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 :الفندقي التسويقي المزيج
 التسويقية والأنشطة الرئيسية العناصر من مختلفة مجموعة الفندقي التسويقي المزيج يمثل
 على الفندقي النشاط وأداء التسويقي العمل نجاح في مهما دورا تلعب والمترابطة، والتي المتكاملة

 المزيج.، وسنعمل فيما يلي على توضيح عناصر هذا له المخطط النحو

  ي:الماد المحيط .1
 عوامل على يشتمل الذي الفندقي التسويقي المزيج عناصر أحد المادي المحيط يعتبر

 الأثاث، الفندق، تصميم) المبنى في متمثلة الملموسة، الدلائل المادية وجميع البيئي المحيط
 عن حسنة صورة إبراز في هامة عوامل ، كلها(الخ ...والحدائق الألوان والزخارف، الديكورات
عطاء الفندقية المنظمة  من فالعديد الخدمات المقدمة، نوعية حول الزائر لدى جيد تصور وا 
ديكورات  على غرفها تحتوي بحيث المادي، للدليل خاصة أهمية تولي الكبيرة الدولية الفنادق

 وأوراق، ودفاتر أقلام البلد، عن معلومات دليل والموكيتات، الستائر مع منسجمة بتصميمات
 الانتظار أماكن توفير إلى بالإضافة الفندق، عن فوتوغرافية وصور ترحيبية، مشروبات هدايا

 طاولات في المشهورة العلامات ذات الممتازة الأدوات السيارات، استخدام مواقف والاستقبال،
 اتهبتصميما الحديثة الفندقية تتميز المنظمات كما وغيرها، الفندق بمدخل العناية الطعام،
 المنظر والإحساس جمال تعكس التي المتميزة ومواقعها الراقية، المعمارية وهندستها المتطورة
 الحركة معدل ويرتفع إشغالها نسبة تزداد وبالتالي نزلائها لجميع والأمان والأمن والمتعة بالراحة

 .الفندقية فيها
 الزائرين ارتياد قرار على التأثير في هاما دورا البيئي المحيط يلعب أخرى جهة ومن

 فالزجاج وخارجه، الفندق داخل بالخدمة المحيطة البيئة الاهتمام بنظافة الفندق إدارة على بحيث
 شوائب أي من خالية والنحاس لامع، والأرضيات الأصبع، بصمات من خال يكون أن يجب

 .الخ. . .انقطاع المياه دون توفير مع ومعطرة نظيفة والحمامات المياه ودورات
 لدى إحساسا تنتج والمنظم، النظيف المظهر الاحتفاظ بهذا إلى تؤدي التي العوامل فكل

 .الزيارة وتكرار طويلة لمدة الإقامة في سلوكه على معنويا والثقة وتؤثر بالأمن والمقيم الزائر
 السياح من المستهلكين سلوك على التأثير في بارز دور له المادي فالمحيط وعليه

 .خاص ترويجي بنشاط الجيد تصميمه اقترن إذا خاصة والزائرين
  ن:المشاركو .2

 إنتاجها في أطراف عدة مساهمة تتطلب الفندقية الخدمة ابه تتميز التي التلازم صفة إن
 من الأطراف هذه تتشكل حيث الناس، أو الجمهور أو المشاركون اسم عليه يطلق ما وهو

لى يتطلب الخدمة إنجاز أن إذ الفندق، إدارة إلى بالإضافة والعملاء بالفندق العاملين  كبير حد وا 
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 التسويقي المزيج عناصر أحد الجمهور يعتبر لذلك والضيف، العامل بين المباشر الاتصال
 الرضا مستويات أعلى وتقديم والترلاء السائحين رغبات لتحقيق كبيرة بأهمية تعنى التي الفندقي
 البشرية العناصر اختيار مسؤولية وتقع .لديهم الذهنية وصورته الفندق سمعة تعزيز مع والراحة،
 الخدمة لأداء المناسب المناخ توفير مع الإدارة، عاتق على جيدا تدريبا والمدربة المؤهلة الفنية
 الاستقبال) الفندق مغادرته غاية إلى التريل وصول لحظة مند والمهارة الكفاءة من عالية بدرجة
 في العاملون هؤلاء يساهم حتى ،...(الصدق الأمانة، بلطف، الكلام اللائق، المظهر الجيد،
 في بسيطة فلسفة  "ماريوث" لدى حيث الفندقي، الإشغال مستوى وزيادة الفندق لنشاط الترويج
 ."عملائك برعاية ليقوموا لديك العاملين برعاية قم " يقول إذ العاملين معاملة

 (:الإجراءات)  العمليات .3
 التفاعل أثناء تحدث التي والتقنيات والسلوكيات التصرفات مختلف بالعمليات يقصد

 تقديم فعملية الغرفة، دخول حتى الأمامي المكتب من بداية والعميل، مقدم الخدمة بين والاتصال
 والمقيم، الزائر رضا تحقيق إلى دفته التي الوظائف والإجراءات من مجموعة تتطلب الخدمة
 العاملون يؤديها التي مختلف الأدوار خلال من التنظيمية وفلسفته الفندق ثقافة وتعكس

 الطعام، البطاقات إنتاج تقنيات الآلية، كالمصاعد الخدمات تحسين في المستعملة والتكنولوجيا
وواضحة  متناسق بشكل موزعة المهام تكون أن يجب لذلك وغيرها، الغرف إلى للدخول الذكية

 تسليم ليتم إنجازه عليهم يجب وما الوظيفي، دورهم العاملون يعي حتى شخص لكل ومعروفة
 المنافسة الفنادق من غيره عن الفندق تميز وبكيفية العميل، لتوقعات مطابقة نسبيا بصفة الخدمة
 .خاصة تنافسية ميزة وتكسبه

 . الخدمة الفندقية:4
 ورغبات حاجات لتلبية الفنادق تعرضها التي والأفكار الخدمات مختلف في المنتج يتمثل

 المبنى في المتمثلة الملموسة المادية الجوانب إلى إضافة والزائرين، السياح المختلفة من الشرائح
 القرارات باقي حوله تدور الذي الفندقي التسويقي قلب المزيج المنتج ويعتبر .وغيرها والتجهيزات

 حزمة الاعتبار في آخذا منتجاته الفندق بتسويق يقوم حيث والترويج، والتوزيع بالتسعير المتعلقة
 حين في واحدة تقديم خدمة على يركز وقد إيجابية، العكسية التغذية تكون حتى المتوقعة، المنافع
 المبيت :هي (الجوهر) الأساسية الخدمة أن إذ الخدمات، من متنوعة مجموعة تقدم أخرى فنادق
 خدمة الأمن، والشراب، الطعام الاستقبال،) مكملة أو مساعدة خدمات تعتبر الخدمات وباقي

 بما الخدمات بكافة مجهز الأعمال لرجال مركز فضائية، بمحطات إمداده مع الغرف، تلفزيون
 تميز الإضافية الخدمات هذه مثل ،(الخ...مسابح موقف مجاني، الهاتف، الإنترنت، فيها

 في عنها إيجابية صورة وترسم ميزة تنافسية لها وتخلق البعض بعضها عن الفندقية المنظمات
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 وتطويرها  (اتهخدما)ا تهمنتجا لعرض الجيد التخطيط الفندق إدارة على وبالتالي الزائرين، ذهنية
عدادها  الممنوحة بما التسهيلات مجموعة تحديد ثم عملائها، وأذواق لرغبات الملائم بالمستوى وا 

 .المتاحة الإمكانات مع يتفق
 التسعير:. 5

 تتصف لما نظرا الفندقية، الخدمات تسويق في المهمة العوامل من التسعير قرارات تعتبر
 الأحيان بعض في يصعب التي الخدمات، من متنوعة تشكيلات بين والتداخل التعقيد من به

 ويكون إنتاجها تكاليف يغطي أن يجب بحيث بدقة، سعرها وتحديد تكلفتها وقياس بينها الفصل
 الخدمات بعض تسعير في المستعملة الطرق  أهم يلي وفيما التريل، المستهلك طرف من مقبولا

  .الأساسية الفندقية
 (الغرف) الإيواء خدمة تسعير. 1.5

 استخدمت الفندقية المنظمات أن والسياحي الفندقي التسويق أدبيات تشير: الألف قاعدة- أ
 متعددة دراسات من الباحثون توصل ،حيث الألف قاعدة يدعى تسعيريا أسلوبا طويلة لسنوات
 أجرة متوسط و الفندق في الاستثمار حجم بين محددة علاقة هناك أن كبيرة، فنادق على أجريت
 من الغرفة سعر يحسب القاعدة هذه وفق و الفندق، موقع عن النظر بصرف الفندقية الغرفة
 :الآتية المعادلة خلال
 ÷ 1000الغرفة في التقديري الاستثمار حجم = الفندقية الغرفة أجرة

 :الآتية المعادلة ضوء في الغرفة في التقديري الاستثمار حجم ويحسب
  الفندق غرف عدد ÷ الفندق في الاستثمارات حجم = الغرفة في التقديري الاستثمار حجم
 على تعتمد انهأ بسبب نادرة، بصورة القاعدة هذه تعتمد أصبحت الحديثة الفندقية الإدارات ولكن
 .والسياحية الفندقية السوق في مهمة أخرى عناصر ملتهو  بحت ربحي توجه

 الربحي التوجه فلسفة على المدخل هذا اعتماد من بالرغم: لأعلى أسفل من التحليل مدخل- ب
 الفنادق وتعتمده سنوات، منذ ظهر حيث الفنادق، في الانتشار واسع تسعيري أسلوب أنه غير

 السوقي، التوجه وفلسفة الربحي التوجه فلسفة بين الدمج إلى خلاله من تسعى إذ ،جزئية بصورة
 هي الأولى الخطوة تكون إذ الدخل، لقائمة عكسي تحليل عملية على الأسلوب هذا يرتكز و

 تحقيقها المطلوب الإيرادات حجم تحديد إلى وصولا الضريبة، بعد المطلوب الربح صافي تحديد
 خلال من الغرفة سعر تحديد ويجري محدد، سعر مقابل الغرف في الإيواء خدمات بيع من

 :الآتية المعادلة
 الإشغال نسبة ×الفندق  غرف عدد ÷ المطلوب الغرف إيرادات حجم = الفندقية الغرفة أجرة
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 إذا فيما) الغرفة أسرة عدد حسب وصعودا هبوطا تعديله يجري إذ ائيانه يكون لا السعر وهذا
 وهنا مزدوجة، كانت إذا أو المعادلة، من الناتج السعر من أقل سعرها يكون وهنا مفردة كانت
 (.المعادلة من الناتج السعر من أعلى سعرها يكون

 على تعتمد التي الأخرى المداخل من أفضل المدخل هذا يعتبر :الناتج نسبة إدارة مدخل- ج
 السوق طلب ضوء في الغرفة سعر يحدد فهو التكلفة، أساس على أو الفندقي الاستثمار حجم

 من كبير عدد اليوم تتبناه المدخل وهذا التكلفة، بعناصر وبالاسترشاد أساسية، بصورة الفندقية
 ناجحة، بصورة تستخدمه التي الجوية الخطوط صناعة عن نقلته قد و وغيرها، الفندقية المنظمات

 الذروة مواسم في وترفعها وتعود الكساد، مواسم في اتهرحلا أسعار الطيران شركات تخفض إذ
 أما الكبيرة، الفندقية المنظمات في كبيرة بصورة ينجح المدخل هذا استخدام أن حيث والانتعاش،

 تكون استخدامه نتائج فإن( مثلا 75و 50 بين غرفها عدد يتراوح)التي  الصغيرة الفنادق
 الفندقي، الطلب حول ومفصلة دقيقة بيانات توفير يتطلب الأسلوب هذا نجاح أن كما محدودة،

 هذا يرتكز و الأقل، على أشهر تسعة إلى ستة من تمتد لمدة التنبؤ عمليات إجراء خلال من
 أساس على الأسعار تحديدو  الطلب تحليل خلال من ويجري الحوسبة، استخدام على المدخل
 الفندقية الإدارة تسعى حيث لآخر، يوم من الفندقية الغرفة سعر يتغير فقد الفندقية، للغرفة يومي
 . ناتج نسبة أعلى يحقق تسعيري قرار صناعة إلى

 تتحقق إذ الانتعاش، لأوقات الغرفة سعر تحديد على ترتكز المدخل هذا عمل آلية إن
 في (الانتعاش أوقات في الغرفة أجرة) السعر هذا بضرب الفندق لغرف المتوقعة اليومية المبيعات

 ذلك في الغرفة سعر بضرب الفندق لغرف الفعلية اليومية المبيعات وتتحقق. الفندق غرف عدد
 :الآتية المعادلة من الناتج نسبة تحسب وعليه المشغولة، الغرف عدد في اليوم
  المتوقعة الغرف مبيعات ÷ الفعلية الغرف مبيعات = الناتج نسبة
 :بالفندق الأطعمة تسعير .2.5

 التي والمشروبات الأطعمة أسعار تحديد في التكلفة أسلوب الفنادق من كثيراتستخدم 
 في يعانيه الذي القصور بسبب كثيرة انتقادات يواجه الأسلوب هذا أن غير مطاعمها، تقدمها
 المستقلة المطاعم صناعة في شائعا أصبح أسلوب هناك أن حيث مختلفة، سوقية حالات مواجهة
 تحليل أداة دعي أنه إذ ،(الأطعمة قائمة هندسة) القائمة هندسة أسلوب وهو الفنادق ومطاعم
 :يأتي بما القيام تنفيذه ويتطلب الأطعمة، قائمة على فاعلة وتسعيرية رقابية

 قائمة أصناف من صنف كل ربحية مستوى لتحديد( أسبوعي بشكل غالبا) دوري تحليل إجراء- أ
جراء الأطعمة،  من صنف كل ورواج انتشار مستوى لتحديد -أسبوعي أيضا  -دوري تحليل وا 



 الفندقي يالتسويق المزيج:...................................................................................... رابعةالمحاضرة ال
 

 
5 

 القائمة أرباح في مساهمته مستوى تحديد خلال من الصنف ربحية تحسب حيث. القائمة أصناف
 الكلية؛

 والرواج الانتشار مستوى ويحدد صنف، كل ورواج انتشار مستوى لتحديد دوري تحليل إجراء- ب
 أكثر؛ تباع التي الأصناف معرفة خلال من
 هذه في صنف كل عن الإدارة رضا مستوى لتحديد الأطعمة قائمة لمكونات الدورية المراجعة- ج

 بصورة تحليلها ينبغي الأصناف وهذه مربحة، وغير رائجة غير أصنافا تجد وقد القائمة،
ذا تفصيلية،  بأصناف واستبدالها القائمة من حذفها يفضل فإنه ممكن غير مستواها تحسين كان وا 

 .مقبولة وربحية رواج مستويات تحقق أن يتوقع
 :بالفندق المشروبات تسعير. 3.5

 المستقلة المطاعم) المطاعم إدارات أن إلى الفندقية والإدارة التسويق أدبيات تشير
 الأسلوب أصبح وقد المشروبات، تسعير أسلوب في جوهرية تغييرات أجرت (الفنادق ومطاعم
 لقي وقد التكلفة، هذه عن النظر بصرف الوحدة تكلفة على محدد مبلغ إضافة هو للتسعير الجديد
 .السابقة الأساليب من أفضل نجاحا الجديد الأسلوب هذا

 النسبة أسلوب هو السابقة المشروبات تسعير أساليب أشهر أن إلى الإشارة تجدر
 الضريبة، قيمة إضافة ثم ثلاثة في كلفتها ضرب أساس على الوحدة تسعر كانت إذ المئوية،

 البيع سعر فإن ، 15 %الضريبة ونسبة دنانير خمسة الوحدة كلفة كانت إذا المثال، سبيل على
 :يأتي كما يحسب

 (5 × 3) × 15% × 3 +5=  الضريبة قيمة × 3 + الوحدة كلفة
 .دينارا = 17.25 البيع سعر

 المشروبات بيع إلى يؤدي الأخير هذا لأن الأسلوب، هذا من أفضل الجديد الأسلوب إن
 المختلفة المشروبات بيع يضمن فإنه الجديد الأسلوب أما جدا، عالية بأسعار الكلفة مرتفعة
 .التنافسية الميزة تحقيق على وقادرة جذابة أسعارا بذلك وتكون نسبيا، معتدلة بأسعار

 الإدارة على إذ الفندقي، التسويق استراتيجية في الحاسمة القضايا من التسعير قضية إن
 المدركة والقيمة والمنافسة التكاليف: هي أساسية أطراف ثلاثة اتهخدما تسعير في تراعي أن

 .للمستهلك
 :التوزيع .6

 كبير دور من له لما الفندقي، التسويقي للمزيج السبعة العناصر أهم من التوزيع يعتبر
 الموقع إلى السائح تنقل تقتضي التي التلازم لخاصية نظرا الفندق، منتجات وبيع تصريف في

 ولا الفندقية المنظمة تتحملها خسارة تمثل الشاغرة الفندقية الغرف أن حيث استهلاكها، لأجل
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 شركات مثل اتهخدما لبيع الملائمة المنافذ بعض على تعتمد الفنادق فإن لذلك تخزينها، يمكن
 الحكومية الأجهزة في العامة العلاقات هياكل الفنادق، سماسرة والسفر، السياحة وكالات السياحة،
 التوزيع، نظام تعزيز في ودورها التكنولوجية التطورات أهمية عن فضلا والشركات، والهيئات
 أنظمة في متزايد بشكل والإنترنت الكمبيوتر استخدام خلال من الحاضر وقتنا في خاصة

 .مباشرة العملاء قبل من أو والسفر السياحة وكالات قبل من واءس الحجوزات،
 . الترويج:7

 تستخدمها التي الأدوات و الوسائل من مجموعة على الفندقية الخدمات ترويج يعتمد
 الطلب مستوى في والتأثير للمنظمة، الذهنية الصورة وتعزيز لتحسين الفندقية التسويقية الإدارة
 في للفندق، العامة السياسة تحقيق أجل من توظيفها على وتعمل الفندقية، الخدمات و السلع على
 عنصر كل يلعبه الذي الدور يتباين إذ .المتوفرة والفنية المادية للإمكانات الأمثل الاستغلال ظل
 الفندقية، الخدمات تسويق استراتيجية فاعلية تحقيق في الفندقي الترويجي المزيج عناصر من

 بإمكانه فأصبح المستهدفين، العملاء من واسعة فئات في التأثير إلى الناجح الإشهار يؤدي حيث
 المبيعات ترقية تؤدي بينما الفضائية، القنوات انتشار عبر العالم في السياح جميع إلى الوصول

 الطلب لرفع موجهة الحملات تلك كانت إذا خاصة أكثر، أو معينة خدمة مبيعات حجم زيادة إلى
 للمنظمة الذهنية الصورة تحسين إلى العامة العلاقات دفته كما الموسمية، الأوقات خارج

 الدولة أو للمنطقة السياحية الصورة تشويه تستهدف التي الدعائية للحملات والتصدي الفندقية
 البيع رجال ومهارات كفاءة على يعتمد الذي الشخصي البيع ينجح حين في معينة، ظروف نتيجة

 واستقطاب جذب في القصيرة، والرسائل كالهاتف الحديثة الاتصال وسائل واستخدام المؤهلين
قناع  شبكة تستخدم اليوم الفندقية المنظمات باتت فقد الفندق، خدمات بشراء الضيف /السائح وا 

 رسائل إرسال يمكن إذ الأداة، هذه توفرها التي المتنوعة المزايا بسبب واسع نطاق على الإنترنت
 من قياسي ظرف في العالم من مكان أي في مستقبل أي إلى الفندقية الخدمات حول تفصيلية
 إطار في تعمل أن ينبغي الناجحة الفندقي الترويج استراتيجية أن إلى الإشارة جدرتو  .الزمن
 تخطيطها يجري التي السياحي، والترويجي التسويق استراتيجية مع وتنسيق وتكامل توافق

 .الدولة من مشاركة و وبدعم السياحة وصناعة الفنادق صناعة بمشاركة وتنفيذها


