات (من 2، حيث يمثل الرقم 3على 2عبارة عن حاصل قسمة 
ويصبح التوزيع  0.66ينتج طول الفترة  ويساوي 3على 2تمثل عدد الاختبارات وعند قسمة 3مسافة ثانية)  و

كما في الجدول التالي:
.الحسابيللوسطالأهميةتحديدمقياس):  21الجدول رقم (

الاهمية الحسابيالوسط 
موافق بشدة 1.80الى اقل من 1

موافق 2.60الى اقل من 1.8
محايد 3.40الى اقل من 2.6
غير موافق 4.20الى اقل من 3.4

غير موافق بشدة 5الى 4.20
)SPSSبناء على مخرجات (: من إعداد الطلبةالمصدر 



المیدانیةالدراسةالثالفصل الث

86

 التدريب والتأهيلتطبيق مفهوم:
)التدريب و التأهيل .تطبيق مفهوم نتائج ارَاء عينة الدراسة حول ): 22جدول رقم

العبارة
موافق 
بشدة

محايدموافق
غير 
موافق

غير 
موافق 
بشدة

الوسط 
الحسابي

الانحرا
ف 

المعياري

الاختلاف

خبراتمنمالتعلعمليةتتم
القدامىالموظفين

15140101.5660.6780.461

عمليةبدعمالفندق يقوم
التدريب والتأهيل للعمال

المعلوماتلتبادلندواتإنشاء(
)الخبراتو

18102001.4660.8280.395

نقص خبرة العامل تأثر على 
تقديم الخدمات بشكل جيد

13160101.6330.6680.447

يسعى الفندق الى تطوير أداء 
العمال من خلال تنظيم دورات 

تدريبية وتأهيلية
11171101.7330.6910.478

يتقبل المورد البشري عملية اجراء 
تأهيل وتدريب بشكل عادي

31210502.566
0.897

.
0.806

ينعكس التأهيل والتدريب  مباشر 
على أداء المورد البشري من خلال 

تقديم الخدمة
11510402.5660.7730.599

إن أي سوء تعامل مع الزبائن في 
الخدمة الفندقية راجع لنقص أداء 

دورات التأهيل
6105902.5661.1351.289

التهرب من تحاول إدارة المؤسسة 
القيام ببرامج التدريب بسبب 

التكاليف المالية
01811104.000.8700.759
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تعتبر افضل فترة لتأهيل وتدريب 
المورد البشري قبل فترة التعيين في 

منصبه
6128222.4001.1011.214

يتم اختيار المورد البشري لعملية 
التدريب حسب نقص الخبرة في 

مجال معين
1296302.001.0171.034

تقوم إدارة الفندق بالقيام بعملية 
تأهيل وتدريب لكل فئات 

العمال بدون استثناء
6144512.3661.0981.206

يمكن للمورد البشري ان يطلب 
1377123.8661.1661.361الفندق امكانية تدريبه من إدارة

الأهمية حسببتحليلهاقمناإليهالوصوليرادالذيوالهدفالبحثيالغرضالنتائجهذهتؤديوحتى
:كالتاليالحسابية، وهيالمتوسطاتلناتعكسهاوالتيالعينةأفرادمنالأغلبيةاستجاباتتوجهوحسب

) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق بشدة على أن 1.566) بلغ الوسط الحسابي(1في الفقرة رقم (- 1
تتم عملية التعلم من خبرات الموظفين القدماء .

ة توافق بشدة على أن ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العين1.466) بلغ الوسط الحسابي(2في الفقرة رقم (- 2
حيث يقوم الفندق بدعم عملية التدريب و التأهيل للعمال ( انشاء ندوات لتبادل المعلومات و الخبرات ) 

.أن عنصر التدريب له تأثير واضع على الاداء التسويقي

أن ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق بشدة على 1.633) بلغ الوسط الحسابي(3في الفقرة رقم (- 3
مما يبين أن التوزيع له تأثير واضح على الاداء ل تأثير على تقديم الخدمات بشكل جيدنقص خبرة العام

التسويقي . 

أن على بشدة) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق1.733) بلغ الوسط الحسابي(4في الفقرة رقم (- 4
.تأهيليةيسعى الفندق الى تطوير اداء العمال من خلال تنظيم دورات تدريبية و 
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يتقبل ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق على أن 2.566) بلغ الوسط الحسابي(5في الفقرة رقم (- 5
المورد البشري عملية اجراء تأهيل و تدريب بشكل عادي .

على أن محايديدل على أن أغلبية أفراد العينة) مما2.566) بلغ الوسط الحسابي(6في الفقرة رقم (- 6
.التأهيل و التدريب المباشر على اداء المورد البشري من خلال تقديم الخدمةينعكس 

اي أن علىمحايد) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.566) بلغ الوسط الحسابي(7في الفقرة رقم (- 7
.سؤء تعامل مع الزبائن في اداء الخدمة الفندقية راجع لنقص دورة التأهيل

تحاول علىغير موافق ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 4.000بلغ الوسط الحسابي()8في الفقرة رقم (-8
.ادارة المؤسسة التهرب من القيام ببرامج التدريب بسبب التكاليف المالية 

تعتبر أن ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق على2.400) بلغ الوسط الحسابي(9في الفقرة رقم (-9
.افضل فترة للتأهيل و التدريب المورد البشري قبل فترة التعيين في منصبه

يتم أن ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق على2.00) بلغ الوسط الحسابي(10في الفقرة رقم (-10
.اختيار المورد البشري لعملية التدريب حسب نقص الخبرة في مجال معين

تقوم أن علىمحايد) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.366بلغ الوسط الحسابي()11في الفقرة رقم (- 11
ادارة الفندق بالقيام بعملية التأهيل و التدريب لكل فئات العمال بدون استثناء 

أنعلىغير موافق ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 3.866) بلغ الوسط الحسابي(12في الفقرة رقم (- 12
.



المیدانیةالدراسةالثالفصل الث

89

أثر تدريب وتأهيل المورد البشري على الأداء التسويقي للمؤسسة نتائج ارَاء عينة الدراسة حول ): 23جدول رقم(
.الفندقية

العبارة
موافق 
بشدة

موافق 
محاي
د

غير 
موافق

غير 
موافق 
بشدة 

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاختلاف

يعتمد الفندق بتحسين 
الاداء التسويقي من خلال 

تأهيل وتدريب المورد 
البشري

199200001.4330.6260.392

يساهم التدريب في عملية 
كسب المهارات وتطوير 

قدارت المورد البشري
139200002.1001.2951.679

المنتظم التأهيل والأداء 
للمورد البشري يساعد في 
عملية توزيع الخدمات 

بشكل جيد

0089583.4331.1651.395

التدريب الجيد للعامل 
يساهم في تأثير على الزوار 
وإقناعهم بتسعيرة الفندق

511104002.4330.9350.875

تحسينعلىالفندقيعمل
الفندقية الخدمات أداء 

باستخدام اساليب 

001785002.60.7700.593
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التدريب

في المقدمةالخدماتتتميز
السرعةوبالتنوعالفندق

.الإنجازفي
49611002.81.0951.2

تعتمد الإدارة دوما في 
جلب اكبر عدد من الزبائن 
من خلال تدريب رجال 
أكفاء لعملية ترويج الخدمة

00291093.8660.9370.878

الجيد للمنتج التقديم 
(الخدمة) دليل حسن 

الاداء التسويقي والتدريب 
الجيد للمورد البشري

51591002.20.7610.579

تتم عملية التفاعل بين 
مقدم الخدمة والزبون بداية 

من مكتب الاستقبال 
حتى دخول الغرفة

161031001.6330.8080.654

التهيئة والديكور ولباس 
كبير في العمال له أثر  

عملية ترويج الخدمات
10104422.2661.2571.582

تسخير رجال اكفاء 
لأعمال مكمله للفندق 

يساعد على توزيع 
الخدمات بشكل جيد

000098134.1330.8600.740

تنوع المنتوج داخل الفندق 
يسهل للزبائن تلبية 

49611002.81.0951.2
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السيئ بعض الانطباع 
الصادر من قبل بعض 

العمال راجع لنقص الخبرة 
اذا يجب تأهيله وتدريبه.

29100093.8660.9370.878

التوزيع الجيد للمهام  والمتناسق 

51591002.20.7610.579جيد للزبائنيعطي انطباع 

يتميز الفندق باستخدام 
الأساليب الحديثة في 

التدريب بعرض خدماته 
ومنتجاته

بشكل مناسب

161031001.6330.8080.654

يوفر الفندق منتجاته 
وخدماته بأسعار منافسة 

للسوق
10104422.2661.2571.582

يعرض الفندق العديد من 
الخدمات الإضافية مجانا

000098134.1330.8600.740

الراحة الجو العام (الهدوء،
،المساحة ،الترتيب....الخ) 

16103100داخل الفندق مريحة 
1.633

0.808
0.654

يوزع الموظفون ومكاتب 
تقديم الخدمات في الفندق 
بشكل يساعد على تقديم 

أحسن أداء تسويقي 

1010442
2.2661.2571.582
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يوفر الفندق خدمات 
إضافية كالصحة والآمن 
وغير ذلك من الخدمات 

التي تسهر على راحة 
الزبون

00009813
4.1330.8600.740

حتى تؤدي هذه النتائج الغرض البحثي والهدف الذي يراد الوصول إليه قمنا بتحليلها حسب الأهمية وحسب توجه 
وهي كالتالي:استجابات الأغلبية من أفراد العينة والتي تعكسها لنا المتوسطات الحسابية،

د العينة توافق بشدة على أن ) مما يدل على أن أغلبية أفرا1.433) بلغ الوسط الحسابي(1في الفقرة رقم (- 1
يعتمد الفندق على تحسيين الاداء التسويقي من خلال تاهيل و تدريب المورد البشري .

يساهم على أن توافقلبية أفراد العينة ) مما يدل على أن أغ2.100) بلغ الوسط الحسابي(2في الفقرة رقم (- 2
. التدريب في عملية كسب المهارات وتطوير قدارت المورد البشري

وافق  على أن تلا) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 3.433) بلغ الوسط الحسابي(3في الفقرة رقم (- 3
دمات بشكل جيد .التاهيل و الداء المنظم للمورد البشري يساعد في عملية توزيع الخ

على أن موافق ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.433) بلغ الوسط الحسابي(4في الفقرة رقم (- 4
التدريب الجيد للعمال يساهم في التأثير على الزوار و اقناعهم بتسعيرة الفندق .

على أن محايدمما يدل على أن أغلبية أفراد العينة )2.63) بلغ الوسط الحسابي(5في الفقرة رقم (- 5

يعمل الفندق على تحسيين اداء الخدمان الفندقية باستخدام اساليب التدريب .

تتميز على أن محايد) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.8) بلغ الوسط الحسابي(6في الفقرة رقم (- 6
السرعة في الانجازالخدمات المقدمة في الفندق بالتنوع و 

تعتمد على أن لا توافق) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 3.866) بلغ الوسط الحسابي(7في الفقرة رقم (- 7
الادارة دوما في جلب اكبر عدد من الزبائن خلال تدريب رجال اكفاء لعملية الترويج الخدمة.
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التقديم على أن توافق مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة )2.2) بلغ الوسط الحسابي(8في الفقرة رقم (- 8
الجيد للمنتج او الخدمة دليل على حسن الاداء التسويقي و التدريب الجيد للمورد البشري . 

تم تعلى أنبشدة) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق1.633) بلغ الوسط الحسابي(9في الفقرة رقم (- 9
فاعل بين مقدم الخدمة و الزبون بداية من مكتب الاستقبال حتى دخول الغرفة . عملية الت

على أن توافق ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.266) بلغ الوسط الحسابي(10في الفقرة رقم (- 10
التهيئة و الديكور و لباس العمال له اثر كبير في عملية ترويج الخدمات 

توافق على أن لا ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 4.133) بلغ الوسط الحسابي(11(في الفقرة رقم-11
تسخير رجال اكفاء لاعمال مكملة للفندق يساعد على توزيع الخدمات بشكل جيد .المادة 

تنويع على أن محايدلا ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.8) بلغ الوسط الحسابي(12في الفقرة رقم (-12

على أنغير موافق) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 3.866) بلغ الوسط الحسابي(13في الفقرة رقم (- 13
.بعض الانطباع السيئ الصادر من قبل بعض العمال راجع لنقص الخبرة اذن يجب تاهيلهم و تدريبهم 

التوزيع على أن موافق) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.2) بلغ الوسط الحسابي(14في الفقرة رقم (- 14
الجيد للمهام و المتناسق يعطي الانطباع جيد للزبائن .

على بشدة) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق1.633) بلغ الوسط الحسابي(15في الفقرة رقم (- 15
الفندق باستخدام الاساليب الحديثة في التدريب يعارض خدمانه و منتوجاته بشكل مناسب . يتميزأن 

يوفر على أن توافق) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 2.266) بلغ الوسط الحسابي(16في الفقرة رقم (- 16
الفندق منتجاته و خدماته باسعار منافسة للسوق.

على أن لا توافق) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 4.133) بلغ الوسط الحسابي(17في الفقرة رقم (- 17

يعرض الفندق العديد من الخدمات الاضافية مجانا 
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على توافق بشدة) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة 1.633) بلغ الوسط الحسابي(18في الفقرة رقم (- 18
، المساحة ، الترتيب الخ داخل الفندق مريحة .الجو العام الهدوء ، الراحة أن 

يوزع على أن ) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة توافق2.266) بلغ الوسط الحسابي(19في الفقرة رقم (- 19
الموظفون و مكاتب تقديم الخدمات في الفندق بشكل يساعد على تقديم احسن اداء تسويقي

توافق على أن لا) مما يدل على أن أغلبية أفراد العينة4.133لوسط الحسابي() بلغ ا20في الفقرة رقم (-20
يوفر الفندق خدمات اضافية كالصحة و الامن و غير ذلك من الخدمات التي تسهر على راحة الزبون .
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خلاصة الفصل : 

تدريب وتأهيل المورد البشري على الأداء التسويقي في فنادق ولاية الوادي وذلك على مجموعة من العمال والإداريين 

) لاحظنا أن تطبيق مفهوم التدريب والتأهيل له دور في التأثير على الأداء 21SPSS(تبيان والمدرجة برنامج الإس
تحسين وتناسق الأداء الفعلي للعنصر البشري. وذلك من خلال يةدقللمؤسسات الفنالتسويقي 



الخاتمة

الخاتمة:
المورد البشري على الأداء التسويقي للمؤسسة تأهيل تدريب و بين من خلال دراستنا لموضوع اثرلقد ت

تحتل مكانة هامة تجعل من هذه والسياحيلفندقةان التدريب و التأهيل لإذالفندقية
.بالخدمات داخل الفندقالاخيرة مصدرا اساسيا للتميز و الريادة

رته و اهدافه في الفنادق كما تم التعرف عن واقع الموضوع و ضرو 
لية 

في القطاع ، كما ان الفنادق نشاطا وفاعليه احد اهم مباعتبارهادقنفبعض هذه الالدراسة لقد كان اختيار 
.يركز على اهم عنصر في دراسة التدريب و التاهيل و هو المورد البشري مطبيعة نشاطه

بالاستمرار و المنافسة داخل السوق السياحية المحلية و ملاحتلال مكانة تسمح لهجاهدتا دق  افنهذه الاول تح
من تطوير و تحسين معلى اساليب التدريب و التأهيل للعمال و الموظفين التي تمكنهمالوطنية و ذلك باعتماده

العمل و حفاوة الاستقبال.فيلجودةا
و انطلاقا من هذه الدراسة تم التوصل الى النتائج التالية:

الفرضيات:نتائج اختبار
فيما يخص الفرضيات التي تمت صياغتها  سابقا ، تم استخلاص النتائج التالية : 

النتائج العامة للدراسة:
باستخلاص النتائج التالية:على مجموعة من الفنادق لقد سمح عرض الجانب التطبيقي للدراسة و الذي تم اجراؤه ب

وبعد  و التأهيل في تقديم الخدمات قبل التدريب توجد علاقة طردية ذات دلالة احصائية بين عملية
السياحيين و مواكبة التطورات طاقم على تلبية حاجات المستهلكينلإعدادو ذلك ،ذات مؤشر ايجابي بحت

المقدمة و سمعة فندقيةا الحيوي بمستوى الخدمات اللارتباطهوالفندقةالتغييرات السريعة الحادثة في مجال السياحةو 
في السوق.الفندق

من أجل إعطاء توجه اداري نحوى الاهتمام بتدريب و تأهيل الموارد البشرية ملديهبنسبة للفنادق - 
احسن أداء تسويقي

لا يوجد تأثير للتدريب والتأهيل على مستوى التسعير.- 

.بصفة دورية جماعية و فردية احيانا العاملينوتأهيل على تدريب تعتمد االفنادق- 
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يوجد تأثير للتدريب وتأهيل على مستوى الترويج.- 
الخدمات الفندقيةعرضلا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الحصول على عمال و كذلك - 

بالدرجة الاولى على العلاقات الشخصية غالبا و على اميف التي تقظساسا الى عملية التو و يرجع هذا ا
التوضيف العشوائي احيانا 

:توصيات 
ف و استراتيجية واضحة ، و هو ما اهدأمابان يكون لهينمطالباصبح بالنسبة لفندق سوف ولوس 

، و عوامل ممة لها من موردها البشري و المالييتطلب دراسة عوامل البيئة الداخلي
.ا من المنافسين مالخارجية و منها موقفهالبيئة

:الاقتراحات
تاسيسا على ماتم التوصل اليه من خلال الدراسة النضرية و على ضوء نتائج الدراسة الميدانية ، يمكن 

ص نقاط الضعف و تقديم بعض الاقتراحات التى قد تساهم في تعزيز نقاط القوة الموجودة و المساهمة في تقلي
:القصور كالاتي

تقارير ، التي تصدر محليا و عالميا عن مجال ادارة الموارد ضرورة المتابعة المستمرة للمعلومات والبيانات و ال
.و مجال الفندقة الخدمات الفندقية البشرية في صناعة 

هناك حاجة لاعادة النضر من طرف الفنادق والهيئات السياحية في الاتصال المباشر بالمدارس و الجامعات والمعاهد 
التعليم والتكوين السياحي و التيالمتخصصة في

سبل تطويرها من خلال تأهيل العاملين و فندقية الحديثةالمتظمة واقع الخدمات الوالفندقيةالقيام بؤتمرات السياحية
في برنامج التدريب تأهيلهمفي الفنادق بعد 

و التأهيل فندقيريب الالحاجة الماسة الى الكتب 
افاق الدراسة:

الموارد البشرية على الأداء تأهيل ل هذه الدراسة هو ان موضوع اثر تدريب و من خلاملاحظتهيمكن ما
لعدت موضوع واسع ومتشعب ليس من السهل حصره حيث تناولت هذه الدراسة التسويقي للمؤسسة الفندقية 

بدراسة ميدانية تمثلت في مقابلة شخصية و استبيان لبعض العمال .والتأهيلبالوادي اثر التدريبدق افن
لذا يبقى مجال دراسة هذا الموضوع مفتوحة امام الجميع لمن اراد البحث فيهاكثر او تناوله من زوايا اخرى و عليه 

يمكن اقتراح الموضوع التالي كأفاق للدراسة لموضوعات بحوث مستقبلية .
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و كيفية تفعيل دورها الحديثةفندقيةوارد البشرية في الاجهزة التدريب وتأهيل المدراسة الوضع الحالي ل
.للنهوض



قائمة المراجع
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FREQUENCIES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12
/STATISTICS=STDDEV VARIANCE MEAN
/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

Notes

Output Created 13-JUN-2019 02:47:44

Comments

Input

Data
C:\Users\ALAA\Documents\Untitled1.s

av

Active Dataset DataSet1

Filter <none>

Weight <none>

Split File <none>

N of Rows in Working Data

File

30

Missing Value Handling

Definition of Missing
User-defined missing values are

treated as missing.

Cases Used
Statistics are based on all cases with

valid data.

Syntax

FREQUENCIES VARIABLES=Q1 Q2

Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11

Q12

/STATISTICS=STDDEV VARIANCE

MEAN

/ORDER=ANALYSIS.

Resources
Processor Time 00:00:00,03

Elapsed Time 00:00:00,02

[DataSet1] C:\Users\ALAA\Documents\Untitled1.sav

Statistics



منالتعلمعملیةتتم

الموظفینخبرات

القدامى

بدعمالفندقیقوم

والتأھیلالتدریبعملیة

ندواتإنشاء( للعمال

والمعلوماتلتبادل

الخبرات (

تأثرالعاملخبرةنقص

الخدماتتقدیمعلى

جیدبشكل

الىالفندقیسعى

نمالعمالأداءتطویر

دوراتتنظیمخلال

وتأھیلیةتدریبیة

البشريالموردیتقبل

تأھیلاجراءعملیة

عاديبشكلوتدریب

N
Valid 30 30 30 30 30

Missing 0 0 0 0 0

Mean 1,5667 1,4667 1,6333 1,7333 2,5667

Std. Deviation ,67891 ,62881 ,66868 ,69149 ,89763

Variance ,461 ,395 ,447 ,478 ,806

Statistics

التأھیلینعكس

علىمباشروالتدریب

منالبشريالموردأداء

الخدمةتقدیمخلال

معتعاملسوءأيإن

الخدمةأداءفيالزبائن

لنقصراجعالفندقیة

التأھیلدورات

المؤسسةإدارةتحاول

القیاممنالتھرب

بسببالتدریبببرامج

المالیةالتكالیف

ترةفافضلتعتبر

الموردوتدریبلتأھیل

فترةقبلالبشري

منصبھفيالتعیین

المورداختیاریتم

التدریبلعملیةالبشري

فيالخبرةنقصحسب

معینمجال

N
Valid 30 30 30 30 30

Missing 0 0 0 0 0

Mean 2,5667 2,5667 4,0000 2,4000 2,0000

Std. Deviation ,77385 1,13512 ,87099 1,10172 1,01710

Variance ,599 1,289 ,759 1,214 1,034

Statistics

وتدریبتأھیلبعملیةبالقیامالفندقإدارةتقوم

استثناءبدونالعمالفئاتلكل

الفندقإدارةمنیطلبانالبشريللموردیمكن

المجالاتاحدىفيتدریبھامكانیة

N
Valid 30 30

Missing 0 0

Mean 2,3667 3,8667

Std. Deviation 1,09807 1,16658

Variance 1,206 1,361

Frequency Table

القدامىالموظفینخبراتمنالتعلمعملیةتتم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid
بشدةموافق 15 50,0 50,0 50,0

موافق 14 46,7 46,7 96,7



موافقغیر 1 3,3 3,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

الخبراتوالمعلوماتلتبادلندواتإنشاء( للعمالوالتأھیلالتدریبعملیةبدعمالفندقیقوم (

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 18 60,0 60,0 60,0

موافق 10 33,3 33,3 93,3

محاید 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

جیدبشكلالخدماتتقدیمعلىتأثرالعاملخبرةنقص

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 13 43,3 43,3 43,3

موافق 16 53,3 53,3 96,7

موافقغیر 1 3,3 3,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

وتأھیلیةتدریبیةدوراتتنظیمخلالمنالعمالأداءتطویرالىالفندقیسعى

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 11 36,7 36,7 36,7

موافق 17 56,7 56,7 93,3

محاید 1 3,3 3,3 96,7

موافقغیر 1 3,3 3,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

عاديبشكلوتدریبتأھیلاجراءعملیةالبشريالموردیتقبل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 3 10,0 10,0 10,0

موافق 12 40,0 40,0 50,0

محاید 10 33,3 33,3 83,3



موافقغیر 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

الخدمةتقدیمخلالمنالبشريالموردأداءعلىمباشروالتدریبالتأھیلینعكس

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 1 3,3 3,3 3,3

موافق 15 50,0 50,0 53,3

محاید 10 33,3 33,3 86,7

موافقغیر 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

التأھیلدوراتلنقصراجعالفندقیةالخدمةأداءفيالزبائنمعتعاملسوءأيإن

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 6 20,0 20,0 20,0

موافق 10 33,3 33,3 53,3

محاید 5 16,7 16,7 70,0

موافقغیر 9 30,0 30,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

المالیةالتكالیفبسببالتدریبببرامجالقیاممنالتھربالمؤسسةإدارةتحاول

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

موافق 1 3,3 3,3 3,3

محاید 8 26,7 26,7 30,0

موافقغیر 11 36,7 36,7 66,7

بشدةموافقرغی 10 33,3 33,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

منصبھفيالتعیینفترةقبلالبشريالموردوتدریبلتأھیلفترةافضلتعتبر

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid بشدةموافق 6 20,0 20,0 20,0



موافق 12 40,0 40,0 60,0

محاید 8 26,7 26,7 86,7

موافقغیر 2 6,7 6,7 93,3

بشدةموافقغیر 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

معینمجالفيالخبرةنقصحسبالتدریبلعملیةالبشريالمورداختیاریتم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 12 40,0 40,0 40,0

موافق 9 30,0 30,0 70,0

محاید 6 20,0 20,0 90,0

موافقغیر 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

استثناءبدونالعمالفئاتلكلوتدریبتأھیلبعملیةبالقیامالفندقإدارةتقوم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

ةبشدموافق 6 20,0 20,0 20,0

موافق 14 46,7 46,7 66,7

محاید 4 13,3 13,3 80,0

موافقغیر 5 16,7 16,7 96,7

بشدةموافقغیر 1 3,3 3,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

المجالاتاحدىفيتدریبھامكانیةالفندقإدارةمنیطلبانالبشريللموردیمكن

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

بشدةموافق 1 3,3 3,3 3,3

موافق 3 10,0 10,0 13,3

محاید 7 23,3 23,3 36,7

موافقغیر 7 23,3 23,3 60,0

بشدةموافقغیر 12 40,0 40,0 100,0

Total 30 100,0 100,0
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