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 setif.dz-yasmine.bouhlassa@univ،ࢫدࢫبوحلاسةࢫياسم؈ن/ط *

   :المݏݵص

ٮڈدفࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحديدࢫدورࢫטبتɢارࢫالȘسوʈقيࢫباعتبارهࢫمصدراࢫلتحقيقࢫتم؈قࢫالمؤسساتࢫالفندقية،ࢫوʈتمࢫذلكࢫمنࢫ

خلالࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫمجالࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالتقليديࢫوكذاࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالموسعࢫوقدرتھࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫعملياتࢫالمؤسسةࢫعنࢫ

( ،ࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫכسعار،ࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالتوزʉعࢫوال؅فوʈج،ࢫوكذاࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالمضافةࢫطرʈقࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوتطوʈرࢫالمنتج

  .טبتɢارࢫࢭʏࢫالعمليات،ࢫכفراد،ࢫالدليلࢫالمادي،ࢫوɸذاࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫأنࢫتحققࢫالتم؈ق) المستحدثة

كب؈فةࢫࢭʏࢫنجاحࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫوقدࢫخلصتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫأنࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫʇساɸمࢫمساɸمةࢫ

  .وࢫتم؈قɸاࢫعنࢫغ؈فɸاࢫمنࢫالمنافس؈نࢫوɸوࢫبذلكࢫʇعطٕڈاࢫقيمةࢫمضافة

  .التم؈ق  .ابتɢارࢫالعملية،ࢫࢫابتɢارࢫالدليلࢫالمادي السعر،ࢫ المنتج،ࢫࢫابتɢارࢫابتɢار  :الɢلماتࡧالمفتاحية

  M19،ࢫO15،ࢫJEL :O31تصɴيفࡧ
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
ࢫوالمستمرࢫ ࢫبالتغ؈فࢫالسرʉع ࢫالمؤسسات ࢫفٕڈا ࢫتɴشط ࢫالۘܣ ࢫכعمال ࢫبأɲشطةࢫتتم؈قࢫبʋئة ࢫטɸتمام ࢫجعل مما

مماࢫطلباࢫرئʋساࢫʇسمحࢫبمواكبةࢫɸذهࢫالتغ؈فات،ࢫوࢫممفرࢫمٔڈاࢫو  טبتɢارࢫوالتطوʈرࢫࢭʏࢫɠلࢫالمجالاتࢫوالوظائفࢫحتميةࢫلا

ࢫالسوقࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتمركزࢫوالبقاء ࢫلغرض ࢫخدماٮڈا ʏࢫࢭ ࢫبالابتɢارࢫوלبداع ࢫٮڈتم ࢫالفندقية ࢫالمؤسسات ࢫمعظم ࢫأن ࢫشك لا

ارنةࢫبالمؤسساتࢫالمنافسةࢫכخرى،ࢫولɢيࢫتتفادىࢫטندثارࢫوטنقراضࢫࢭʏࢫسوقࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫاك؄فࢫحصةࢫسوقيةࢫمق

العملࢫفɢانࢫيجبࢫعلٕڈاࢫأنࢫتقومࢫȊعدةࢫتحسʋناتࢫوتطوراتࢫعڴʄࢫمنتجاٮڈاࢫوࢫخدماٮڈاࢫȖستطيعࢫمنࢫخلالɺاࢫمنࢫرفعࢫ

ࢫࢭʏࢫظلࢫالتنافسࢫالعال׿ܣࢫللصنا ࢫباعتبارࢫأنࢫالتم؈قࢫأصبحࢫأمرࢫضرورʈا عةࢫالفندقية،ࢫمɢانْڈاࢫوتم؈قɸاࢫعنࢫمنافسٕڈا

ࢫوالتطوراتࢫ ࢫالمتغ؈فات ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫللزȋون ࢫأك؆فࢫتم؈قا ࢫخدمات ࢫمن ࢫالمؤسسة ࢫتقدم ࢫبما ࢫمرتبطان ࢫوטستمرارʈة فالبقاء

  . ةالمتلاحقةࢫࢭʏࢫبʋئةࢫכعمالࢫاݍݨديد

  : إشɢاليةࡧالدراسة.1-1

Ȗسڥʄࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫࢭʏࢫالعصرࢫاݍݰاڲʏࢫإڲʄࢫإثباتࢫوجودɸاࢫوالبقاءࢫࢭʏࢫسوقࢫالمنافسةࢫعنࢫطرʈقࢫ

تقديمࢫاݍݵدماتࢫالمتم؈قةࢫوالۘܣࢫتفوقࢫتوقعاتࢫالزȋائنࢫومتطلباٮڈمࢫࢭʏࢫأحيانࢫكث؈فةࢫوانࢫتقديمࢫכفضل،ࢫɸوࢫالمفتاحࢫ

تم؈قࢫعڴʄࢫمنافسٕڈاࢫࢭʏࢫبʋئةࢫכعمالࢫכساسࢫالۘܣࢫتدخلࢫمنࢫخلالھࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالتقدمࢫوال

ʏؠۜܣࢫالتاڲʋساؤلࢫالرئȘࢫطرحࢫالʄࢫالتغ؈ف،ࢫومنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫنتوصلࢫإڲʏسمࢫبالسرعةࢫࢭȘاݍݰاليةࢫالۘܣࢫت :  

ࡩʏࡧتم؈قࡧ) المستحدثةࡧ(كيفࡧʇساɸمࡧטبتɢارࡧࡩʏࡧعناصرࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالتقليديࡧوكذاࡧالعناصرࡧלضافيةࡧ

  المؤسساتࡧالفندقيةࡧ؟

  :לشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫالسابقةࢫمجموعةࢫمنࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتاليةتنȎثقࢫمنࢫ

 ؟ماذاࢫنقصدࢫبالابتɢار؟ࢫوماذاࢫɲعۚܣࢫبالابتɢارࢫࢭʏࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي -

 ماذاࢫنقصدࢫبالتم؈قࢫࢭʏࢫالمؤسسات؟ -

  ۂʏࢫأɸميةࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫتم؈قࢫالمؤسساتࢫالفندقية؟ ما -

   :أɸميةࡧالدراسة .1-2

نظراࢫلقلةࢫالدراساتࢫوالبحوثࢫالۘܣࢫتناولتࢫɸذاࢫالموضوعࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالمحڴʏࢫوלقلي׿ܣࢫفإنناࢫنرىࢫأنࢫɸذهࢫ

الدراسةࢫيمكنࢫأنࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫȖسليطࢫالضوءࢫعڴʄࢫɸذاࢫالموضوعࢫالمɺمࢫɠونࢫטبتɢارࢫالȘسوʈقيࢫاحدࢫمقوماتࢫنجاحࢫࢫ

فɺوࢫبذلكࢫʇساعدɸاࢫࢭʏࢫإعطاءࢫصورةࢫوتم؈قࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫبصفةࢫعامةࢫوالمؤسسةࢫالفندقيةࢫبصفةࢫخاصةࢫ

  . جيدةࢫࢫأوࢫمحسنةࢫأوࢫوفرʈدةࢫمنࢫنوعɺا

  : أɸدافࡧالدراسةࡧ.1-3

ʏࢫماࢫيڴʄذهࢫالدراسةࢫإڲɸٮڈدفࢫ :  

 لɢقيࢫكʈسوȘجࢫالʈࢫعناصرࢫالمزʏارࢫࢭɢࢫטبتʄالتعرفࢫعڴ.  

 ࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫʏارࢫࢭɢميةࢫטبتɸإبرازࢫدورࢫوأ.  

 ࢫالمؤسساتʏارࢫوالتم؈قࢫࢭɢتوضيحࢫالعلاقةࢫب؈نࢫטبت .  

 ࢫتم؈قࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫʏقيࢫࢭʈسوȘجࢫالʈࢫالمزʏارࢫࢭɢميةࢫטبتɸمعرفةࢫمدىࢫأ. 
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  : منݤݮࡧالدراسة.1-4

ࢫالمفاɸيمࢫ ࢫمختلف ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫخلال ࢫمن ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫالدراسة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫטعتماد تم

ࢫبالابتɢارࢫ ࢫمساɸمةࢫالمتعلقة ࢫمدى ࢫما ࢫ ࢫمعرفة ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫכخ؈فࢫتم ʏࢫوࢭ ʏࢫالتم؈قࢫالفندࢮ ࢫوكذا وטبتɢارࢫالȘسوʈقي

טبتɢارࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫتم؈قࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫمنࢫخلالࢫعرضࢫأɸمࢫטبتɢاراتࢫالۘܣࢫجاءتࢫ٭ڈاࢫمختلفࢫ

   .الفنادقࢫلتصنعࢫبذلكࢫتم؈قاࢫݍݵدماٮڈا

  :عناصرࡧالدراسة.1-5

  :ɸذهࢫלشɢاليةࢫࢫتمࢫتقسيمࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالمحاورࢫالتاليةوللإجابةࢫعڴʄࢫ

  .أساسياتࢫحولࢫטبتɢار: المحورࡧכول 

  .التم؈قࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالفندقية: المحورࡧالثاɲي

 .مساɸمةࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫتم؈قࢫالمؤسساتࢫالفندقية: المحورࡧالثالث              

 أساسياتࡧحولࡧטبتɢارࡧࡧࡧࡧ .2

ʏارࢫࢭɢغ؈فتࢫنظرةࢫטبتȖةࢫࢫʈطࢫباستمرارȋارࢫاليومࢫيرɢࢫمستوىࢫالمؤسسات،ࢫفقدࢫأصبحࢫטبتʄوقتناࢫاݍݰاضرࢫعڴ

،ࢫوࢭʏࢫالمؤسسةࢫونجاحɺاࢫبقدرٮڈاࢫعڴʄࢫخلقࢫأفɢارࢫابتɢارʈة،ࢫوȋالتاڲʏࢫفقدࢫأصبحࢫأɸمࢫوسيلةࢫلتحقيقࢫالتم؈قࢫللمؤسسة

ࢫ ࢫنتطرق ࢫسوف ࢫالمحور ࢫࢫإڲɸʄذا ʄࢫعڴ ࢫטبتɢار التعرف ࢫيتم ࢫوكيف ࢫخصائصھ ʏࢫۂ ࢫوما ࢫالمفɺوم ࢫعناصرࢫالمزʈجࢫࢫɸذا ʏࢭ

 .الȘسوʈقيࢫࢭʏࢫالمؤسسات

  : مفɺومࡧטبتɢار. 2-1

  ) Ȗغ؈فࢫأوࢫتجديد( والۘܣࢫȖعۚܣࢫࢫ Innovatus إڲʄࢫالɢلمةࢫاللاتيɴيةࢫࢫʇ Innovationعودࢫأصلࢫɠلمةࢫابتɢارࢫ

ʏفࢫماࢫيڴʈذاࢫالتعرɸستخلصࢫمنࢫɲ:  

 غي؈فࢫما: تجديدȖࢫʄوࢫقائمࢫبالفعل العملࢫعڴɸ. 

 غي؈فȖ :جديدࢫلمࢫيكنࢫموجودࢫمنࢫقبلࢫمثلࢫمنتجࢫجديد،ࢫخدمةࢫجديدة،ࢫفكرةࢫإيجادࢫأوࢫإدخالࢫءۜܣءࢫ

  )19،ࡧصفحةࡧ2017ياسرࡧȊش؈ف،ࡧ( .جديدة

 ,Atalay, Anafarta, & Sarvan, 2013) :وۂʏࢫكماࢫيڴʏحسبࢫشومبي؅فࢫفقدࢫࢫتمࢫاق؅فاحࢫࢫخمسةࢫمظاɸرࢫللابتɢارࢫ

p. 227) 

 .إɲشاءࢫمنتجاتࢫجديدةࢫأوࢫتحسʋناتࢫنوعيةࢫࢭʏࢫالمنتجاتࢫاݍݰالية .1

 .استخدامࢫعمليةࢫصناعةࢫجديدة .2

 .تطوʈرࢫمصادرࢫجديدةࢫللموادࢫاݍݵامࢫأوࢫمدخلاتࢫجديدةࢫأخرى  .3

 .أشɢالࢫجديدةࢫمنࢫالمنظماتࢫالصناعية .4

לمɢانياتࢫالمختلفةࢫللابتɢارࢫتلكࢫالمتعلقةࢫباختصارࢫفإنࢫטبتɢارࢫɸوࢫטستغلالࢫالناݦݳࢫللأفɢارࢫاݍݨديدة،ࢫومنࢫب؈نࢫ

بالابتɢاراتࢫاݍݵاصةࢫبالمنتجاتࢫأوࢫالعملياتࢫأوࢫبالابتɢاراتࢫالتكنولوجية،ࢫوɸناكࢫأنواعࢫأخرىࢫمنࢫטبتɢاراتࢫيمكنࢫ

ࢫأوࢫحۘܢࢫ ࢫالتنظيمية ࢫوכساليب ࢫاݍݨديدة، ࢫوالعمليات ࢫاݍݨديدة، ࢫכعمال ࢫونماذج ࢫاݍݨديدة ࢫبالأسواق ࢫتتصل أن

  )16- 15،ࡧالصفحاتࡧ2019احمدࡧمنصور،،ࡧ( .دةࢫللمواردࢫوלمداداتبالمصادرࢫاݍݨدي



 كورتلࡧفرʈد،ࡧبوحلاسةࡧياسم؈ن

 170  

وضعࢫأفɢارࢫجديدةࢫأوࢫغ؈فࢫتقليديةࢫࢭʏࢫالممارساتࢫالȘسوʈقيةࢫ: " ʇعرفࢫטبتɢارࢫمنࢫالمنظورࢫالȘسوʈقيࢫعڴʄࢫأنھ

ࢫ"   ࢫ، ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ࢫɠافة ࢫʇشمل ࢫفالابتɢارࢫالȘسوʈقي ࢫࢭʏࢫوȋذلك ࢫمع؈ن ࢫمجال ʄوࢫغ؈فࢫمقتصرࢫعڴɺࢫف ʏالتاڲȋو

   )138،ࡧصفحةࡧ2020بوزʈد،ࡧبودي،ࡧوࡧعبيلة،ࡧ( .الȘسوʈق،ࢫبلࢫʇشملࢫɠافةࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي

مماࢫسبقࢫɲستɴتجࢫأنࢫטبتɢارࢫماࢫɸوࢫإلاࢫجلبࢫأفɢارࢫجديدةࢫيتمࢫتجسيدɸاࢫعڴʄࢫارضࢫالواقعࢫليصبحࢫبذلكࢫ

  .منتجࢫأوࢫخدمةࢫجديدةࢫتماماࢫأوࢫمحسنة

  : خصائصࡧטبتɢار. 2-2

ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫللابتɢارࢫأنࢫɸذاࢫالمفɺومࢫيرتكزࢫعڴʄࢫالعديدࢫمنࢫاݍݵصائصࢫنوردɸاࢫࢭʏࢫ

ʏ34،ࡧصفحةࡧ2020- 2019بياعۜܣ،ࡧ( :ماࢫيڴ(.  

 ࡧالتمايز ࢫ: טبتɢارࡧʇعۚܣ ࢫخلالࢫأي ࢫمن ࢫسوقية ࢫشرʈحة ࢫيɴآۜܡ ࢫحيث ࢫالمنافس؈ن، ࢫعن ࢫɸوࢫجديد ࢫبما לتيان

  .טستجابةࢫالمنفردةࢫݍݰاجاٮڈاࢫعنࢫطرʈقࢫטبتɢار

 ارࡧيمثلࡧاݍݨديدɢوࢫبذلكࢫيمثلࢫمصدراࢫمنࢫأجلࢫالمحافظةࢫࢫ:טبتɸࢫ،ࢫو ࢫأوࢫجزئيا أيࢫלتيانࢫباݍݨديدࢫɠليا

  .عڴʄࢫحصةࢫالمؤسسةࢫالسوقيةࢫوتطوʈرɸا

 وࡧالقدرةࡧعɸارࡧɢشافࡧالفرصטبتȘࡧاكʄࢫقراءةࢫجديدةࢫࢫ:ڴʄندࢫعڴȘسʇارࢫالذيࢫɢوࢫنمطࢫمنࢫأنماطࢫטبتɸو

ࢫطلبࢫ ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫاݍݨديدة ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫاݍݨديد ࢫالمنتج ࢫقدرة ࢫلاكȘشافات ࢫخلاقة ࢫورؤʈة ࢫوالتوقعات لݏݰاجات

  .فعالࢫولاكȘشافࢫالسوقࢫاݍݨديدةࢫالذيࢫɸوࢫغ؈فࢫمعروفࢫݍݰدࢫךن

  ࡧالسوقʏوࡧأنࡧتكونࡧالمتحركࡧכولࡧࡩɸارࡧɢࢫالتوصلࢫ: טبتʏونࢫכولࢫࢭɢارࢫأنࢫيɢذاࢫتمي؈قࢫلصاحبࢫטبتɸࢫʏوࢭ

إڲʄࢫالفكرةࢫوالمنتجࢫوالسوقࢫعنࢫךخرʈنࢫوحۘܢࢫࢭʏࢫحالةࢫصاحبࢫالتحس؈نࢫيɢونࢫכولࢫبماࢫادخلࢫعڴʄࢫالمنتجࢫ

صاحبࢫטبتɢارࢫأسرعࢫمنࢫمنافسيھࢫࢭʏࢫالتوصلࢫإڲʄࢫ منࢫȖعديلاتࢫوɸذهࢫم؈قةࢫالمؤسساتࢫالمبتكرة،ࢫأيࢫأن

  . ɸوࢫجديدالفكرةࢫوإدخالࢫماࢫ

  : أسبابࡧטبتɢار. 2-3

إنࢫمنࢫכسبابࢫالۘܣࢫتدعوࢫالمؤسساتࢫإڲʄࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫɸوࢫمواجɺةࢫالمنافسة،ࢫمجاراةࢫالتغ؈فاتࢫ

ࢫيكنࢫ ࢫلم ࢫحاجة ࢫبإشباع ࢫاݍݰل ࢫɸذا ࢫȖعلق ࢫسواء ࢫالزȋائن، ࢫمشاɠل ࢫحل ࢫالزȋائن، ࢫومتطلبات ࢫأذواق ʏࢫࢭ ࢫتحدث الۘܣ

ࢫأي ࢫإشباعɺا، ࢫبكيفية ʏࢫوڤ ʄࢫعڴ ࢫالمنتجاتࢫࢫالزȋون ࢫȊعض ࢫأوࢫإشباعࢫحاجةࢫتقوم ࢫأوࢫغ؈فࢫظاɸرة، ࢫحاجةࢫɠامنة ɠانت

ࢫمراحلࢫ ʄࢫإڲ ࢫالمنتجات ࢫȊعض ࢫأثرࢫوصول ࢫمن ࢫوالتقليل ࢫأفضل، ࢫȊشɢل ࢫʇشبعɺا ࢫمنتجا ࢫالمؤسسة ࢫوتقدم بإشباعɺا

  .التدɸورࢫوالتأث؈فࢫبذلكࢫعڴʄࢫإيراداتࢫوأرȋاحࢫالمؤسسة

ونظراࢫلتم؈قࢫاݍݵدماتࢫȊسɺولةࢫتقليدɸاࢫفɢلماࢫɠانࢫטبتɢارࢫالذيࢫتتوصلࢫإليھࢫالمؤسسةࢫيصعبࢫتقليدهࢫأوࢫمجاراتھࢫ

. بواسطةࢫالمؤسساتࢫالمنافسةࢫأوࢫتطلبࢫذلكࢫوقتاࢫطوʈلاࢫɠلماࢫتمكنتࢫالمؤسسةࢫمنࢫטستفادةࢫمنھࢫبدرجةࢫكب؈فة

  )103،ࡧصفحةࡧ2007وفاءࡧوࡧصاݍݳ،ࡧ(

  : טبتɢارࡧࡩʏࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧاݍݵدمي.2-4

مزجࢫɸذهࢫالعناصرࢫجداࢫمتɢاملة،ࢫحيثࢫلابدࢫومنࢫالضروريࢫࢫعناصرࢫࢫ7يتɢونࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫاݍݵدميࢫمنࢫ

ࢫالمنافس؈نࢫ ࢫمن ࢫأفضل ࢫȊشɢل ࢫإلٕڈا ࢫالمؤسسات ʄسڥȖࢫ ࢫالۘܣ ࢫوכɸداف ࢫالغايات ࢫ ࢫتلبية ʄࢫعڴ ࢫأك؆فࢫقدرة ࢫلتɢون معا

ࢫ ࢫتحقيق ʏالتاڲȋࢫالمؤسساتو ࢫࢫالتم؈قࢫلɺذه ࢫالعنصرࢫسوف ࢫɸذا ʏقيࢫوࢭʈسوȘࢫال ࢫعناصرࢫالمزʈج ʏارࢫࢭɢࢫטبت ʄࢫعڴ نتعرف

  .اݍݵدميࢫكɢل
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   טبتɢارࡧࡩʏࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧمصدرࡧلتحقيقࡧتم؈قࡧالمؤسساتࡧالفندقية

 

  

  :بتɢارࡧࡩʏࡧالمنتجࡧט .1- 2-4

ابتɢارࢫالمنتجࢫبأنھࢫيتضمنࢫإماࢫالمنتجاتࢫاݍݨديدةࢫأوࢫࢫ OECD: عرفتࢫمنظمةࢫالتعاونࢫوالتنميةࢫטقتصادية

المنتجاتࢫالمحسنةࢫࢫالۘܣࢫتختلفࢫخصائصɺاࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعنࢫالمنتجاتࢫالسابقة،ࢫɸذهࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫقدࢫتختلفࢫ

ࢫجديدة ࢫأولية ࢫأوࢫمواد ࢫجديدة ࢫمعرفة ࢫتكنولوجيا، ࢫاستعمال ࡧ( .ȊسȎب ࡧ2020ترغيۚܣ، ࡧصفحة ࢫيɢونࢫࢫ)136، وحۘܢ

  )72،ࡧصفحةࡧ2013حداد،ࡧ( :المنتجࢫناݦݰاࢫيجبࢫأنࢫيتوفرࢫفيھࢫالشروطࢫכرȌعةࢫالتالية

 .أنࢫيوفرࢫالمنتجࢫاݍݨديدࢫفوائدࢫمɺمةࢫللزȋائنࢫ:Importancمɺمࡧ -

 .يجبࢫأنࢫتɢونࢫفوائدࢫالمنتجࢫاݍݨديدࢫفرʈدةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋائنࢫ:Uniqueفرʈدࡧ -

ࡧالتم؈ق - ʏࡧࡩ ࢫأمكنࢫ: Continue in Distinctionטستمرارʈة ࢫإذا ࢫأوࢫفرʈدا ࢫمɺما ࢫالمنتج ࢫيɢون ࢫأن ࢫɠافيا لʋس

 .تقليدهࢫمنࢫقبلࢫالمنافس؈نࢫو٭ڈذاࢫفلنࢫيوفرࢫفرصاࢫȖسوʈقيةࢫجيدة

لمؤسسةࢫالقدرةࢫعڴʄࢫȖسوʈقࢫالمنتجࢫمنࢫحيثࢫتصميمࢫأنࢫتمتلكࢫا:Marketing Ability قابليةࡧللȘسوʈقࡧ -

المنتجࢫوتصɴيعھࢫȊسعرࢫمناسبࢫوتأسʋسࢫنظامࢫتوزʉعࢫفعال،ࢫوفقࢫخطةࢫتروʈجيةࢫطموحةࢫلتوصيلࢫودعمࢫ

 .المنتج

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫبحوث ࢫأوࢫمصاݍݳ ࢫالمؤسسة ࢫوالتطوʈرࢫداخل ࢫالبحث ࢫمصݏݰة ࢫمن ࢫانطلاقا ࢫمصادرࢫابتɢارࢫالمنتج وتتعدد

غباٮڈم،ࢫورجالࢫالبيعࢫوالموزع؈نࢫࢭʏࢫȖعاملاٮڈمࢫمعࢫالزȋونࢫوالۘܣࢫȖسمحࢫلɺمࢫبالتعرفࢫفضلاࢫعنࢫمق؅فحاتࢫالزȋائنࢫور 

ࢫالتم؈قࢫوالتفوقࢫ ʄࢫإڲ ࢫالٔڈاية ʏࢫࢭ ࢫابتɢارࢫيؤدي ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫتجسيدɸا ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫتفيد ࢫجيدة ࢫبصورة ࢫرغباتھ ʄعڴ

 )ɸ307وڲʏࡧوࡧيحياوي،ࡧصفحةࡧ( .التنافؠۜܣ

 : טبتɢارࡧࡩʏࡧالسعر.2- 2-4

يقصدࢫعادةࢫبالابتɢارࢫࢭʏࢫمجالࢫالسعرࢫانھࢫمحاولةࢫإيجادࢫالمؤسسةࢫلطرقࢫابتɢارʈةࢫࢭʏࢫكيفيةࢫتحديدࢫوعرضࢫ

ڈاࢫمنتجاتࢫمتم؈قةࢫ أسعارɸاࢫلزȋائٔڈاࢫبطرʈقةࢫجذابةࢫومتم؈قةࢫȖغريࢫبذلكࢫالزȋونࢫعڴʄࢫشراءࢫمنتجاتࢫالمؤسسة،ࢫɠوٰ

المنافس؈نࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫبفضلࢫɸذهࢫالطرقࢫלبداعيةࢫالمستخدمةࢫمنࢫجɺةࢫوذاتࢫأسعارࢫتبدوࢫࢭʏࢫالظاɸرࢫاقلࢫمنࢫ

ࢫالسعر ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫטبتɢارات ࢫصور ࢫوابرز ࢫأɸم ࢫȊعض ࢫومن ࢫالسعر، ࢫوعرض ࢫتحديد ʏࢫلسعرࢫالمنتجࢫ: ࢭ ࢫالزȋون ɠوضع

ࢫ ࢫ ࢫالثمن، ࢫمن ࢫنقدا ࢫجزء ࢫرد ࢫطرʈقة ࢫالȘسع؈فࢫالنفؠۜܣ، ࢫالمجموعة، ࢫȖسع؈فࢫبيع ࡧوࡧɸباش،ࡧ( .اݍݸ......بنفسھ، ࡧʇعقوب بن

 )12،ࡧصفحةࡧ2014

  : טبتɢارࡧࡩʏࡧالتوزʉعࡧ.3- 2-4

وɢʈونࢫ". إيجادࢫطرقࢫوأساليبࢫجديدةࢫࢭʏࢫتوزʉعࢫالمنتجاتࢫأوࢫاݍݵدمات" ʇعرفࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالتوزʉعࢫعڴʄࢫأنھࢫ

ࢫالمستمرࢫࢭʏࢫ ࢫالتعديل ࢫأوࢫبالأحرى ࢫمنتجاٮڈا، ࢫلتوزʉع ࢫالمنافس؈ن ࢫعن ࢫمختلفة ࢫوأساليب ࢫطرق ࢫاستخدام ࢫخلال من

صالࢫالمنتجࢫإڲʄࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالوقتࢫوالمɢانࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫأوࢫإيجادࢫقنواتࢫتوزʉعࢫجديدةࢫȖعملࢫبطرقࢫأك؆فࢫتطوراࢫلإي

 )85،ࡧصفحةࡧ2016بنࡧقص؈فࡧوࡧالطيب،ࡧ(. المناسب؈نࢫمعࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫɠلࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫيتمتعࢫ٭ڈاࢫذلكࢫالمنتج

  )102- 101،ࡧالصفحاتࡧ2021- 2020بوزʈان،ࡧ(: ومنࢫب؈نࢫأɸمࢫطرقࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالتوزʉعࢫماࢫيڴʏࢫ 

 self Service Technologies : تكنولوجياࡧاݍݵدمةࡧالذاتية  . أ
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ʇش؈فࢫمصطݏݳࢫتكنولوجياࢫاݍݵدمةࢫالذاتيةࢫإڲʄࢫتلكࢫכɲشطةࢫأوࢫالمنافعࢫالقائمةࢫعڴʄࢫالتكنولوجياࢫوالۘܣࢫيتمࢫ

تنفيذɸاࢫمنࢫطرفࢫالزȋائنࢫأنفسɺم،ࢫولقدࢫأثرتࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫطبيعةࢫتوزʉعࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫ

  : يڴʏ أنواعࢫأساسيةࢫلتكنولوجياࢫاݍݵدمةࢫالذاتيةࢫتتمثلࢫفيماࢫأرȌعوتوجدࢫ

 טستجابةࢫالصوتيةࢫالتفاعليةࢫ IVR Interactive Voice Response  

 כكشاكࢫالتفاعلية Interactive Freestanding Kiosks    

 ࢫטن؅فنتࢫʄأنظمةࢫטتصالࢫالقائمةࢫعڴ Online Connection Systems   

 ࢫالفيديوࢫʄالتكنولوجياࢫالقائمةࢫعڴ Video Dvd cd Based Technology 

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

ࢫفالكث؈فࢫمنࢫ ࢫواݍݵدمات، ࢫالسلع ࢫثمن ࢫدفع ࢫ٭ڈا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫالطرʈقة ʄࢫعڴ ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجيات ࢫأثرت لقد

المؤسساتࢫأصبحتࢫȖستخدمࢫɸذهࢫالتكنولوجياࢫمنࢫاجلࢫȖسɺيلࢫوȖسرʉعࢫعمليةࢫالدفعࢫلزȋائٔڈاࢫمنࢫجɺةࢫتحقيقࢫ

  .أكشاكࢫالدفعࢫالذاȖي،ࢫأنظمةࢫالدفعࢫטلك؅فونية: أخرى،ࢫومنࢫابرزࢫوسائلɺاࢫטبتɢارʈةالتم؈قࢫࢭʏࢫالسوقࢫمنࢫجɺةࢫ

  : טبتɢارࡧࡩʏࡧال؅فوʈج.4- 2-4

ʏࢫعمليةࢫاتصالࢫإقناڤʄقيةࢫعڴʈسوȘودࢫالɺࢫإطارࢫاݍݨʏشاطࢫيتمࢫࢭɲوࢫɸجࢫʈوتلرࢫأنࢫال؅فوɠحمريࡧوࡧ( .يرىࢫفيليبࢫ

ࡧ ࡧصفحة2020ابراɸيمي، ࢫال؅فوʈڋʏࢫࢫ)147 ، ࢫعناصرࢫالمزʈج ʏارࢫࢭɢࢫטبت ࢫخلال ࢫمن ࢫفيɢون ࢫال؅فوʈج ࢫمجال ࢫ ʏارࢫࢭɢوטبت

ʏ84،ࡧصفحةࡧ2018بوفاس،ࡧ( :والمتمثلةࢫࢭ(  

 نيةࢫجيدةࢫ: לعلانɸستطيعࢫحملةࢫלعلاناتࢫأنࢫتبۚܣࢫصورةࢫذȖانتࢫלعلاناتࢫمبتكرةࢫɠلماࢫɠحيثࢫ

  .وتخلقࢫلدىࢫالزȋائنللمؤسسةࢫ

 ࡧمجالࡧالبيعࡧالܨݵظۜܣʏارࡧࡩɢࢫالعمليةࢫ: טبت ࢫنجاح ࢫاحتمالات ࢫلتفعيلࢫوزʈادة ࢫإليھ ࢫالݏݨوء وɢʈون

ࢫعنࢫ ࢫالبحث ࢫيجب ࢫبحيث ࢫالمتاȊعة، ࢫمرحلة ࢫحۘܢ ࢫالمرتقب؈ن ࢫالزȋائن ࢫالبحث ࢫمرحلة ࢫمنذ البيعية

  .مصادرࢫجديدةࢫللبحثࢫعنࢫالزȋائنࢫالمرتقب؈نࢫومحاولةࢫابتɢارࢫطرقࢫالتعاملࢫمعɺم

 شيطࡧالمبيعاتɴࡧمجالࡧتʏارࡧࡩɢونࢫالذيࢫيقومࢫبتكرارࢫالشراءࢫلمنتجࢫࢫ:טبتȋافأةࢫالزɢونࢫبمɢالذيࢫي

مع؈نࢫأوࢫטعتمادࢫعڴʄࢫכلعابࢫوالمسابقاتࢫحيثࢫيȘنافسࢫالزȋائنࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫجوائزࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫ

  .مɺارٮڈمࢫالتحليليةࢫأوࢫלبداعيةࢫ٭ڈدفࢫزʈادةࢫاݍݰركةࢫوالتجولࢫࢭʏࢫمتاجرࢫالتجزئة

 اɢشرטبتɴࡧال ࡧمجال ʏمࢫࢫ:رࡧࡩɸساʉࢫو ࢫلھ، ࢫالملائمة ࢫالɴشرࢫوالوسيلة ࢫوقت ʄࢫعڴ ࢫكب؈فة ࢫبدرجة ʇعتمد

  .טبتɢارࢫࢭʏࢫكسبࢫوتأييدࢫاݍݨمɺورࢫالعامࢫوتɢوʈنࢫاتجاɸاتھ

 :טبتɢارࡧࡩʏࡧتنميةࡧالقدراتࡧטبتɢارʈةࡧللأفراد.5- 2-4

ࢫمقارنة ࢫتنافسية ࢫم؈قات ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫقدرة ࢫالمؤسسة ࢫأك؆فࢫموارد ࢫالعنصرࢫالȎشري ࢫفɺوࢫࢫʇعد ࢫכخرى، بالموارد

כداةࢫالرئʋسيةࢫالۘܣࢫتحققࢫالمؤسسةࢫبواسطْڈاࢫالنجاحࢫوالتقدمࢫوالبقاءࢫوࢭʏࢫכخ؈فࢫالتم؈ق،ࢫفالرأسࢫالمالࢫالفكريࢫ

ࢫلامتلاكھࢫ ࢫوذلك ࢫלنتاجية ࢫالعملية ʏࢫࢭ ࢫوالداخلة ࢫכخرى ࢫعناصرࢫלنتاج ࢫلقيمة ࢫنوعية ࢫإضافة ࢫيحقق ࢫأن يمكن

ماسةࢫإڲʄࢫأفرادࢫيمتلɢونࢫخزʈناࢫمنࢫالمعارفࢫوالمɺاراتࢫوʈمتلɢونࢫالقدرةࢫعڴʄࢫࢫالمعرفة،ࢫوالمؤسساتࢫاليومࢫۂʏࢫبحاجة

ࢫالمستقبل ʏࢫوالتم؈قࢫࢭ ࢫالنجاح ࢫلɺم ࢫيضمن ࢫכمرࢫالذي ࢫ، ࡧوࡧصباح،ࡧ( .טبتɢارࢫوלبداع ࡧعباس، ࡧفاضل ࡧسليمان، سالم

   )50،ࡧصفحةࡧ2008
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إڲʄࢫالصʋتࢫوالشɺرةࢫالواسعةࢫالۘܣࢫاكȘسّڈاࢫالفندقࢫعنࢫطرʈقࢫȖعاملھࢫمعࢫفإقبالࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫالفندقࢫيرجعࢫ

ࢫوالمتم؈قة ࢫالمبتكرة ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫيقدمھ ࢫلما ࢫوالتجɺ؈قاتࢫ. الضيوف ࢫכثاث ࢫوفخامة ࢫ ࢫالبناية ࢫشɢل ࢫأن ࢫالبديࢼܣ ومن

فياࢫࢭʏࢫتحقيقࢫلʋسࢫɠا) الفخامة(والمعداتࢫلɺاࢫכثرࢫالبارزࢫࢭʏࢫنجاحࢫالفندقࢫوتم؈قهࢫعنࢫغ؈فه،ࢫغ؈فࢫأنࢫɸذاࢫالعنصرࢫ

ولذاࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫ. النجاحࢫماࢫلمࢫيكنࢫوراءࢫذلكࢫسمعةࢫوشɺرةࢫالموظف؈نࢫموازʈةࢫلسمعةࢫوشɺرةࢫعنصرࢫالفخامة

ࢫحسنࢫ ʏࢫࢭ ࢫقدرٮڈا ࢫفضلاࢫعن ࢫɠافيا، ࢫتدرʈبا ࢫمدرȋة ࢫإدارʈة ࢫمواردا ࢫالفندقية، ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫالعاملة ࢫالȎشرʈة الموارد

ࢫزȋائن ࢫوخدمة ࡧ( .الفندق טستقبال ࡧ2016شمطو، ࡧالصفحات ࢫالۘܣࢫ ولɺذا )158- 157، ࢫכساليب ࢫمن ࢫالعديد توجد

ʏࢫيڴ ࢫما كباب،ࡧ(: Ȗستخدمɺاࢫالمؤسسةࢫمنࢫاجلࢫتنميةࢫمɺاراتࢫالتفك؈فࢫטبتɢاريࢫللموظف؈نࢫبصفةࢫعامةࢫمنࢫأɸمɺا

  )139،ࡧصفحةࡧ2016-2017

 :وɢʈونࢫعنࢫطرʈقࢫبرمجةࢫمحاضراتࢫودوراتࢫتɢوɴʈيةࢫللموظف؈نࢫكماࢫيڴʏࢫ:التعليم  . أ

ࡧالȘسوʈق - ࡧȖعليم ʏࡧࡩ ࡧالعملية ࢫȊعضࢫࢫ:اݍݰالات ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫȖسوʈقية ࢫمواقف ࢫعرض ࢫخلال ࢫمن يɢون

ࢫتتضمٔڈا،ࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمشاɠل ʄࢫعڴ ࢫوالتعرف ࢫتحديد ࢫȊغرض ࢫاݍݰالات ࢫɸذه ࢫوتحليل ࢫدراسة ࢫوʈتم المؤسسات،

ࢫمناس ࢫبدائل ʏࢫכمثل،ࢫوالتفك؈فࢫࢭ ࢫالبديل ࢫوإعطاء ࢫالبدائل ࢫɸذه ࢫɠل ࢫوتقييم ࢫالمشاɠل، ࢫɸذه ࢫمثل ࢫݍݰل بة

  .وȖسمحࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫبالتفك؈فࢫبطلاقةࢫوتوليدࢫاك؄فࢫعددࢫممكنࢫمنࢫכفɢارࢫالمفيدةࢫللموقف

ࡧالتطبيقية - ࢫأن :כسئلة ʏࢫمنࢫوۂ ࢫالمجالࢫࢫيطلب ʏࢫكخب؈فࢫࢭ ࢫمع؈ن ࢫموقف ࢫمع ࢫالتعامل ࢫوالمتدرȋ؈ن الموظف؈ن

  .نࢫيɢونࢫالتعاملࢫمعࢫالموقفࢫȊشɢلࢫتقليديالȘسوʈقي،ࢫعڴʄࢫأ

 :وɢʈونࢫعنࢫطرʈق: لتدرʈبا  . ب

يتمࢫتɢليفࢫالمتدرȋ؈نࢫبȘنفيذࢫمɺامࢫمعينةࢫتتعلقࢫبالȘسوʈق،ࢫوعادةࢫماࢫيتمࢫتنفيذاࢫࢭʏࢫشɢلࢫࢫ:ورشࡧالعمل -

ࢫךراءࢫ ࢫوتبادل ࢫفٕڈا ࢫالمشارك؈ن ࢫلتفاعل ࢫالفرصة ࢫتȘيح ࢫالطرʈقة ࢫوɸذه ࢫالمتمدرس؈ن، ࢫمن ࢫصغ؈فة مجموعات

ڈم،ࢫكماࢫأٰڈاࢫتؤديࢫإڲʄࢫتجنبࢫالمللࢫلدىࢫالمتدرȋ؈ن،ࢫوʈؤديࢫإڲʄࢫإحساسɺمࢫبأٰڈمࢫʇساɸمونࢫࢭʏࢫواݍݵ؄فاتࢫبئ

  .العمليةࢫالتدرȎʈيةࢫȊشɢلࢫفعال

ࡧالذɸۚܣ - ࡧالعصف ࢫכفɢارࢫטبتɢارʈة،ࢫࢫ:دورات ࢫتوليد ࢫاجل ࢫمن ࢫȖستخدم ʏࢫوۂ ࢫالتدرȎʈية، Ȗعت؄فࢫכساليب

بلࢫȖستخدمࢫأيضاࢫللبحثࢫعنࢫכداءࢫࢫوʈطلقࢫعلٕڈاࢫحفزࢫالذɸن،ࢫوۂʏࢫلاستخدامࢫفقطࢫࢭʏࢫحلࢫالمشكلات

  .כفضلࢫوالمتطور 

  :טبتɢارࡧࡩʏࡧالدليلࡧالماديࡧ.6- 2-4

ʇش؈فࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالدليلࢫالماديࢫعڴʄࢫأنھࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫمحيطɺاࢫالماديࢫوجعلھࢫجذاباࢫومرʈحاࢫ

.... الضوضاءࢫالشعاراتࢫالتعرʈفيةࢫࢫכثاث،ࢫالديɢور،( ومجɺزاࢫبأحدثࢫالتكنولوجياࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫالبʋئةࢫالماديةࢫ

والۘܣࢫȖساɸمࢫإڲʄࢫحدࢫكب؈فࢫࢭʏࢫȖسرʉعࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوȋجودةࢫعالية،ࢫوأيࢫȖغي؈فࢫابتɢاريࢫحۘܢࢫولوࢫɠانࢫȊسيطاࢫ) اݍݸ

ࢫأوࢫالزȋائن ࢫللعامل؈ن ࢫبالɴسبة ࢫسواء ࢫايجابية، ࢫنتائج ࢫإعطاء ʄࢫإڲ ࡧ( .يؤدي ࡧديدة، ࡧوࡧبن ࡧ، ࡧ2020بوشقيفة ࡧصفحة ،ࢫ)176،

ࢫيڴʏو  : حۘܢࢫتضمنࢫالمؤسسةࢫتم؈قɸاࢫلابدࢫمنࢫتقديمࢫȊعضࢫمنࢫاس؅فاتجياتࢫטبتɢارࢫللتم؈قࢫعنࢫمنافسٕڈاࢫوۂʏࢫكما

   )15- 14،ࡧالصفحاتࡧ2011غسان،ࡧ(

 دࡧɺرࢫ): المنظر(المشɺالتصميمࢫوכلوانࢫومظɠلࢫماࢫتراهࢫالع؈نࢫوتتحسسھࢫɠوࢫɸولباسࢫوسلوكࢫالموظف؈نو. 

 ࢫبيعࢫࢫ:الروائح ࢫأجل ࢫمن ࢫاݍݵدمة ࢫمؤسسات ࢫȖستخدمɺا ࢫلذلك ࢫللعملاء ࢫالمدركة ࢫالصورة ʄࢫعڴ تؤثرࢫالروائح

 .منتجاٮڈاࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫفوائدࢫالروائحࢫالطيبةࢫالمؤثرةࢫوالۘܣࢫȖساعدࢫعڴʄࢫخلقࢫاݍݨوࢫالملائم
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 ࡧوالصوت ࢫكماࢫࢫ:السمع ࢫالعامل؈ن ࢫقبل ࢫمن ࢫٮڈيȁتھ ࢫيمكن ࢫفاݍݨوࢫالɺادئ ࢫالمرغوب، ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫ يؤثرࢫالصوت

Ȗستخدمࢫمؤسساتࢫاݍݵدمةࢫالموسيقىࢫكعنصرࢫمɺمࢫࢭʏࢫاݍݵلقࢫاݍݨوࢫواݍݵلفيةࢫالموسيقيةࢫࢭʏࢫالفنادقࢫتخلقࢫ

 .أجواءࢫوشعوراࢫمختلفاࢫعنࢫالقطعࢫالموسيقيةࢫالۘܣࢫȖعزفࢫࢭʏࢫمحلاتࢫالتجزئة

  غطيࢫכثاثࢫإنࢫالشعورࢫبࢫ:اللمسࡧوالتذوقʇالموادࢫالمستعملة،ࢫمثلࢫالشعورࢫبنوعࢫوفخامةࢫالقماشࢫالذيࢫ

ࢫاݍݨوࢫ ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫالفنية ࢫواللوحات ࢫاݍݨدران ࢫورق ʏࢫࢭ ࢫوالتذوق ࢫכراعۜܣ ࢫʇغطي ࢫالذي ࢫالܦݨاد وعمق

 .المناسب

 ائنࢫفالأماكنࢫالباردةࢫجداࢫأوࢫاݍݰارةࢫجداࢫࢫ:ظروفࡧالتكيفȋࢫنفسيةࢫالعامل؈نࢫوالزʄتؤثرࢫظروفࢫالتكيفࢫعڴ

عرࢫالعميلࢫȊعدمࢫالراحة،ࢫكماࢫأنࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫכجواءࢫيصبحونࢫسرʉڥʏࢫالغضبࢫولنࢫيقدمواࢫȖش

 .اݍݵدمةࢫبالمستوىࢫالمطلوب

 ࢫنوعاࢫمنࢫعدمࢫالراحةࢫوردةࢫفعلࢫࢫ:تأث؈فࡧטزدحامʏيخلقࢫטزدحامࢫالمؤسساتࢫوخصوصاࢫࢫالقطاعࢫالفندࢮ

سʋئةࢫلدىࢫالزȋائنࢫلذلكࢫتݏݨأࢫالمؤسساتࢫإڲʄࢫتوسيعࢫأوࢫȖعديلࢫالȘسɺيلاتࢫاݍݰالية،ࢫوتوظيفࢫعددࢫاك؄فࢫمنࢫ

  .الموظف؈نࢫݍݵدمةࢫالزȋائنࢫ

  :טبتɢارࡧࡩʏࡧالعملياتࡧ7- 2-4

ࢫعناصرࢫ ࢫجلب ࢫبأنھ ࢫابتɢارࢫالعملية ࢫبالمؤسسةʇعرف ࢫاݍݵاصة ࢫלنتاجية ࢫالعمليات ʏࢫࢭ ࢫإدخالɺا ࢫيتم  جديدة،

(Maier, 2018, p. 135)   

ابتɢارࢫالعمليةࢫɸوࢫتنفيذࢫطرʈقةࢫ)OCED 2005 (وȌشɢلࢫعامࢫࢫȖعرفࢫمنظمةࢫالتعاونࢫوالتنميةࢫטقتصاديةࢫ

ࢫ ࢫبحيث ࢫكب؈ف، ࢫȊشɢل ࢫأوࢫمحسنة ࢫجديدة ࢫأوࢫȖسليم ࢫأوࢫإنتاج ࢫالمعدات ࢫوࢫ ࢫالتقنيات ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫȖغ؈فات ࢫذلك يتضمن

  (Maier, 2018, p. 135) .ال؄فامج

ࢫأوࢫ ࢫللمؤسسة ࢫبالɴسبة ࢫسواء ࢫوحديث ࢫماɸوࢫجديد ࢫɠل ࢫالعملية ʏارࢫࢭɢࢫטبت ࢫعن ࢫنقول ࢫسبق ࢫما ࢫخلال من

  ).إقليميا،ࢫأوࢫوطنياࢫأوࢫعالميا( السوقࢫ

ࢫالفندقيةࢫ ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫטبتɢارࢫالȘسوʈقي ࢫنجاح ʏࢫࢭ ࢫالمؤثرة ࢫالعوامل ࢫ ࢫمن ࢫمجموعة ࢫɸناك ࢫسبق ࢫلما إضافة

وɸذهࢫالعناصرࢫوالمتغ؈فاتࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالفندقية،ࢫوʈمكنࢫتقسيمࢫɸذهࢫالعواملࢫإڲʄࢫثلاثࢫمجموعاتࢫ

عمريࡧوࡧ():  ةࢫࢫعواملࢫالبʋئةࢫالعامةمɺاراتࢫالܨݵصࢫالمبتكر،ࢫمجموعةࢫالعواملࢫالتنظيميةࢫ،ࢫومجموع(رئʋسيةࢫۂʏࢫ

  )9-8،ࡧالصفحاتࡧ2016ݍݰرش،ࡧ

يتطلبࢫمنࢫالمبتكرࢫالȘسوʈقيࢫأنࢫتتوفرࢫفيھࢫمجموعةࢫمنࢫالمɺاراتࢫالȘسوʈقيةࢫ: مɺاراتࡧالܨݵصࡧالمبتكرة -

ʏوتتمثلࢫࢭ: 

 ،ࢫأفعالࢫتتضمنࢫכصالةʄࢫالتوصلࢫإڲʄالقدرةࢫعڴ 

 ࢫʏالتفك؈ف،الطلاقةࢫࢭ 

 ،لةɢלحساسࢫبالمش 

 المرونة،ࢫ 

 ،حبࢫטستطلاع 

 ،المثابرةࢫوقبولࢫالتحديࢫ 

 ࢫטتصالࢫالفعالʄالقدرةࢫعڴ. 
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ࢫالۘܣࢫ ࢫالܨݵصية ࢫاݍݵصائص ࢫمن ࢫعدد ࢫɸناك ࢫللمبتكر، ࢫالȘسوʈقية ࢫباݍݵلفية ࢫالمتعلقة ࢫالمɺارات ࢫɸذه ʄࢫإڲ وȋالإضافة

  : لابدࢫمنࢫتوافرɸاࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذاࢫالܨݵصࢫالمبتكرࢫأɸمɺا

 المستقلة،الܨݵصيةࢫ  

 ،ࢫالمخاطرةʄالميلࢫإڲ  

 الثقةࢫبالنفس،ࢫ  

 ،ࢫاݍݨدلʄالميلࢫإڲ  

 ياتɴتجنبࢫالروتي. 

إذࢫأنࢫمنࢫأɸمࢫالعواملࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتؤثرࢫࢭʏࢫטبتɢارࢫ:  خصائصࡧبʋئةࡧالعملࡧداخلࡧالمؤسسةࡧالفندقية -

ࢫيم؈قࢫحياةࢫ ࢫالذي ࢫالسلوك ࢫأي ࢫالعمل ࢫمناخ ࢫبمؤثرات ࢫʇعرف ࢫɸوࢫما ࢫفندقية ࢫمؤسسة ࢫأي ࢫداخل الȘسوʈقي

العملࢫداخلࢫالمؤسسةࢫفندقية،ࢫحيثࢫأنࢫمناخࢫالعملࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫʇعدࢫاحدࢫالمؤثراتࢫالمحفزةࢫعڴʄࢫتوليدࢫ

ࢫوטɲܦݨامࢫ ࢫالتعاون ࢫووجود ࢫכفراد ࢫواݍݰوارࢫب؈ن ࢫالتفاعل ࢫȊسيادة ࢫالمناخ ࢫɸذا ࢫيتصف ࢫإذ כفɢارࢫاݍݨديدة

 . بئڈمࢫوإتاحةࢫالفرصةࢫللنموࢫوالتطورࢫوتحقيقࢫالطموحات

ࡧالعامة - ࡧالبʋئة ࢫࢭʏࢫ: عوامل ࢫالمؤثرة ࢫوالعوامل ࢫوقيمɺا ࢫتراٯڈا ʏࢫࢭ ࢫالبعض ࢫȊعضɺا ࢫعن ࢫالمجتمعات اختلفت

ࢫال؄فمجةࢫ ʏࢫۂ ࢫالمجتمع ʏࢫࢭ ࢫالسائدة ࢫالثقافة ࢫأن ࢫإذ ࢫטبتɢاري، ࢫالɴشاط ࢫومٔڈا ࢫالمختلفة ࢫومواقفɺا خياراٮڈا

ࢫوتجاربࢫ ࢫأعمال ࢫمن ࢫɸوࢫأفضل ࢫآخرࢫبما ʄࢫإڲ ࢫجيل ࢫمن ࢫيتɢون ࢫالذي ʏࢫטجتماڤ ࢫوال؅فاث ࢫللذɸن اݍݨماعية

  . عةࢫمعينةجما

 التم؈قࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالفندقية .3

يوɸب،ࢫفالتم؈قࢫɸوࢫنتاجࢫرحلةࢫمستمرةࢫمنࢫالعملࢫاݍݨادࢫوالمبۚܣࢫعڴʄࢫالتخطيطࢫ لاشكࢫأنࢫالتم؈قࢫيصنعࢫولا

 .السليمࢫوفقࢫرؤʈةࢫصائبةࢫوأɸدافࢫواܷݰةࢫتطمحࢫالمؤسسةࢫلتحقيقɺا

  التم؈قمفɺومࡧ. 3-1

ʇعت؄فࢫالتم؈قࢫمفɺومࢫجامعࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫالغايةࢫכساسيةࢫللإدارةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالمعاصرةࢫمنࢫناحية،ࢫوʈرمزࢫللسمةࢫ

  : ومنࢫɸذاࢫالمنطلقࢫفإنࢫالتم؈قࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫȊعدينࢫأساسي؈ن. الرئʋسيةࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتتصفࢫ٭ڈاࢫمنࢫناحيةࢫأخرى 

  ࢫتحقيقࢫالت:البعدࡧכولʄࢫإڲʏࢫالسڥʏم؈قࢫبمعۚܢࢫانجازࢫنتائجࢫغ؈فࢫمسبوقةࢫتتفوقࢫإنࢫغايةࢫלدارةࢫاݍݰقيقيةࢫۂ

  .٭ڈاࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫينافسɺا،ࢫبلࢫوتتفوقࢫ٭ڈاࢫعڴʄࢫنفسɺاࢫبمنطقࢫالتعلم

 يɲعتمدهࢫمنࢫنظمࢫوفعالياتࢫيجبࢫأنࢫࢫ:البعدࡧالثاȖلࢫماࢫيصدرࢫعنࢫלدارةࢫمنࢫأعمالࢫوقراراتࢫوماࢫɠأنࢫ

تȘسمࢫبالتم؈قࢫأيࢫاݍݨودةࢫالفائقةࢫالɢاملةࢫالۘܣࢫلاࢫت؅فكࢫمجالاࢫلݏݵطأࢫأوࢫטنحرافࢫو۷ʈܡࢫالفرصࢫاݍݰقيقيةࢫ

ࡧ( .ɠيࢫيتحققࢫتنفيذࢫכعمالࢫالܶݰيحةࢫتنفيذاࢫܵݰيحاࢫوتاما ࡧوࡧعلماوي، ،ʏࡧ2011غواڲ ࡧصفحة ولɢيࢫࢫ.)290،

تحققࢫالمؤسسةࢫالتم؈قࢫعنࢫمنافسٕڈاࢫيتع؈نࢫعلٕڈاࢫكسبࢫخاصيةࢫفرʈدةࢫيرʈدɸاࢫالزȋائنࢫوʈصعبࢫمحاɠاٮڈاࢫ

مواردࢫالمؤسسةࢫالمختلفةࢫ: وتقليدɸاࢫمنࢫقبلࢫالمنافس؈ن،ࢫوɸناكࢫعدةࢫمصادرࢫللوصولࢫإڲʄࢫالتم؈قࢫمنࢫأɸمɺا

ؤديࢫإڲʄࢫتنوعࢫالمنتجاتࢫوجودٮڈاࢫوالتقدمࢫالمالية،ࢫالȎشرʈة،ࢫالتنظيمية،ࢫالمعلوماتية،ࢫومɺارٮڈاࢫالمتفوقةࢫالۘܣࢫت

ࡧ( .اݍݸ....التقۚܣ،ࢫصورةࢫمقبولةࢫلدىࢫالزȋائن،ࢫتنوعࢫاݍݵدمات ࡧوࡧݍݰرش، والتم؈قࢫلاࢫࢫ)42،ࡧصفحةࡧ2020كروش

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫامتلاك ʏࢫبالتم؈قࢫالفندࢮ ࢫيقصد ࢫحيث ࢫالفندقية ࢫالمؤسسات ʏࢫالتم؈قࢫࢭ ࢫعن ࢫمجملھ ʏࢫࢭ يختلف

الفندقيةࢫلمجموعةࢫمنࢫالمɺاراتࢫالمتخصصةࢫࢭʏࢫכɲشطةࢫالمختلفةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫللزȋون،ࢫمنࢫخلالࢫاستغلالࢫ
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ࢫכف ࢫتوجھ ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫابتɢاري ࢫȊشɢل ࢫللمؤسسة ࢫوالȎشرʈة ࢫالمادية ʇعت؄فࢫكذلكࢫ. ɢارࢫالȘسوʈقيةלمɢانيات

منࢫخلالࢫࢫ"ʇ " Doyleستطيعࢫالمنافسونࢫتقليدهࢫلوقتࢫطوʈلࢫكماࢫع؄فࢫعٔڈاࢫعالمࢫלدارةࢫ أسلوبࢫمتم؈قࢫلا

  )2020ܧݰاتة،ࡧ( .التفردࢫࢭʏࢫإشباعࢫاحتياجاتࢫالزȋائنࢫȊشɢلࢫأفضلࢫمنࢫالمنافس

  

  خصائصࡧالتم؈ق. 3-2

  )2009العديڴʏ،ࡧ( :التم؈قࢫࢭʏࢫمايڴʏتتمثلࢫأɸمࢫخصائصࢫ

 ،כفرادࢫتتوافرࢫلدٱڈمࢫدوافعࢫالنجاحࢫوالتم؈ق  

 ،مستوىࢫعالࢫمنࢫالرضاࢫوالتقديرࢫللذات  

 ،ࢫالسوقʏالتواجدࢫالدائمࢫواݍݰيويࢫوالمتناميࢫࢭ  

 ،ࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫأوࢫالمنتجاتࢫعنࢫالمؤسساتࢫالمماثلةʏالتم؈قࢫࢭ  

 مࢫعاليةࢫالقيمةتحقيقࢫɺࢫمصافࢫالمؤسساتࢫذاتࢫכسʏטنجازاتࢫالۘܣࢫتضعࢫالمؤسسةࢫࢭ.  

ɲستطيعࢫأنࢫنقولࢫمنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫأنࢫالمؤسسةࢫدائماࢫماࢫȖسڥʄࢫوȋصفةࢫمستمرةࢫإڲʄࢫتطوʈرࢫأعضا٬ڈاࢫسواءࢫ

ك؆فࢫاݍݸࢫࢫوɸذاࢫࢫالتطوʈرࢫʇسمحࢫللمؤسسةࢫࢫأنࢫتخلقࢫمنتجاتࢫوخدماتࢫوأفɢارࢫمبتكرةࢫوأ...ɠانواࢫمديرʈنࢫأوࢫموظف؈ن

  .  تم؈قࢫعنࢫمنافسٕڈاࢫماࢫيجعلɺاࢫتصلࢫبذلكࢫإڲʄࢫتحقيقࢫטبتɢارࢫومنࢫتمࢫالتم؈ق

  أɸدافࡧومزاياࡧالتم؈ق. 3-3

ʏدافاࢫومزاياࢫكث؈فةࢫللمؤسسةࢫمنࢫبئڈاࢫماࢫيڴɸࡧ( :يحققࢫالتم؈قࢫأ،ʏ222،ࡧصفحةࡧ2020كمالࡧحسنࡧال؄فزنڋ(  

 ࢫ ʄࢫعڴ ࢫوالنموࢫوالتفوق ࢫالسوقࢫالبقاء ʏࢫࢭ ࢫأوࢫالمنافسة ࢫمٔڈا ࢫالمحلية ࢫɠانت ࢫسواء ࢫכعمال ࢫبʋئة ʏࢫࢭ المنافس؈ن

 العال׿ܣ،

 ،ائنࢫوالضيوفȋتحقيقࢫاݍݨودةࢫوالكفاءةࢫوלبداعࢫوسرعةࢫטستجابةࢫللز 

 يةࢫعنࢫטستخدامࢫȎسɴכمثلࢫللمواردࢫالمتاحةࢫوتفعيلࢫمصادرࢫالقوةࢫالتنافسية،ࢫبماࢫيحققࢫاݍݨودةࢫوالم؈قةࢫال

 المنافس؈ن،

 ،رࢫوالتحس؈نࢫالمستمرʈࢫالدائمࢫنحوࢫالتطوʏالسڥ 

 تحقيقࢫعوائدࢫومنافعࢫمتعددة.  

  أنواعࡧالتم؈قࡧ. 3-4

  .)223،ࡧصفحةࡧ2020كمالࡧحسنࡧال؄فزنڋʏ،ࡧ( :يمكنناࢫالتم؈قࢫب؈ن

ࢫقدراتࢫࢫ:التم؈قࡧالقيادي  . أ ࢫتنمية ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫللتم؈ق، ࢫالقدرة ࢫلɺا ࢫللمؤسسة ࢫالعليا ࢫالقيادة ࢫأن أي

ࢫالقياديةࢫ ࢫبالمɺارة ࢫتم؈قɸا ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫوטبتɢار، ࢫنحوࢫלبداع ࢫبالتوجھ ࢫلɺم ࢫوȖܨݨيعɺا כفراد،

ࢫوكذلكࢫ ࢫالتقليد، ࢫعن ࢫالبعد ࢫɠل ࢫيȎتعد ࢫالذي ࢫالتفك؈فࢫالمتجدد ʄࢫعڴ ࢫوالقدرة ࢫالفعالة ࢫالعمل وعلاقات

مامɺاࢫبȘܨݨيعࢫالمنافسةࢫب؈نࢫכفرادࢫللوصولࢫإڲʄࢫأفɢارࢫجديدة،ࢫكماࢫأٰڈاࢫإذاࢫتبɴتࢫإس؅فاتجيةࢫالبابࢫاɸت

المفتوحࢫودعمࢫטتصالاتࢫالمباشرةࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫכفرادࢫفإنࢫذلكࢫيȘيحࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبفاعليةࢫ

 .دةࢫلمشاɠلɺاالمؤسسةࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫمناقشْڈا،ࢫوالوصولࢫإڲʄࢫاق؅فاحاتࢫوابتɢارࢫحلولࢫجدي

ࡧاݍݵدمة  . ب ࡧبتقديم ࢫللسلعࢫࢫ:التم؈ق ࢫمسْڈلك؈ن ࢫبمثابة ࢫʇعت؄فون ࢫɠافة ࢫالضيوف ࢫو ࢫالزȋائن ࢫفئات إن

واݍݵدمات،ࢫوعندماࢫيتمࢫاݍݰصولࢫولاࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫالضيوفࢫأوࢫتزʈدࢫمنࢫتوقعاٮڈمࢫفإٰڈمࢫيݏݨؤونࢫإڲʄࢫ
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يتمࢫخطأࢫࢭʏࢫأسلوبࢫࢫإنࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫɸذهࢫالنتائجࢫʇعدࢫمؤشراࢫعڴʄࢫأنࢫشʋئاࢫما. المنافس؈نࢫللتعاملࢫمعɺم

ࢫلتܶݰيحࢫ ࢫعمل ࢫخطة ʄࢫإڲ ࢫتفغۜܣ ࢫכعراض ࢫوɸذه ࢫاݍݵدمة ࢫɸذه ࢫإنتاج ʄࢫإڲ ࢫأدت ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمة تقديم

ࢫبالإمɢانࢫ ࢫيجعل ࢫالمشاɠل ࢫݍݰل ʏيكڴɺࢫال ࢫالمدخل ࢫاستخدام ࢫأن ࢫولاشك ࢫالقصور ʏࢫنواڌ وȖܨݵيص

 .التحركࢫالمستمرࢫنحوࢫالتحس؈نࢫالمستمر

  

 مساɸمةࡧטبتɢارࡧࡩʏࡧتم؈قࡧالمؤسساتࡧالفندقية .4

ࢫࢭ ࢫسوف ࢫالمحور ࢫɸذا ʏࢫالࢫ ࢫالمؤسساتࢫيتم ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫوȋما ࢫالمؤسسات ʏارࢫبالتم؈قࢫࢭɢࢫטبت ࢫعلاقة ʄࢫعڴ تعرف

منࢫخلالࢫماࢫتقدمھࢫمنࢫمنتجاتࢫوخدماتࢫمبتكرةࢫومتم؈قةࢫࢫعنࢫباࢮʏࢫالفندقيةࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫجاɸدةࢫلإبرازࢫنفسɺاࢫ

ࢫجɺةࢫࢫنالمنافس؈ ࢫمن ࢫالعالمية ࢫכسواق ʄࢫعڴ ࢫوטنفتاح ࢫجɺة ࢫمن ࢫכفراد ࢫورغبات ࢫالمستمرࢫݍݰاجات ࢫالتطور ࢫظل ʏࢭ

 .أخرى 

  :علاقةࡧטبتɢارࡧبالتم؈قࡧ1.4

ࢫالفنيةࢫ ࢫوכساليب ࢫלبداعية ࢫوالتصاميم ࢫȖعت؄فࢫاݍݵصائص ࢫحيث ࢫللتم؈ق، ࢫأساسيا ࢫטبتɢارࢫمصدرا يمثل

ࢫ ࢫلتم؈قࢫالمنتجات،ࢫفإنتاج ࢫɸاما ࢫمصدرا سلعࢫأوࢫخدماتࢫبجودةࢫعاليةࢫأوࢫتقديمࢫخدماتࢫسرʉعةࢫأوࢫابتɢارࢫاݍݨديدة

ࢫالتم؈قࢫالذيࢫ ࢫوان ࢫبأسعارࢫعالية، ࢫɠانت ࢫوان ࢫحۘܢ ࢫلشرا٬ڈا ࢫ ࢫللزȋائن ࢫإضافيا ࢫودافعا ࢫم؄فرا ࢫȖعطي ࢫجديدة منتجات

تحققھࢫالمؤسسةࢫمنࢫخلالࢫטبتɢارࢫʇساعدɸاࢫعڴʄࢫاكȘسابࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫقوʈةࢫتضمنࢫلɺاࢫموقعاࢫمتم؈قاࢫوɠافياࢫࢭʏࢫ

   )244،ࡧصفحةࡧ2017-2016كباب،ࡧ( .ɸانࢫالزȋائنأذ

  :טبتɢارࡧمصدرࡧلتم؈قࡧالمؤسساتࡧالفندقيةࡧ2.4

ماࢫيڴʏࢫسʋتمࢫعرضࢫأɸمࢫȊعضࢫטبتɢاراتࢫالۘܣࢫوضعْڈاࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫح؈قࢫالتنفيذࢫلتصلࢫبذلكࢫوفي

 :إڲʄࢫمستوىࢫالتم؈ق

ࢭʏࢫمجالࢫטتصالاتࢫوتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫإڲʄࢫإحداثࢫابتɢاراتࢫࢭʏࢫعمليةࢫتقديمࢫأدتࢫالتطوراتࢫاݍݰاصلةࢫلقدࢫ

اݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫالتقنياتࢫاݍݰديثة،ࢫومنࢫب؈نࢫɸذهࢫטبتɢاراتࢫࢫتصميمࢫȊعضࢫالغرفࢫȊشɢلࢫإلك؅فوɲيࢫ

ستخدامࢫنظامࢫبحيثࢫࢭʏࢫحالࢫشعورࢫالزȋونࢫبالنعاسࢫفإنࢫستائرࢫالغرفةࢫوالتلفازࢫوלضاءةࢫȖغلقࢫتلقائياࢫ،ࢫكذلكࢫا

ࢫللزȋائن، ࢫيوفرࢫכمان ࢫوالذي ࢫכبواب ࢫلقفل ࡧ( الك؅فوɲي ࡧوࡧعيواج، ࡧ2020رمضاɲي ࡧصفحة ࢫسلاسلࢫࢫ)88، ࢫقامت ولقد

مارʈوتࢫالعالميةࢫباستخدامࢫمجموعةࢫمنࢫטبتɢاراتࢫɠوسيلةࢫمبتكرةࢫتقدمࢫ٭ڈاࢫخدماٮڈاࢫبأسلوبࢫمم؈قࢫوحديثࢫࢭʏࢫ

ࢫMobile Check نفسࢫالوقتࢫومنࢫب؈نࢫاحدثࢫماࢫعرضتھࢫࢭʏࢫفنادقɺاࢫȖܦݨيلࢫالوصولࢫعنࢫطرʈقࢫالɺاتفࢫالمحمول 

ࢫبرنامج ࢫخلال ࢫمن ࢫخلا  Marriott Bonvoy وذلك ࢫمن ࢫݯݨزࢫوالذي ࢫمن ࢫالتطبيق ࢫɸذا ʄࢫإڲ ࢫالمنظمون ࢫʇستطيع لھ

ࢫوصولࢫ ࢫبتجرȋة ࢫوטستمتاع ࢫجاɸزة ࢫالغرفة ࢫبأن ࢫإشعارات ࢫالزȋون ࢫيتلقى ࢫكذلك ࢫالفندق، ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫقبل الغرفة

،ࢫ Marriott Bonvoyمحسنة،ࢫفتحࢫغرفࢫالفندقࢫعنࢫطرʈقࢫمفتاحࢫرق׿ܣࢫأوࢫباستخدامࢫنفسࢫالتطبيقࢫالسابقࢫ

طلباتࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫوࢫمعناهࢫطلبࢫأيࢫءۜܣءࢫوࢭʏࢫأيࢫوقتࢫوالتحدثࢫمعࢫموظف؈نࢫوتوفرࢫكذلكࢫالفنادقࢫخاصيةࢫ

  (Carson, 2019) . .الفندقࢫحۘܢࢫقبلࢫالوصولࢫإڲʄࢫالفندق

ذاتࢫࢫثلاثࢫالنجومࢫۂʏࢫכخرىࢫغرفࢫأنيقة،ࢫوم؈قاتࢫفرʈدة،ࢫȖستخدمࢫɲغماتࢫمحايدةࢫومباɲيࢫࢫMoxy وفرتࢫفنادقࢫ

اݍݸࢫȖسْڈدفࢫبذلكࢫالزȋائنࢫالذينࢫلاࢫيرغبونࢫࢭʏࢫإنفاقࢫالكث؈فࢫعڴʄࢫفنادقࢫاݍݵمسࢫنجومࢫوࢭʏࢫنفسࢫ...صديقةࢫللبʋئة

   (Anil & Mohammad, 2015) .الوقتࢫلاࢫيفضلونࢫطرازࢫالفنادقࢫכقلࢫالتɢلفة
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ولقدࢫساɸمࢫɸذاࢫࢫטستعمالࢫالمبدعࢫوالمبتكرࢫللتكنولوجياࢫࢭʏࢫتمي؈قࢫالفنادقࢫمنࢫالمنافس؈ن،ࢫكماࢫوتمثلࢫتكنولوجياࢫ

ࢫȖعت؄فࢫࢫ) IT( المعلومات ࢫفمثلا ࢫاݍݵدمية ࢫعروضɺم ʏࢫࢭ ࢫبالابتɢار ࢫالفندقية ࢫالمؤسسات ࢫقيام ࢫوراء ʏࢫכوڲ اݍݰافز

ࢫ ࢫالطلب ࢫنظام ࢫمثل ࢫسابقا، ࢫذكرنا ࢫوكما ࢫالفندقية ࢫالغرف ʏࢫࢭ ࢫالمتاحة وȖܦݨيلࢫ  Ordering Systemالتكنولوجيا

للفيديو،ࢫخدماتࢫذاتࢫࢫ،ࢫوخدماتࢫال؅ففيھࢫטلك؅فونيةࢫوالمستعملة TV CHEEK- OUT اݍݵروجࢫباستعمالࢫالتلفازࢫ

كماࢫوفرتࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫࢫ،)58-57،ࢫالصفحاتࢫ2021- 2020عنون،ࢫ( .قيمةࢫمضافةࢫلقطاعࢫاݍݵدماتࢫالفندقية

أيضاࢫوسائلࢫوأنظمةࢫݯݨزࢫجديدةࢫالك؅فونيةࢫȖسɺلࢫالوصولࢫإڲʄࢫسوقࢫواسعࢫجداࢫمنࢫالزȋائن،ࢫمٔڈاࢫماࢫʇعلقࢫأيضاࢫ

ࢫ ʄࢫتدڤ ࢫالفنادق ࢫلإدارة ࢫمتɢاملة ࢫمنࢫࢫ PMS (Property Management Systems(بأنظمة ࢫالموظف؈ن ࢫمكنت والۘܣ

  )71،ࡧصفحةࡧ2017عفيفة،ࡧ( .التعاملࢫمعࢫɠلࢫزȋونࢫعڴʄࢫحدةࢫوتحقيقࢫالرقابةࢫالمستمرةࢫعڴʄࢫالعمليات

سبقࢫأنࢫمعظمࢫטبتɢاراتࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫتأȖيࢫمنࢫالتكنولوجياࢫباعتبارࢫɸذاࢫכخ؈فࢫ ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫما

  .أسا؟ۜܣࢫللنموࢫوالتقدمࢫوأداةࢫفعالةࢫلصنعࢫتم؈قࢫالمؤسساتࢫعنࢫغ؈فɸامحركࢫ

وטستفادةࢫمنࢫالمزاياࢫالسعرʈةࢫݍݰامڴʏࢫɸذهࢫالبطاقاتࢫࢫبطاقةࡧالناديࡧالما؟ۜܣاستخدمتࢫسلاسلࢫفنادقࢫالɺلتونࢫ

وۂʏࢫطرʈقةࢫȖعملࢫعڴʄࢫȖܨݨيعࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫتكرارࢫعمليةࢫالشراءࢫقصدࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫɸذهࢫالبطاقة،ࢫوɸوࢫماࢫيمنحࢫ

لزȋونࢫטستفادةࢫمنࢫامتيازاتࢫسعرʈةࢫمنࢫجɺة،ࢫمعࢫضمانࢫولائھࢫللمؤسسةࢫوࢫمنتجاٮڈاࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫومنࢫتمࢫا

  )408-407مباɲي،ࡧالصفحاتࡧ( .تحقيقࢫتم؈قࢫالمؤسسةࢫعنࢫنظ؈فاٮڈا

ࢫقامت ࢫفقد ࢫالفنادق، ࢫبقية ʏࢫࢭ ࢫالمقدمة ࢫכساسية ࢫالعروض ࢫالتم؈قࢫعن ࢫاجل ࢫذاتࢫࢫمن ࢫالفندقية ࢫالسلاسل إحدى

ࢭʏࢫح؈نࢫقامتࢫبȘسع؈فࢫغرفɺاࢫبطرʈقةࢫ" بوتيك" כسعارࢫالعاليةࢫبȘبۚܣࢫوسائلࢫالراحةࢫالۘܣࢫيتمࢫرȋطɺاࢫعادةࢫبفنادقࢫ

ࢫبتعزʈزࢫمعدلاتࢫ ࢫستقوم ࢫالمبتكرة ࢫالتغ؈فات ࢫɸذه ࢫأن ࢫالمتوقع ࢫومن ࢫכسعارࢫالمتوسطة، ࢫذات ࢫالسوق ࢫمع تنافسية

Ȗعت؄فࢫفنادقࢫالبوتيكࢫالعصرʈةࢫابتɢاراࢫمقارنةࢫبالفنادقࢫالتقليديةࢫوخياراࢫجذاباࢫࢫלشغالࢫمقارنةࢫبالمنافس؈ن،ࢫكما

    )56،ࡧصفحةࡧ2021- 2020عنون،ࡧ( لابدࢫمنࢫالنظرࢫإليھࢫعندࢫتصميمࢫمفɺومࢫأوࢫنموذجࢫالفندق

ࢫ ࢫساعد ࢫالعمليات ʏارࢫࢭɢࢫטبت ࢫاستعمال ࢫأن ࢫاݍݰديثة ࢫالدراسات ࢫتحس؈نࢫبيɴت ʄࢫعڴ ࢫأيضا ࢫ ࢫالفندقية المؤسسات

ࢫاݍݨودة،ࢫ ࢫمن ࢫوالرفع ࢫالتɢاليف ࢫتخفيض ࢫطرʈق ࢫعن ࢫوذلك ࢫالنموࢫטقتصادي، ࢫتحقيق ʄࢫوعڴ ʏࢫטس؅فاتڋ تموقعɺا

إضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫ،ࢫيرىࢫالعديدࢫمنࢫالباحث؈نࢫأنࢫטبتɢارࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫכداءࢫالفندࢮʏ،ࢫخلقࢫثقافةࢫمؤسساتيةࢫ

ࢫوȋا ࢫالسوق، ࢫاحتياجات ࢫمع ࢫم؅قايدةمكيفة ࢫبȘنافسية ࢫتȘسم ࢫسوق ʏࢫࢭ ࢫالطوʈل ࢫالمدى ʄࢫعڴ ࢫالرȋحية ࢫضمان ʏلتاڲ. 

   )55،ࡧصفحةࡧ2021- 2020عنون،ࡧ(

ومنࢫأمثلةࢫابتɢاراتࢫالعملياتࢫتوفرࢫمطابخࢫالفنادقࢫتطبيقاتࢫتكنولوجيةࢫࢭʏࢫخدماتࢫالمطاعمࢫمنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫ

ࢫ ࢫتحض؈فࢫالوجبات ࢫمن ࢫتمكن ࢫواليدࢫأساليب ࢫالمسْڈلكة ࢫالطاقة ʏࢫࢭ ࢫاقتصاديات ࢫوتحقيق ࢫوأفضل، ࢫأسرع بطرʈقة

ࢫأك؄ف ࢫمرونة ࢫوتحقيق ࢫأسرع ࢫوتوف؈فࢫخدمات ࢫالنظافة ࢫمستوى ࢫمن ࢫوالرفع ࢫالنفايات ࢫكمية ʏࢫࢭ ࢫوتخفيض ࢫ،  .العاملة

   )20،ࡧصفحةࡧ2021-2020عنون،ࡧ(

  : خاتمة.5

ساɸمتࢫטبتɢاراتࢫالȘسوʈقيةࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫنموࢫقطاعࢫاݍݵدماتࢫوالۘܣࢫأصبحتࢫȖعتمدࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫ

تقديمࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمبتكرةࢫوخاصةࢫمٔڈاࢫࢭʏࢫقطاعࢫالفنادقࢫوɸذاࢫماࢫيلزمࢫمدراءࢫالفنادقࢫوالمسؤول؈نࢫمنࢫ

ࢫالسوق  ʏࢫالتم؈قࢫࢭ ࢫومبتكرࢫلتحقيق ࢫɸوࢫجديد ࢫما ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫمطلع؈ن ࢫيɢونوا ࢫعڴʄࢫو .أن ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫخلصت لقد

ʏࢫماࢫيڴʏاࢫࢭɸمجموعةࢫمنࢫالنتائجࢫنذكر :  
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   טبتɢارࡧࡩʏࡧالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧمصدرࡧلتحقيقࡧتم؈قࡧالمؤسساتࡧالفندقية

 

   :النتائجࡧ1.5

ɸوࢫجديدࢫومتطورࢫأوࢫ ʇسمحࢫبظɺورࢫɠلࢫماࢫباعتبارهʇعت؄فࢫטبتɢارࢫالȘسوʈقيࢫصميمࢫنجاحࢫכعمالࢫالفندقيةࢫ -

  . محسن

   .يتحققࢫالتم؈قࢫمنࢫخلالࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوالتطوʈرࢫالمبۚܣࢫعڴʄࢫכفɢارࢫالمبتكرة -

Ȗسڥʄࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫإڲʄࢫإثباتࢫوجودɸاࢫوتم؈قɸاࢫعنࢫغ؈فɸاࢫمنࢫالمنافس؈نࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫأفضلࢫ -

 .بحيثࢫتفوقࢫمنافسٕڈاࢫوخدماتࢫمبتكرةتقديمࢫأفɢارࢫࢫȖستطيعࢫمنماࢫ

ࢫدورࢫ - ʄࢫإڲ ࢫخاص ࢫȊشɢل ࢫלشارة ʏبڧɴࢫي ࢫɸذا ʄࢫوعڴ ࢫالتكنولوجية ࢫبالتطورات ࢫالعمليات ࢫابتɢارات ترتبط

تصالاتࢫكعنصرࢫسائدࢫࢭʏࢫטبتɢارࢫوالذيࢫʇعدࢫاسȘثماراࢫمɺماࢫࢭʏࢫصناعةࢫالفنادقࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوט

  .اليوم

ࢫ - ࢫالȘسوʈقي ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫɠافة ʏارࢫࢭɢࢫטبت ࢫتطبيق ࢫمن ࢫلɺا ࢫبد ࢫالتم؈قࢫلا ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫتنݬݳ ( حۘܢ

Ȗسڥʄࢫالسبعةࢫࢫتɢونࢫأك؆فࢫقدرةࢫعڴʄࢫتلبيةࢫכɸدافࢫالۘܣࢫ،ࢫلذلكࢫفإنࢫمزجࢫجميعࢫɸذهࢫالعناصرࢫ)مجتمعة

  .إلٕڈاࢫالمؤسسةࢫمنࢫاستخدامࢫعنصرࢫواحدࢫفقط

( عڴʄࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫأنࢫتɢونࢫعڴʄࢫدرايةࢫبɢلࢫالطرقࢫاݍݰديثةࢫوالمبتكرةࢫࢭʏࢫمجالࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫ -

وɸذاࢫماࢫ) طرقࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالمنتج،ࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسع؈فࢫ،ࢫالتوزʉعࢫࢫال؅فوʈج،ࢫالعمليات،ࢫالدليلࢫالمادي،ࢫכفراد

  .ائماࢫعنࢫمنافسٕڈايجعلɺاࢫمتم؈قةࢫد

  :التوصيات2.5

ࢫعنࢫ - ࢫالȘسوʈقية ࢫטبتɢارات ࢫممارسة ࢫبتطبيق ࢫالتوجھ ࢫخلال ࢫالتم؈قࢫمن ࢫبتحقيق ࢫالفنادق ࢫاɸتمام ضرورة

  : طرʈق

 ارات،ࢫباعتبارࢫɢࢫالمبتكرࢫنفسھࢫبدلࢫטبتʄمࢫال؅فك؈قࢫعڴɺࢫالمؤسساتࢫالفندقيةࢫعنصرࢫمʏכفرادࢫوالموظف؈نࢫࢭ

وتوف؈فࢫاݍݨوࢫالمناسبࢫوإيجادࢫɠلࢫالطرقࢫالۘܣࢫࢫ٭ڈمومحركࢫأسا؟ۜܣࢫࢫلنجاحࢫالمؤسسةࢫ،ࢫلذلكࢫوجبࢫטɸتمامࢫ

ɸوࢫجديدࢫوفرʈدࢫمنࢫنوعھࢫداخلࢫالمؤسساتࢫ توصلɺمࢫللابتɢارࢫوࢭʏࢫالمقابلࢫينعكسࢫذلكࢫعڴʄࢫتقديمࢫɠلࢫما

اݍݵدمةࢫالمقدمة،ࢫابتɢارࢫطرقࢫجديدةࢫࢭʏࢫالȘسع؈ف،ࢭʏࢫمجالࢫالتوزʉع،ࢫال؅فوʈجࢫࢫتطوʈرࢫالمنتجࢫأو ( الفندقيةࢫ

  ).وكذاࢫטبتɢارࢫࢭʏࢫالعملياتࢫوالدليلࢫالمادي

  :قائمةࡧالمراجع.6

 :المراجعࡧباللغةࡧالعرȋيةࡧࡧ1.6
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