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:فندقيةومبيعاتتسويق

توصيف المقرر

لخصائص يتضمن المقرر التعريف بطبيعة الخدمات الفندقية وخصائصها، وتأثير هذه ا

ي الفندق كما يهدف إلى التعرف على المزيج التسويقي ف. على عمل التسويق الفندقي

قية المناسبة ودراسة وضع الخطط التسوي. وعلاقة قسم التسويق بالأقسام الفندقية الأخرى

.بما يلاءم إمكانات الفنادق المختلفة
Dr- Aghiad Makhlouf



فهرس المقرر

يق الخدمات الفندقية وخصائصها ، وتأثير هذه الخصائص على عمل التسو: الاولالفصل•

الفندقي

الخدمات الفندقية وخصائصها : المبحث الأول •

التسويق و المبيعات للخدمات الفندقية : المبحث الثاني •

المزيج التسويقي و الترويجي للخدمات الفندقية : المبحث الثالث •

مدخل في ادارة المبيعات الفندقية و طرق تنميتها: الفصل الثاني•

الهيكل التنظيمي للتسويق و المبيعات الفندقية: المبحث الأول •

مفهوم ادارة المبيعات في المؤسسات الفندقية: المبحث الثاني •

طرق زيادة المبيعات في الفنادق: المبحث الثالث •

اعداد الخطط التسويقية اللازمة لتحقيق زيادة الإيرادات في الفنادق: الفصل الثالث•

مفهوم خطط و استراتيجيات التسويق الفندقي: المبحث الأول •

تسويقيةنظم المعلومات الفندقية ودورها في وضع الخطط و الاستراتيجيات ال: المبحث الثاني •

ندقيةالاطار العام اللازم لضمان نجاح الخطة التسويقية في المؤسسات الف: المبحث الثالث •

3

Dr- Aghiad Makhlouf



4

الخدمات الفندقية وخصائصها -المحاضرة الأولى 
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علىشدأوقعلهاالأذواقإرضاءإلىتهدفالتيفندقيةالالخدماتإن:فندقيةالالخدمةمفهوم

مةالمنظفيالتسويقأهميةعلىبالحفاظيساعدهذاإلىإضافةوالطلب،العرضحالة

ماثيراوكمهم،لأمرالسياحيالتنمويوالعمليللتخطيطاللازمالدورإعطاء،وإنالفندقية

إلىلامالأحتحويلهوللمسوقالتحديإنالأحلام،وبيعبمثابةهوالإنجازاتبيعأنيقال

الفندقيوياحيالسللمنتجمثلىوتنميةسليمتخطيطتستدعيالحالبطبيعةوالتيحقائق،

.السلبيةالتأثيراتتضعيفوالإيجابيةالتأثيراتلمضاعفة

Dr- Aghiad Makhlouf
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؟الخدمةبجودةالمقصودما

يئةوالبوالعملياتوبالأفرادبالخدماتمرتبطةديناميكيةحالة":بأنهاالخدمةجودةعرفت

."التوقعاتمعالحالةهذهتتطابقبحيثالمحيطة

ملياتوالعبالأفرادالجودةربطوإنمافقطبالخدمةالجودةربطعدمالتعريفهذاعلىويلاحظ

.المتوقعةالتغيراتحسبالمحيطةوالبيئة

يوالتبالخدمةالخاصةوالخصائصالمزايامنمجموعة":بأنهاالخدمةجودةالبعضعرفكما

الاعتماديةوالموثوقيةوالتوفر،والأمانالسعر:وتتضمنالمستهلكينرغباتإشباعفيتساهم

."الاستعمالوقابلية

جودةىعلللحكمالتسويقيةالجوانبمنمجموعةعلىتركيزهالسابقالتعريفعلىويلاحظ

.الخدمة

الخدمة،مقدمسمعة:هيأبعادثلاثةتحكمهاالخدمات،تسويقفيالجودةأنيرىمنوهناك

.المكملةأوالمساعدةالخدماتوقيمةالخدمات،مؤسساتلدىالبيعرجالمهارات

مماهميتهاأوتستمدالخدماتهذهتقديممجالفيالتنافسيالموقفطبيعةالأبعادهذهتحددحيث

:يلي
Dr- Aghiad Makhlouf
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فييساعدهابالمرتبطالسياحيالعرضترويجفيمشاركتهافيالفندقيةالمنظماتنجاحإن

هذهوتتمكنبلدها،إلىالسياحيةوالجولاتالزياراتوتكرارالضيف/جذب السائح

مستوىويلعب .الفندقةسوقفيالمنشودةالسوقيةمبيعاتها وحصصهاتحقيقمنالمنظمات

.المستهدفةأسواقهافيالخدماتنجاح هذهفيأساسيادوراالفندقيةالخدماتجودة
:وأهمهاالخدمةجودةمستوىلتقويممنظورمنأكثرهناك

Producer -1 المنتجمنظورمنالخدمةجودةتقويم

Client -2 المستفيدمنظورمنالخدمةجودةتقويم

Society -3 المجتمعمنظورمنالخدمةجودةتقويم

مستوىمقارنةأساسية علىبصورةيعتمدالمنتجمنظورمنالخدمةجودةوتقويمقياسان

ىإلالمنظماتالمخطط وتسعىالخدمةأداءبمستوىقياساالخدمةفيالعيوب والأخطاء

قالعلاخلالالفجوة منهذهقلتكلماالخدمةجودةمستوىتكريسويزدادالأداء ،فجوة

البساطة الوديةمثلمؤشراتمجموعةعلىالتركيزخلالمنالخدمةجودةوتحقيق

.يداجمدربعملوطاقممقتدرفنينظامتوفيرخلالوالاعتمادية منالاستخداموسهولة
Dr- Aghiad Makhlouf
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سيم السوق إلىى يمكننا تقالسوق هو نقطة الالتقاء بين العرض و الطلب،:تعريف السوق الفندقي

ري ، السىىوق النظىى(سىىوق يشىىمل جميىىع عمىىلاء المؤسسىىة الحىىاليين)السىىوق الحىىالي : ثلاثىىة أجىىزاء

لتىي سيحصىل الحصىص السىوقية ا)، السوق المحتمل (السوق الذي تسمح قدرة الفندق باستيعابه)

(.عليها الفندق حسب الميول العام للسوق

إذا كان لدينا عند الحديث عن السوق الفندقي في الخمسينيات، ف:تطور السوق الفندقي و مميزاته

بعينيات فندق جيد و ذو سمعة جيدة، هذا كاف للبيع و ضمان ربح الفندق، في حين نجد في الس

كانت بداية ضرورة استعمال تقنيات البيع حتى و إن كان لدينا فندق جيد و ذا سمعة جيدة، وهكذا

يريده و التسويق الفندقي، أما في وقتنا الحالي يجب الذهاب إلى الزبون و عرض المنتج الذي

.يناسبه، إذ يجب أن تكون تقنيات البيع الجيدة ضرورية

نهاية المحاضرة الأولى
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التسويق و المبيعات للخدمات الفندقية -المحاضرة الثانية 
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نهاية المحاضرة الثانية
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فندقية المزيج التسويقي و الترويجي للخدمات ال-المحاضرة الثالثة 
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: من ما سبق يمكن استنتاج أن
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نهاية المحاضرة الثالثة
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المحاضرة الرابعة

تهامدخل في ادارة المبيعات الفندقية و طرق تنمي: الفصل الثاني

قيةالهيكل التنظيمي للتسويق و المبيعات الفند: المبحث الأول 

Dr- Aghiad Makhlouf



89

Dr- Aghiad Makhlouf



90

Dr- Aghiad Makhlouf



91

Dr- Aghiad Makhlouf



92

Dr- Aghiad Makhlouf



93

Dr- Aghiad Makhlouf



94

Dr- Aghiad Makhlouf



95

Dr- Aghiad Makhlouf



96

Dr- Aghiad Makhlouf



97

:أننستنتجسبقمما
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نهاية المحاضرة الرابعة
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المحاضرة الخامسة

مفهوم ادارة المبيعات في المؤسسات الفندقية
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الفندقيوالسياحيالعرضصفات
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-Drنهاية المحاضرة الخامسة Aghiad Makhlouf
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المحاضرة السادسة

طرق زيادة المبيعات في الفنادق
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الطلب و العرض في السوق السياحي
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:المطلوبةالكميةفيالتغير-

فيالمؤثرةرىالأخالعواملباقيثباتعندذاتهاالسلعةسعرفيللتغيرنتيجةالتغيرمنالنوعهذاينشأ

.الطلب

:الطلبفيالتغير-

ذاتهاالسلعةسعربخلافالأخرىالعواملاحدفيللتغيرنتيجةالطلبفيالتغيرينشأ

Dr- Aghiad Makhlouf
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مرونة الطلب السعرية 

.المقصود بها درجة استجابة الكمية المطلوبة من السلعة للتغير الذي يحدث في ثمن السلعة 

Dr- Aghiad Makhlouf
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:حالتان للمرونة نادرتين الحدوث من الناحية العملية وهما 

(  صفر= المرونة )حالة الطلب العديم المرونة 

طلوبة أي أن في هذه الحالة إذا تغير ثمن السلعة بنسبة معينة لا يحدث أي تغير في الكمية الم

لثمن تكون مرونة صفر و إذا قسمتها على نسبة التغير في ا= نسبة التغير في الكمية المطلوبة 

.صفر أيضا  = الطلب 

(  ∞= المرونة ) حالة الطلب اللانهائي المرونة 

حدوث تغير في هذه الحالة إذا حدث تغير في ثمن السلعة بنسبة معينة يترتب على حدوث ذلك

∞=لانهائي في الكمية المطلوبة أي أن نسبة التغير في الكمية المطلوبة 

Dr- Aghiad Makhlouf
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.سنشرح ذلك بمثال بسيط

وعند هذا السعر تكون الكمية المطلوب $ 40لنفرض لدينا سعر الليلة لغرفة  مفردة في فندق ما هو 

.120( عدد الليالي المباعة في الشهر مثلا)بيعها 

وازدادت عدد الليالي المباعة لهذه $ 30على الفندق فأصبح سعر الليلة لسبب او لأخر قلت التكاليف

.ليلة فقط180الغرفة بسبب انخفاض السعر لتصبح 

.كيف نقوم بحساب مرونة الطلب السعرية لهذا المنتج الفندقي؟

60ليلة أي التغير يساوي 180ليلة إلى 120المطلوبة لنجد أنها من نسبة تغير الكمية سننظر إلى 

.  %50تساويالليالي المباعةونسبة التغير في , ليلة

$  40وهو بالنسبة للسعر القديم $ 10أي التغير $ 30إلى $ 40وبالنسبة للسعر فإنه انخفض من 

%.25يساوي تغير بنسبة

رالكمية على قسمنا نسبة تغيالسعر ثم إذا أردنا معرفة أيهما أكبر نسبة تغير الكمية أم نسبة تغير 
.والطلب يكون مرنا  1أكثر من أي 2= 25/ 50نسبة تغير السعر ليصبح لدينا

Dr- Aghiad Makhlouf
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نهاية المحاضرة السادسة
Dr- Aghiad Makhlouf
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المحاضرة السابعة

مفهوم خطط و استراتيجيات التسويق الفندقي
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بقيةمعتوافقوتتتكامللكيالتخطيطتعتمدفإنهاالمنظمةفيرئيسةكوظيفةالتسويقإن

كلخصوصيةوبحسبالمطلوبةالأهدافبلوغنحووذلك،المنظمةفيالأخرىالوظائف

حداتوبمستوىأوككل،المنظمةمستوىعلىكانتسواءالأهداف،تلكفيللإسهامقسم

تخطيطالتعريفيمكنناالمعنىوبهذا.الوظيفيالمستوىعلىأوالستراتيجية،الأعمال

حقيقوتلإنجازالمنظمةفيالتسويقيةللمواردالمنظمالاستغلال))انهعلىالتسويقي

توزيعية،الالقنواتاختيارالسعرية،القراراتالإنتاج،بخطالمرتبطةالتسويقيةالأهداف

والتيابطةالمرالأنشطةمنمنطقيةسلسلةبكونهيعنيفهو،((الترويجيةالحملاتوتنفيذ

بطبيعةو،الأهدافتلكلتحقيقاللازمةالخطةوصياغةالتسويقيةالاهدافوضعإلىتقود

أهميةومدىحجمهاإلىتبعا  أخرىإلىمنظمةمنتختلفأنيمكنالأمرهذاإنالحال

.فيهاالتسويقيلتخطيط

فيالمنظمةجاهاتتحديدخلالمنجليبشكليتضحفإنهالتسويقيالتخطيطأهميةولتأشير

خلالمنوذلك.السوقفيمكانتهاوتعزيزلأهدافهاالدقيقالتحديدعبرالتسويقمجال

وإزالةتقبلالمساحتمالاتمواجهةتجاهالتسويقيةالأنشطةمختلفبينوالتشاركالتنسيق

عنضلاف.السوقفيالمتاحةالتسويقيةالفرصلاقتناصمناسبوبقدراللاتأكدحالة

.نممكحدأدنىإلىوالكلفالهدروتقليلأفضلبشكلالتسويقيةالموارداستثمار
Dr- Aghiad Makhlouf



163

والتيةالتاليالأطرافإلىالتسويقيللتخطيطالفائدةأوالأهميةويؤشر

التاليالجدوليوضحها
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التسويقييطبالتخطالمتعلقةالتعاريفلمجملتلخيصالتاليالشكليوضحانويمكن

جزئيةالبصورتهالتسويقيالتخطيطخطواتالوقتبذاتتوضحانيمكنوالتي

:التسويقاستراتيجيةمنوكجزء
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المحاضرة الثامنة

يات نظم المعلومات الفندقية ودورها في وضع الخطط و الاستراتيج

التسويقية
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تاسعةالمحاضرة ال

الاطار العام اللازم لضمان نجاح الخطة التسويقية في المؤسسات
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تخدمهامنكلومترابطةمتتاليةخطواتعدةتوجد:التسويقيةالجدوى دراسةإعدادمراحل
:مايليالخطواتهذهوتشملخطواتمنيليهاما
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