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الفندقية المؤسسات تم لتحقيق مصدر قي سو ال ج المز ار    بت
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ن/ط * ياسم بوحلاسة  setif.dz-yasmine.bouhlassa@univ،د

ص    :الم

من ذلك تم و الفندقية، المؤسسات تم لتحقيق مصدرا باعتباره قي سو ال ار بت دور تحديد إ الدراسة دف

عن المؤسسة عمليات ن تحس ع وقدرتھ الموسع قي سو ال ج المز وكذا التقليدي قي سو ال ج المز مجال ار بت خلال

المنتج ر وتطو المستمر ن التحس ق المضافةطر العناصر ار بت وكذا ج، و وال ع التوز ار بت سعار، ار بت ، )

التم) المستحدثة تحقق أن المؤسسة ستطيع ح ذا و المادي، الدليل فراد، العمليات، ار   .بت

مة مسا م سا قي سو ال ج المز عناصر ار بت أن إ الدراسة خلصت الفندقيةوقد المؤسسات نجاح ة كب

مضافة قيمة ا عط بذلك و و ن المنافس من ا غ عن ا تم   .و

المفتاحية لمات ار  :ال ارابت ابت المادي السعر، المنتج، الدليل ار ابت العملية، ار   .التم  .ابت

يف   JEL :O31،O15،M19تص
Abstract:  

The study aims to determine the role of marketing innovation as a source to achieve 
excellence for hotel institutions, and this is done through innovation in the field of the traditional 
marketing mix as well as the expanded marketing mix and its ability to improve the operations of 
the institution through continuous improvement and product development, innovation in prices, 
innovation in distribution and promotion, as well as Innovation in the added (created) elements, 
innovation in processes, people, physical evidence, and this is so that the organization can achieve 
excellence. 

The study concluded that innovation in the elements of the marketing mix contributes 
significantly to the success of hotel establishments and distinguishes them from other competitors, 
thus giving them an added value. 
Key Word    : Product innovation, price innovation, process innovation, physical evidence 
innovation, Excellence. 
JEL Classification: O31 ،O15،M19 
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   :مقدمة .1
والمستمر ع السر بالتغ المؤسسات ا ف شط ت ال عمال ئة ب شطةتتم بأ تمام جعل مما

لا حتمية والوظائف المجالات ل ر والتطو ار و  بت ا م وممفر ات، التغ ذه بمواكبة سمح سا رئ مماطلبا

السوق والبقاء التمركز لغرض ا خدما بداع و ار بالابت تم الفندقية المؤسسات معظم أن شك لا

مق سوقية حصة اك ع صول سوقوا نقراض و ندثار تتفادى ي ول خرى، المنافسة بالمؤسسات ارنة

رفع من ا خلال من ستطيع ا خدما و ا منتجا ع وتطورات نات تحس عدة تقوم أن ا عل يجب ان ف العمل

للصنا العال التنافس ظل ا ضرور أمر أصبح التم أن باعتبار ا منافس عن ا وتم ا ان الفندقية،م عة

والتطورات ات المتغ ظل ون للز ا تم أك خدمات من المؤسسة تقدم بما مرتبطان ة ستمرار و فالبقاء

ديد ا عمال ئة ب   . ةالمتلاحقة

الدراسة.1-1 الية   : إش

ق طر عن المنافسة سوق والبقاء ا وجود إثبات إ ا ا العصر الفندقية المؤسسات س

المفتاح و فضل، تقديم وان ة كث أحيان م ومتطلبا ائن الز توقعات تفوق وال ة المتم دمات ا تقديم

وال التقدم تحقيق إ الفندقية المؤسسات خلالھ من تدخل ال عمالساس ئة ب ا منافس ع تم

التا الرئ ساؤل ال طرح إ نتوصل سبق ما خلال ومن ، التغ بالسرعة سم ت ال الية   : ا

ضافية العناصر وكذا التقليدي قي سو ال ج المز عناصر ار بت م سا تم) المستحدثة(كيف

؟ الفندقية   المؤسسات

من ثق التاليةتن الفرعية سئلة من مجموعة السابقة سية الرئ الية   :ش

قي - سو ال ج المز عناصر ار بالابت ع وماذا ار؟ بالابت نقصد  ؟ماذا

المؤسسات؟ - بالتم نقصد  ماذا

الفندقية؟ ما - المؤسسات تم قي سو ال ج المز عناصر ار بت مية   أ

الدراسة .1-2 مية    :أ

ذه أن نرى فإننا قلي و المح المستوى ع الموضوع ذا تناولت ال والبحوث الدراسات لقلة نظرا

نجاح مقومات احد قي سو ال ار بت ون م الم الموضوع ذا ع الضوء سليط م سا أن يمكن الدراسة

خاصة بصفة الفندقية والمؤسسة عامة بصفة دمية ا المؤسسات صورةوتم إعطاء ا ساعد بذلك و ف

ا نوع من دة وفر أو محسنة أو   . جيدة

الدراسة.1-3 داف   : أ

ي ما إ الدراسة ذه   : دف

 ل ك قي سو ال ج المز عناصر ار بت ع   .التعرف

 الفندقية المؤسسات ار بت مية وأ دور   .إبراز

 المؤسسات والتم ار بت ن ب العلاقة   . توضيح

 الفندقية المؤسسات تم قي سو ال ج المز ار بت مية أ مدى  .معرفة
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الدراسة.1-4   : من

يم المفا مختلف إ التطرق خلال من التحلي الوصفي المن ع الدراسة ذه عتماد تم

ار بالابت مةالمتعلقة مسا مدى ما معرفة إ التطرق تم خ و الفند التم وكذا قي سو ال ار بت و

مختلف ا جاءت ال ارات بت م أ عرض خلال من الفندقية المؤسسات تم قي سو ال ج المز ار بت

ا دما ا تم بذلك لتصنع    .الفنادق

الدراسة.1-5   :عناصر

ع التاليةوللإجابة المحاور إ الدراسة ذه تقسيم تم الية ش   :ذه

ول  ار: المحور بت حول   .أساسيات

ي الثا الفندقية: المحور المؤسسات   .التم

الثالث               الفندقية: المحور المؤسسات تم ار بت مة  .مسا

ار .2 بت حول  أساسيات

ار بت نظرة ت ةغ باستمرار ط ير اليوم ار بت أصبح فقد المؤسسات، مستوى ع اضر ا وقتنا

للمؤسسة التم لتحقيق وسيلة م أ أصبح فقد التا و ة، ار ابت ار أف خلق ع ا بقدر ا ونجاح والمؤسسة ،

نتطرق سوف المحور عإذا ار التعرف بت يتم وكيف خصائصھ وما وم المف جذا المز عناصر

المؤسسات قي سو  .ال

ار. 2-1 بت وم   : مف

ار ابت لمة أصل يةInnovation عود اللاتي لمة ال ع Innovatus إ تجديد( وال أو   ) غ

ي ما ف التعر ذا من   :ستخلص

 ما: تجديد غي ع بالفعل العمل قائم  .و

 ء: غي إدخال أو فكرةإيجاد جديدة، خدمة جديد، منتج مثل قبل من موجود يكن لم جديد

،( .جديدة ش صفحة2017ياسر ،19(  

ار للابت ر مظا خمسة اح اق تم فقد شومبي يحسب كما  ,Atalay, Anafarta, & Sarvan, 2013) :و

p. 227) 

الية .1 ا المنتجات نوعية نات تحس أو جديدة منتجات شاء  .إ

جديدة .2 صناعة عملية  .استخدام

أخرى  .3 جديدة مدخلات أو ام ا للمواد جديدة مصادر ر  .تطو

الصناعية .4 المنظمات من جديدة ال  .أش

ن ب ومن ديدة، ا ار للأف النا ستغلال و ار بت فإن المتعلقةباختصار تلك ار للابت المختلفة انيات م

يمكن ارات بت من أخرى أنواع ناك و التكنولوجية، ارات بالابت أو العمليات أو بالمنتجات اصة ا ارات بالابت

ح أو التنظيمية ساليب و ديدة، ا والعمليات ديدة، ا عمال ونماذج ديدة ا بالأسواق تتصل أن

دي ا مداداتبالمصادر و للموارد منصور،،( .دة الصفحات2019احمد ،15 -16(  
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أنھ ع قي سو ال المنظور من ار بت قية: " عرف سو ال الممارسات تقليدية غ أو جديدة ار أف وضع

  "، قية سو ال شطة افة شمل قي سو ال ار فالابت ذلك نو مع مجال ع مقتصر غ و ف التا و

قي سو ال ج المز عناصر افة شمل بل ق، سو عبيلة،( .ال و بودي، د، صفحة2020بوز ،138(   

بذلك ليصبح الواقع ارض ع ا تجسيد يتم جديدة ار أف جلب إلا و ما ار بت أن تج ست سبق مما

محسنة أو تماما جديدة خدمة أو   .منتج

ار. 2-2 بت   : خصائص

ا نورد صائص ا من العديد ع يرتكز وم المف ذا أن ار للابت السابقة ف التعار خلال من تج ست

ي ،( :ما صفحة2020- 2019بيا ،34(.  

 التمايز ع ار خلالأي: بت من سوقية حة شر ي حيث ن، المنافس عن جديد و بما تيان

ار بت ق طر عن ا اجا المنفردة   .ستجابة

 ديد ا يمثل ار المحافظة:بت أجل من مصدرا يمثل بذلك و و ، جزئيا أو ليا ديد با تيان أي

ا ر وتطو السوقية المؤسسة حصة   .ع

 ع القدرة و ار الفرصبت شاف جديدة:اك قراءة ع ند س الذي ار بت أنماط من نمط و و

طلب خلق ديدة ا دمة ا أو ديد ا المنتج قدرة شافات لاك خلاقة ة ورؤ والتوقعات اجات ل

ن د معروف غ و الذي ديدة ا السوق شاف ولاك   .فعال

  السوق ول المتحرك تكون أن و ار التوصل: بت ول ون ي أن ار بت لصاحب تمي ذا و

المنتج ع ادخل بما ول ون ي ن التحس صاحب حالة وح ن خر عن والسوق والمنتج الفكرة إ

أن أي المبتكرة، المؤسسات ة م ذه و عديلات إ من التوصل منافسيھ من أسرع ار بت صاحب

ما وإدخال جديدالفكرة   . و

ار. 2-3 بت   : أسباب

ات التغ مجاراة المنافسة، ة مواج و دمات ا مجال ار بت إ المؤسسات تدعو ال سباب من إن

يكن لم حاجة بإشباع ل ا ذا علق سواء ائن، الز ل مشا حل ائن، الز ومتطلبات أذواق تحدث ال

أي ا، إشباع بكيفية و ع ون المنتجاتالز عض تقوم حاجة إشباع أو رة، ظا غ أو امنة حاجة انت

مراحل إ المنتجات عض وصول أثر من والتقليل أفضل، ل ش ا شبع منتجا المؤسسة وتقدم ا بإشباع

المؤسسة اح وأر إيرادات ع بذلك والتأث ور   .التد

مجاراتھ أو تقليده يصعب المؤسسة إليھ تتوصل الذي ار بت ان لما ف ا تقليد ولة س دمات ا لتم ونظرا

ة كب بدرجة منھ ستفادة من المؤسسة تمكنت لما لا طو وقتا ذلك تطلب أو المنافسة المؤسسات . بواسطة

)، صا و صفحة2007وفاء ،103(  

دمي.2-4 ا قي سو ال ج المز ار   : بت

من دمي ا قي سو ال ج المز ون الضروريعناصر7يت ومن لابد حيث املة، العناصرجدامت ذه مزج

ن المنافس من أفضل ل ش ا إل المؤسسات س ال داف و الغايات تلبية ع قدرة أك ون لت معا

تحقيق التا المؤسساتو ذه ل سوفالتم العنصر ذا قيو سو ال ج المز عناصر ار بت ع نتعرف

ل ك دمي   .ا
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المنتج .1- 2-4 ار   :بت

قتصادية والتنمية التعاون منظمة أو OECD: عرفت ديدة ا المنتجات إما يتضمن بأنھ المنتج ار ابت

تختلف قد ال صائص ا ذه السابقة، المنتجات عن كب ل ش ا خصائص تختلف ال المحسنة المنتجات

جديدة أولية مواد أو جديدة معرفة تكنولوجيا، استعمال ب ،( .س صفحة2020ترغي ون)136، ي وح

التالية عة ر الشروط فيھ يتوفر أن يجب ا نا صفحة2013حداد،( :المنتج ،72(  

م - ائن:Importancم للز مة م فوائد ديد ا المنتج يوفر  .أن

د - ائن:Uniqueفر الز نظر ة وج من دة فر ديد ا المنتج فوائد ون ت أن  .يجب

التم - ة أمكن: Continue in Distinctionستمرار إذا دا فر أو ما م المنتج ون ي أن افيا س ل

جيدة قية سو فرصا يوفر فلن ذا و ن المنافس قبل من  .تقليده

ق - سو لل ا:Marketing Ability قابلية تمتلك تصميمأن حيث من المنتج ق سو ع القدرة لمؤسسة

ودعم لتوصيل طموحة جية ترو خطة وفق فعال، ع توز نظام س وتأس مناسب سعر يعھ وتص المنتج

 .المنتج

ق سو ال بحوث مصا أو المؤسسة داخل ر والتطو البحث ة مص من انطلاقا المنتج ار ابت مصادر وتتعدد

ور  ائن الز حات مق عن بالتعرففضلا م ل سمح وال ون الز مع م عاملا ن والموزع البيع ورجال م، غبا

والتفوق التم إ اية ال يؤدي ار ابت ل ش ا تجسيد المؤسسة تفيد جيدة بصورة رغباتھ ع

صفحة( .التناف يحياوي، و  )307و

السعر.2- 2-4 ار  : بت

وعرض تحديد كيفية ة ار ابت لطرق المؤسسة إيجاد محاولة انھ السعر مجال ار بالابت عادة يقصد

ة متم منتجات ا و المؤسسة، منتجات شراء ع ون الز بذلك غري ة ومتم جذابة قة بطر ا ائ لز ا أسعار

من اقل ر الظا تبدو أسعار وذات ة ج المستخدمةمن بداعية الطرق ذه بفضل أخرى ة ج من ن المنافس

السعر مجال ارات بت صور وابرز م أ عض ومن السعر، وعرض المنتج: تحديد لسعر ون الز وضع

الثمن، من نقدا جزء رد قة طر ، النف سع ال المجموعة، بيع سع باش،( .ا......بنفسھ، و عقوب بن

صفحة2014 ،12( 

ع.3- 2-4 التوز ار   : بت

أنھ ع ع التوز ار بت دمات" عرف ا أو المنتجات ع توز جديدة وأساليب طرق ون". إيجاد و

المستمر التعديل بالأحرى أو ا، منتجا ع لتوز ن المنافس عن مختلفة وأساليب طرق استخدام خلال من

لإي تطورا أك بطرق عمل جديدة ع توز قنوات إيجاد أو ع التوز انقنوات والم الوقت ون الز إ المنتج صال

المنتج ذلك ا يتمتع ال صائص ا ل ع المحافظة مع ن الطيب،(. المناسب و قص صفحة2016بن ،85( 

ي  ما ع التوز ار بت طرق م أ ن ب ان،(: ومن الصفحات2021- 2020بوز ،101 -102(  

الذاتية  . أ دمة ا  self Service Technologies : تكنولوجيا
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يتم وال التكنولوجيا ع القائمة المنافع أو شطة تلك إ الذاتية دمة ا تكنولوجيا مصط ش

دمية ا المؤسسات دمات ا ع توز طبيعة ع كب ل ش أثرت ولقد م، أنفس ائن الز طرف من ا تنفيذ

عوتوجد فيماأر تتمثل الذاتية دمة ا لتكنولوجيا أساسية   : ي أنواع

 التفاعلية الصوتية   IVR Interactive Voice Response ستجابة

 التفاعلية     Interactive Freestanding Kiosks كشاك

 نت ن ع القائمة تصال    Online Connection Systems أنظمة

 الفيديو ع القائمة  Video Dvd cd Based Technology التكنولوجيا

الدف  . ب   Checkout Or Point Of Sales (pos) Technologies : عتكنولوجيا

من فالكث دمات، وا السلع ثمن دفع ا يتم ال قة الطر ع ديثة ا التكنولوجيات أثرت لقد

تحقيق ة ج من ا ائ لز الدفع عملية ع سر و يل س اجل من التكنولوجيا ذه ستخدم أصبحت المؤسسات

ة ج من السوق ةالتم ار بت ا وسائل ابرز ومن ونية: أخرى، لك الدفع أنظمة ي، الذا الدفع   .أكشاك

ج.4- 2-4 و ال ار   : بت

إقنا اتصال عملية ع قية سو ال ود ا إطار يتم شاط و ج و ال أن وتلر فيليب و( .يرى حمري

يمي، صفحة2020ابرا و)147 ، ال ج المز عناصر ار بت خلال من ون في ج و ال مجال ار بت و

صفحة2018بوفاس،( :والمتمثلة ،84(  

 جيدة: علان نية ذ صورة تب أن علانات حملة ستطيع مبتكرة علانات انت لما حيث

ائنللمؤسسة الز لدى   .وتخلق

 ال البيع مجال ار العملية: بت نجاح احتمالات ادة وز لتفعيل إليھ وء ال ون و

عن البحث يجب بحيث عة، المتا مرحلة ح ن المرتقب ائن الز البحث مرحلة منذ البيعية

م مع التعامل طرق ار ابت ومحاولة ن المرتقب ائن الز عن للبحث جديدة   .مصادر

 المبيعات شيط ت مجال ار لمنتج:بت الشراء بتكرار يقوم الذي ون الز افأة بم ون ي الذي

ع عتمد جوائز ع صول ل ائن الز نافس ي حيث والمسابقات لعاب ع عتماد أو ن مع

التجزئة متاجر والتجول ركة ا ادة ز دف بداعية أو التحليلية م ار   .م

 ا شربت ال مجال م:ر سا و لھ، الملائمة والوسيلة شر ال وقت ع ة كب بدرجة عتمد

اتھ اتجا ن و وت العام ور م ا وتأييد كسب ار   .بت

للأفراد.5- 2-4 ة ار بت القدرات تنمية ار  :بت

مقارنة تنافسية ات م تحقيق ع قدرة المؤسسة موارد أك شري ال العنصر وعد ف خرى، بالموارد

الفكري المال فالرأس ، التم خ و والبقاء والتقدم النجاح ا بواسط المؤسسة تحقق ال سية الرئ داة

لامتلاكھ وذلك نتاجية العملية والداخلة خرى نتاج عناصر لقيمة نوعية إضافة يحقق أن يمكن

بحاجة اليوم والمؤسسات عالمعرفة، القدرة ون متل و ارات والم المعارف من نا خز ون يمتل أفراد إ ماسة

المستقبل والتم النجاح م ل يضمن الذي مر ، بداع و ار صباح،( .بت و عباس، فاضل سليمان، سالم

صفحة2008 ،50(   
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يرجع الفندق ع ائن الز معفإقبال عاملھ ق طر عن الفندق ا س اك ال الواسعة رة والش ت الص إ

ة والمتم المبتكرة دمات ا من يقدمھ لما ات. الضيوف والتج ثاث وفخامة البناية ل ش أن البدي ومن

العنصر ذا أن غ ه، غ عن ه وتم الفندق نجاح البارز ثر ا ل ا) الفخامة(والمعدات س تحقيقل فيا

الفخامة عنصر رة وش لسمعة ة مواز ن الموظف رة وش سمعة ذلك وراء يكن لم ما ون. النجاح ت أن يجب ولذا

حسن ا قدر عن فضلا افيا، با تدر ة مدر ة إدار مواردا الفندقية، المؤسسات العاملة ة شر ال الموارد

ائن ز وخدمة الصفحات2016شمطو،( .الفندق ستقبال ذا )158- 157، ال ول ساليب من العديد توجد

ي ما ا م أ من عامة بصفة ن للموظف اري بت التفك ارات م تنمية اجل من المؤسسة ا كباب،(: ستخدم

صفحة2016-2017 ،139(  

ي:التعليم  . أ كما ن للموظف ية و ت ودورات محاضرات برمجة ق طر عن ون  :و

ق - سو ال عليم العملية الات عض:ا ا ل عرضت قية سو مواقف عرض خلال من ون ي

ا، تتضم ال ل المشا ع والتعرف تحديد غرض الات ا ذه وتحليل دراسة تم و المؤسسات،

مناس بدائل مثل،والتفك البديل وإعطاء البدائل ذه ل وتقييم ل، المشا ذه مثل ل بة

للموقف المفيدة ار ف من ممكن عدد اك وتوليد بطلاقة بالتفك قة الطر ذه سمح   .و

التطبيقية - أن :سئلة منو المجاليطلب كخب ن مع موقف مع التعامل ن والمتدر ن الموظف

أ ع قي، سو تقليديال ل ش الموقف مع التعامل ون ي   .ن

با  . ب ق: لتدر طر عن ون  :و

العمل - ل:ورش ش تنفيذا يتم ما وعادة ق، سو بال تتعلق معينة ام م نفيذ ب ن المتدر ليف ت يتم

راء وتبادل ا ف ن المشارك لتفاعل الفرصة يح ت قة الطر ذه و ن، المتمدرس من ة صغ مجموعات

بي ات مونوا سا م بأ م إحساس إ ؤدي و ن، المتدر لدى الملل تجنب إ تؤدي ا أ كما م،

فعال ل ش ية التدر   .العملية

الذ - العصف ة،:دورات ار بت ار ف توليد اجل من ستخدم و ية، التدر ساليب عت

المشكلات حل فقط لاستخدام و ن، الذ حفز ا عل طلق داءو عن للبحث أيضا ستخدم بل

والمتطور    .فضل

المادي.6- 2-4 الدليل ار   :بت

حا ومر جذابا وجعلھ المادي ا محيط ار بت ع المؤسسة قدرة أنھ ع المادي الدليل ار بت ش

المادية ئة الب توف خلال من التكنولوجيا بأحدث زا ور،( ومج الدي فيةثاث، التعر الشعارات .... الضوضاء

سيطا) ا ان ولو ح اري ابت غي وأي عالية، جودة و دمة ا تقديم ع سر كب حد إ م سا وال

ائن الز أو ن للعامل سبة بال سواء ايجابية، نتائج إعطاء إ ديدة،( .يؤدي بن و ، صفحة2020بوشقيفة ،176(،

يو  كما و ا منافس عن للتم ار بت اتجيات اس من عض تقديم من لابد ا تم المؤسسة تضمن : ح

الصفحات2011غسان،( ،14 -15(   

 د ر): المنظر(المش ومظ لوان و التصميم وتتحسسھ ن الع تراه ما ل و نو الموظف وسلوك  .ولباس

 بيع:الروائح أجل من دمة ا مؤسسات ا ستخدم لذلك للعملاء المدركة الصورة ع الروائح تؤثر

الملائم و ا خلق ع ساعد وال المؤثرة الطيبة الروائح فوائد استخدام خلال من ا  .منتجا
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 والصوت كما:السمع ن العامل قبل من تھ ي يمكن ادئ ال و فا المرغوب، خلق الصوت يؤثر

تخلق الفنادق الموسيقية لفية وا و ا لق ا م م كعنصر الموسيقى دمة ا مؤسسات ستخدم

التجزئة محلات عزف ال الموسيقية القطع عن مختلفا وشعورا  .أجواء

  والتذوق ب:اللمس الشعور ثاثإن غطي الذي القماش وفخامة بنوع الشعور مثل المستعملة، المواد

و ا خلق م سا الفنية واللوحات دران ا ورق والتذوق را غطي الذي اد ال وعمق

 .المناسب

 التكيف جدا:ظروف ارة ا أو جدا الباردة فالأماكن ائن والز ن العامل نفسية ع التكيف ظروف تؤثر

يقدمواش ولن الغضب سر يصبحون جواء ذه مثل ن الموظف أن كما الراحة، عدم العميل عر

المطلوب بالمستوى دمة  .ا

 زدحام فعل:تأث وردة الراحة عدم من نوعا الفند القطاع وخصوصا المؤسسات زدحام يخلق

من اك عدد وتوظيف الية، ا يلات س ال عديل أو توسيع إ المؤسسات أ ت لذلك ائن الز لدى ئة س

ائن الز دمة ن   .الموظف

العمليات7- 2-4 ار   :بت

عناصر جلب بأنھ العملية ار ابت بالمؤسسةعرف اصة ا نتاجية العمليات ا إدخال يتم  جديدة،

(Maier, 2018, p. 135)   

قتصادية والتنمية التعاون منظمة عرف عام ل ش قة)OCED 2005 (و طر تنفيذ و العملية ار ابت

بحيث ، كب ل ش محسنة أو جديدة سليم أو أوإنتاج المعدات و التقنيات ة كب ات غ ذلك يتضمن

امج   (Maier, 2018, p. 135) .ال

أو للمؤسسة سبة بال سواء وحديث جديد و ما ل العملية ار بت عن نقول سبق ما خلال من

عالميا( السوق أو وطنيا أو   ).إقليميا،

الفندقية المؤسسة قي سو ال ار بت نجاح المؤثرة العوامل من مجموعة ناك سبق لما إضافة

مجموعات ثلاث إ العوامل ذه تقسيم مكن و الفندقية، المؤسسة ون ت أن يجب ات والمتغ العناصر ذه و

سية ومجموع(رئ ، التنظيمية العوامل مجموعة المبتكر، ص ال ارات العامةم ئة الب عوامل و():  ة عمري

الصفحات2016رش، ،8-9(  

المبتكرة - ص ال ارات قية: م سو ال ارات الم من مجموعة فيھ تتوفر أن قي سو ال المبتكر من يتطلب

 :وتتمثل

 ،صالة تتضمن أفعال إ التوصل ع  القدرة

 الطلاقة،  التفك

 ،لة بالمش  حساس

 ،المرونة 

 ،ستطلاع  حب

 ، التحدي وقبول  المثابرة

 الفعال تصال ع  .القدرة
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ال صية ال صائص ا من عدد ناك للمبتكر، قية سو ال لفية با المتعلقة ارات الم ذه إ الإضافة و

ا م أ المبتكر ص ال ذا مثل ا توافر من   : لابد

 صية   المستقلة،ال

 ،المخاطرة إ   الميل

 ،بالنفس   الثقة

 ،دل ا إ   الميل

 يات الروتي  .تجنب

الفندقية - المؤسسة داخل العمل ئة ب ار:  خصائص بت تؤثر أن يمكن ال العوامل م أ من أن إذ

حياة يم الذي السلوك أي العمل مناخ بمؤثرات عرف ما و فندقية مؤسسة أي داخل قي سو ال

توليد ع المحفزة المؤثرات احد عد المؤسسة العمل مناخ أن حيث فندقية، المؤسسة داخل العمل

ام و التعاون ووجود فراد ن ب وار وا التفاعل سيادة المناخ ذا يتصف إذ ديدة ا ار ف

الطموحات وتحقيق والتطور للنمو الفرصة وإتاحة م  . بي

العامة - ئة الب المؤثرة: عوامل والعوامل ا وقيم ا ترا البعض ا عض عن المجتمعات اختلفت

مجة ال المجتمع السائدة الثقافة أن إذ اري، بت شاط ال ا وم المختلفة ا ومواقف ا خيارا

وتجارب أعمال من أفضل و بما آخر إ جيل من ون يت الذي جتما اث وال ن للذ ماعية ا

معينةجما   . عة

الفندقية .3 المؤسسات  التم

ولا يصنع التم أن التخطيط لاشك ع والمب اد ا العمل من مستمرة رحلة نتاج و فالتم ب، يو

ا لتحقيق المؤسسة تطمح ة وا داف وأ صائبة ة رؤ وفق  .السليم

وم. 3-1   التممف

للسمة رمز و ناحية، من المعاصرة المؤسسات للإدارة ساسية الغاية إ ش جامع وم مف التم عت

أخرى  ناحية من ا تتصف أن يجب ال سية ن. الرئ أساسي عدين إ ش التم فإن المنطلق ذا   : ومن

  ول الت:البعد تحقيق إ الس قيقية ا دارة غاية تتفوقإن مسبوقة غ نتائج انجاز بمع م

التعلم بمنطق ا نفس ع ا وتتفوق بل ا، ينافس من ل ع   .ا

 ي الثا أن:البعد يجب وفعاليات نظم من عتمده وما وقرارات أعمال من دارة عن يصدر ما ل أن

قيقية ا الفرص و نحراف أو طأ ل مجالا ك ت لا ال املة ال الفائقة ودة ا أي بالتم سم ت

وتاما يحا تنفيذا يحة ال عمال تنفيذ يتحقق علماوي،( .ي و ، صفحة2011غوا ي.)290، ول

ا ا محا صعب و ائن الز ا د ير دة فر خاصية كسب ا عل ن يتع ا منافس عن التم المؤسسة تحقق

ا م أ من التم إ للوصول مصادر عدة ناك و ن، المنافس قبل من ا المختلفة: وتقليد المؤسسة موارد

ت ال المتفوقة ا ار وم المعلوماتية، التنظيمية، ة، شر ال والتقدمالمالية، ا وجود المنتجات تنوع إ ؤدي

دمات ا تنوع ائن، الز لدى مقبولة صورة ، رش،( .ا....التق و صفحة2020كروش لا)42، والتم

المؤسسة امتلاك الفند بالتم يقصد حيث الفندقية المؤسسات التم عن مجملھ يختلف

استغلال خلال من ون، للز ا تقدم ال المختلفة شطة المتخصصة ارات الم من لمجموعة الفندقية



ن ياسم د،بوحلاسة فر  كورتل

 176  

ف توجھ ظل اري ابت ل ش للمؤسسة ة شر وال المادية انيات قيةم سو ال كذلك. ار عت

لا متم دارة أسلوب عالم ا ع ع كما ل طو لوقت تقليده المنافسون خلال"Doyle " ستطيع من

المنافس من أفضل ل ش ائن الز احتياجات إشباع   )2020اتة،( .التفرد

  

التم. 3-2   خصائص

خصائص م أ مايتتمثل ،( :التم   )2009العدي

 ، والتم النجاح دوافع م لد تتوافر   فراد

 ،للذات والتقدير الرضا من عال   مستوى

 ،السوق والمتنامي يوي وا الدائم   التواجد

 ،المماثلة المؤسسات عن المنتجات أو دمات ا تقديم   التم

 القيمةتحقيق عالية م س ذات المؤسسات مصاف المؤسسة تضع ال   .نجازات

سواء ا أعضا ر تطو إ مستمرة صفة و س ما دائما المؤسسة أن سبق ما خلال من نقول أن ستطيع

ن موظف أو ن مدير وأ...انوا مبتكرة ار وأف وخدمات منتجات تخلق أن للمؤسسة سمح ر التطو ذا و كا

التم تم ومن ار بت تحقيق إ بذلك تصل ا يجعل ما ا منافس عن   .  تم

التم. 3-3 ومزايا داف   أ

ي ما ا بي من للمؤسسة ة كث ومزايا دافا أ التم ،( :يحقق زن ال حسن صفحة2020كمال ،222(  

 ع والتفوق والنمو السوقالبقاء المنافسة أو ا م المحلية انت سواء عمال ئة ب ن المنافس

،  العال

 ،والضيوف ائن للز ستجابة وسرعة بداع و والكفاءة ودة ا  تحقيق

 عنستخدام ية س ال ة والم ودة ا يحقق بما التنافسية، القوة مصادر وتفعيل المتاحة للموارد مثل

ن،  المنافس

 ،المستمر ن والتحس ر التطو نحو الدائم  الس

 متعددة ومنافع عوائد   .تحقيق

التم. 3-4   أنواع

ن ب التم ،( :يمكننا زن ال حسن صفحة2020كمال ،223(.  

القيادي  . أ قدرات:التم تنمية خلال من وذلك ، للتم القدرة ا ل للمؤسسة العليا القيادة أن أي

القيادية ارة بالم ا تم خلال من وذلك ار، بت و بداع نحو بالتوجھ م ل ا يع و فراد،

وكذلك التقليد، عن البعد ل تعد ي الذي المتجدد التفك ع والقدرة الفعالة العمل وعلاقات

ت البابا اتجية إس ت تب إذا ا أ كما جديدة، ار أف إ للوصول فراد ن ب المنافسة يع ب ا مام

بفاعلية المتعلقة المعلومات تبادل يح ي ذلك فإن فراد ن و ا بي المباشرة تصالات ودعم المفتوح

جدي حلول ار وابت احات اق إ والوصول ا، مناقش ع والقدرة االمؤسسة ل لمشا  .دة

دمة  . ب ا بتقديم للسلع:التم ن لك مس بمثابة ون عت افة الضيوف و ائن الز فئات إن

إ ؤون ي م فإ م توقعا من د تز أو الضيوف حاجات تل ولا صول ا يتم وعندما دمات، وا
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م مع للتعامل ن ما. المنافس ئا ش أن ع مؤشرا عد النتائج ذه إ وء ال أسلوبإن خطأ يتم

يح لت عمل خطة إ تف عراض ذه و دمة ا ذه إنتاج إ أدت ال دمة ا تقديم

ان بالإم يجعل ل المشا ل يك ال المدخل استخدام أن ولاشك القصور نوا يص و

المستمر ن التحس نحو المستمر  .التحرك

  

الفندقية .4 المؤسسات تم ار بت مة  مسا

سوف المحور الذا المؤسساتيتم ذلك ما و المؤسسات بالتم ار بت علاقة ع تعرف

ا نفس لإبراز دة جا س ال باالفندقية عن ة ومتم مبتكرة وخدمات منتجات من تقدمھ ما خلال من

ةنالمنافس ج من العالمية سواق ع نفتاح و ة ج من فراد ورغبات اجات المستمر التطور ظل

 .أخرى 

بالتم1.4 ار بت   :علاقة

الفنية ساليب و بداعية والتصاميم صائص ا عت حيث ، للتم أساسيا مصدرا ار بت يمثل

فإنتاج المنتجات، لتم اما مصدرا ديدة ارا ابت أو عة سر خدمات تقديم أو عالية بجودة خدمات أو سلع

الذي التم وان عالية، بأسعار انت وان ح ا لشرا ائن للز إضافيا ودافعا را م عطي جديدة منتجات

افيا و ا متم موقعا ا ل تضمن ة قو تنافسية ة م ساب اك ع ا ساعد ار بت خلال من المؤسسة تحققھ

ائنأذ الز صفحة2017-2016كباب،( .ان ،244(   

الفندقية2.4 المؤسسات لتم مصدر ار   :بت

بذلكوفي لتصل التنفيذ ح الفندقية المؤسسات ا وضع ال ارات بت عض م أ عرض تم س ي ما

التم مستوى  :إ

اصلةلقد ا التطورات تقديمأدت عملية ارات ابت إحداث إ المعلومات وتكنولوجيا تصالات مجال

ي و إلك ل ش الغرف عض تصميم ارات بت ذه ن ب ومن ديثة، ا التقنيات استخدام خلال من دمة ا

ا كذلك ، تلقائيا غلق ضاءة و والتلفاز الغرفة ستائر فإن بالنعاس ون الز شعور حال نظامبحيث ستخدام

ائن، للز مان يوفر والذي بواب لقفل ي و عيواج،( الك و ي صفحة2020رمضا سلاسل)88، قامت ولقد

وحديث مم بأسلوب ا خدما ا تقدم مبتكرة وسيلة ارات بت من مجموعة باستخدام العالمية وت مار

المحمول  اتف ال ق طر عن الوصول يل ا فنادق عرضتھ ما احدث ن ب ومن الوقت Mobile Check نفس

برنامج خلال من خلا  Marriott Bonvoy وذلك من زوالذي من التطبيق ذا إ المنظمون ستطيع لھ

وصول ة بتجر ستمتاع و زة جا الغرفة بأن إشعارات ون الز يتلقى كذلك الفندق، إ الوصول قبل الغرفة

السابق التطبيق نفس باستخدام أو رق مفتاح ق طر عن الفندق غرف فتح ، Marriott Bonvoyمحسنة،

خاصية الفنادق كذلك نوتوفر موظف مع والتحدث وقت أي و ء أي طلب معناه و المحمول اتف ال طلبات

الفندق إ الوصول قبل ح   (Carson, 2019) . .الفندق

فنادق يMoxy وفرت ومبا محايدة غمات ستخدم دة، فر ات وم أنيقة، غرف خرى النجوم ثلاث ذات

ئة للب نفس...صديقة و نجوم مس ا فنادق ع الكث إنفاق يرغبون لا الذين ائن الز بذلك دف س ا

لفة الت قل الفنادق طراز يفضلون لا    (Anil & Mohammad, 2015) .الوقت
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تكنولوجيا وتمثل كما ن، المنافس من الفنادق تمي للتكنولوجيا والمبتكر المبدع ستعمال ذا م سا ولقد

عت) IT( المعلومات فمثلا دمية ا م عروض ار بالابت الفندقية المؤسسات قيام وراء و افز ا

الطلب نظام مثل سابقا، ذكرنا وكما الفندقية الغرف المتاحة يل  Ordering Systemالتكنولوجيا و

التلفاز باستعمال روج والمستعملة TV CHEEK- OUT ا ونية لك فيھ ال وخدمات ذات، خدمات للفيديو،

الفندقية دمات ا لقطاع مضافة الصفحات2021- 2020عنون،( .قيمة المعلومات،)57-58، تكنولوجيا وفرت كما

أيضا علق ما ا م ائن، الز من جدا واسع سوق إ الوصول ل س ونية الك جديدة ز وأنظمة وسائل أيضا

تد الفنادق لإدارة املة مت من PMS (Property Management Systems(بأنظمة ن الموظف مكنت وال

العمليات ع المستمرة الرقابة وتحقيق حدة ع ون ز ل مع صفحة2017عفيفة،( .التعامل ،71(  

ما خلال من تج خ ست ذا باعتبار التكنولوجيا من ي تأ الفندقية المؤسسات ارات بت معظم أن سبق

امحرك غ عن المؤسسات تم لصنع فعالة وأداة والتقدم للنمو   .أسا

لتون ال فنادق سلاسل المااستخدمت النادي البطاقاتبطاقة ذه ام ة السعر المزايا من ستفادة و

يمنح ما و و البطاقة، ذه ع صول ا قصد الشراء عملية تكرار ع ائن الز يع ع عمل قة طر و

تما ومن أخرى ة ج من ا منتجا و للمؤسسة ولائھ ضمان مع ة، ج من ة سعر امتيازات من ستفادة ون لز

ا ا نظ عن المؤسسة تم الصفحات( .تحقيق ي،   )408-407مبا

قامت فقد الفنادق، بقية المقدمة ساسية العروض عن التم اجل ذاتمن الفندقية السلاسل إحدى

بفنادق عادة ا ط ر يتم ال الراحة وسائل ب ب العالية قة" بوتيك" سعار بطر ا غرف سع ب قامت ن ح

معدلات ز بتعز ستقوم المبتكرة ات التغ ذه أن المتوقع ومن المتوسطة، سعار ذات السوق مع تنافسية

كما ن، بالمنافس مقارنة جذاباشغال وخيارا التقليدية بالفنادق مقارنة ارا ابت ة العصر البوتيك فنادق عت

الفندق نموذج أو وم مف تصميم عند إليھ النظر من صفحة2021- 2020عنون،( لابد ،56(    

ساعد العمليات ار بت استعمال أن ديثة ا الدراسات ت نبي تحس ع أيضا الفندقية المؤسسات

ودة، ا من والرفع اليف الت تخفيض ق طر عن وذلك قتصادي، النمو تحقيق وع ات س ا تموقع

مؤسساتية ثقافة خلق ، الفند داء ن تحس م سا ار بت أن ن الباحث من العديد يرى ، ذلك إ إضافة

ا و السوق، احتياجات مع ايدةمكيفة م نافسية ب سم ت سوق ل الطو المدى ع حية الر ضمان  .لتا

صفحة2021- 2020عنون،( ،55(   

ع صول ا من المطاعم خدمات تكنولوجية تطبيقات الفنادق مطابخ توفر العمليات ارات ابت أمثلة ومن

الوجبات تحض من تمكن واليدأساليب لكة المس الطاقة اقتصاديات وتحقيق وأفضل، أسرع قة بطر

أك مرونة وتحقيق أسرع خدمات وتوف النظافة مستوى من والرفع النفايات كمية وتخفيض ،  .العاملة

صفحة2021-2020عنون،( ،20(   

  : خاتمة.5

ع كب ل ش عتمد أصبحت وال دمات ا قطاع نمو كب ل ش قية سو ال ارات بت مت سا

من ن والمسؤول الفنادق مدراء يلزم ما ذا و الفنادق قطاع ا م وخاصة المبتكرة دمات وا المنتجات تقديم

السوق  التم لتحقيق ومبتكر جديد و ما ل ع ن مطلع ونوا ي عو .أن الدراسة ذه خلصت لقد

ي ما ا نذكر النتائج من   : مجموعة
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   :النتائج1.5

الفندقية - عمال نجاح صميم قي سو ال ار بت ماباعتبارهعت ل ور بظ أو سمح ومتطور جديد و

  . محسن

المبتكرة - ار ف ع المب ر والتطو المستمر ن التحس خلال من التم    .يتحقق

أفضل - تقديم خلال من ن المنافس من ا غ عن ا وتم ا وجود إثبات إ الفندقية المؤسسات س

منما ارستطيع أف مبتكرةتقديم اوخدمات منافس تفوق  .بحيث

دور - إ خاص ل ش شارة ب ي ذا وع التكنولوجية بالتطورات العمليات ارات ابت ترتبط

و المعلومات الفنادقتكنولوجيا صناعة ما م ثمارا اس عد والذي ار بت سائد كعنصر تصالات

  .اليوم

قي - سو ال ج المز عناصر افة ار بت تطبيق من ا ل بد لا التم خلق المؤسسة تن ( ح

العناصر)مجتمعة ذه جميع مزج فإن لذلك ال، داف تلبية ع قدرة أك ون ت سالسبعة

فقط واحد عنصر استخدام من المؤسسة ا   .إل

قي - سو ال ج المز مجال والمبتكرة ديثة ا الطرق ل ب دراية ع ون ت أن الفندقية المؤسسات ( ع

فراد المادي، الدليل العمليات، ج، و ال ع التوز ، سع ال مجال المنتج، ار بت ما) طرق ذا و

د ة متم ا ايجعل منافس عن   .ائما

  :التوصيات2.5

عن - قية سو ال ارات بت ممارسة بتطبيق التوجھ خلال من التم بتحقيق الفنادق تمام ا ضرورة

ق   : طر

 باعتبار ارات، بت بدل نفسھ المبتكر ع ك مال م عنصر الفندقية المؤسسات ن والموظف فراد

تمام وجب لذلك ، المؤسسة لنجاح أسا المومحرك الطرق ل وإيجاد المناسب و ا وتوف

ما ل تقديم ع ذلك ينعكس المقابل و ار للابت م المؤسسات توصل داخل نوعھ من د وفر جديد و

أو ( الفندقية المنتج ر جتطو و ال ع، التوز مجال ، سع ال جديدة طرق ار ابت المقدمة، دمة ا

المادي والدليل العمليات ار بت   ).وكذا
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