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  للضيف  الصوزة الرهنية تعصيصفي  الفندقية وتأثيرهاالخدمات تطويس 
مدزاء المنظمات الفندقية ذات الدزجة من  لعينة ميدانيةدزاسة 

  الممتاشة  في مدينة بغداد
 عماد حسين سعود الحسيناوي م.د.

 : الممخص
صناعة ب عند الميتمين  التي نالت حيزاً واسعاً  اتعو من الموض الخدماتتطوير  تعد قضية  

وفي القوة الشرائية  الشرائي الضيففي سموك الضيافة, لدرجة انو قد أصبح من الأسباب المؤثرة  
عني تطابق مستوى الجودة مع توقعات تمتميزة  فندقيةمقابل توقعاتيم وبالتالي فان تقديم خدمة 

 الفندقية عمى تعزيز الصورة الذىنية لمضيفنظمات , ومن ىذا المنطمق يجب إن تعمل المالضيف
تجاه  لمضيف المدركة,والانطباعات الذاتية  ,لمقيمة الفعالة التي تؤدييا في تشكيل الآراء نظراً 

 الخدمة الفندقية المقدمة.
مجتمع لمتخذي القرارات في  ولإثراء النظري ث لتقديم بعض التوصياتالبح ىذا جاءت فكرةوقد   

 المنصور, )الرشيد, البحث والذي اشتمل عمى كافة فنادق ذات الخمس نجوم في مدينة بغداد
عشتار,بابل ,بغداد(, وقد تم اعتماد الاستبانة لاستنباط المعمومات من مصادرىا الأولية  فمسطين,

, تم توزيعيا عمى  وثبات الاستبانة, صدق   عمى التأكد  , ثم جرى ( سؤالاً 42وقد احتوت عمى )
 ( مبحوثا.24إفراد عينة البحث والبالغ عددىم )

, تناول الأول تطوير الخدمات الفندقية ,اما الثاني اشتمل ىذه البحث عمي ثلاث مباحثىذا وقد   
الدراسة إلى ,وتوصمت ي لمبحثناقش الصورة الذىنية لمضيف, بينما استعرض الثالث الواقع العمم

 .وتأثيرىا في تعزيز الصورة الذىنية لمضيف الفندقيةوجود علاقة ارتباطيو بين تطوير الخدمات 
الصورة  –المنظمات الفندقية–تطوير الخدمات الفندقية  –:) الخدمات الفندقية الكممات المفتاحيو
 الذىنية لمضيف(.
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Abstract:- 

 The development of services is considered one of the 

important topics that has a great attention of those who 

interested in hospitality making. In fact, it becomes one of the 

influential reasons in the bought guest behavior  in their 

expectations. Hence; the introducing excellent hotel service 

means the compatibility of quality level with guest's 

expectation. Therefore; the hotel organizations work on 

enhancing the mental image of guest due to the active value 

that has done in forming opinions and private expressions 

perceived by guest toward the presented hotel service. 

The idea of this research is to present some of 

recommendations and the theoretical enrichment of the makers 

decisions which included all five stars hotels in Baghdad city 

(Al-Rasheed, Palastine, Ishtar, Babylon, and Baghdad hotel). 

It has been used the questionnaire to extract data from its 

primary resources. It contained 42 questions. Then, it has been 

detected the authenticity of questionnaire and distributed it on 

the individual's search sample who are 24 persons.  

The research included three sections. The first section 

tackles the development of hotel services while the second 

discusses the mental image of guest and eventually the third 

deals with the functional reality of the research. The study 

concludes that there a correlated relationship between the 

development of hotel services and its impact in enhancing the 

mental image of guest. 

The key words (the hotel services – the development of 

hotel services-the hotel organizations- the mental image of 

guest). 
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 المقدمة
صناعة أحدثت التطورات التي شيدىا العالم خلال القرن الماضي تغيّرات ميمة في مجالات   

والانفتاح  ,والتغيير السريع,ىي التقمب التنافسية الفندقية بيئة ال,إذ أصبح أىم ما يميز الضيافة 
 الصورة الذىنية)ور مصطمح ظي وتجاوز الحدود بين الدول,ومن بين أىم ىذه التطورات ,

صار  المنظمات الفندقية  والبيئة التي تعمل فييا,لدرجةجوانب  بكافةأصبحت مرتبطة إذ  (لمضيف
الصورة الذىنية التي يحمميا عن  طريقن الفندقية  ع ةالضيف يتخذ قراره المتعمق بالتجربفيو 

 والمدركة .للانطباعات الذاتية كنتيجة  ,المنظمات الفندقية
, وىذا ما دفع كثير من في العالم إحد أسرع القطاعات نمواً ومن المعروف إن القطاع الضيافة   

عمل عمى يالوطني , و  الاقتصادوتعزيز ,سيم بو في دعم ي, وذلك لما فيو الاىتمامإلى  العالم دول
يعالج  اذ انو سوف ,ومن ىنا تتأتى أىمية بحثناوتشجيع الاستثمار , تنمية الخدمات الفندقية 

منظمات فندقية ذات الخمس  عمى ما تحتويو من الخدمات الفندقية في مدينة بغداد اعتمادا بالدراسة
نجوم , وبالتالي فان نجاح صناعة الضيافة ينطمق من الاىتمام في جانب معين من الخدمات 

تطوير وتنمية في الفندقية وتطويرىا,ليكون مفتاحا أساسيا لباقي المنظمات الفندقية  التي تحتاج إلى 
 المستقبل .

  التي يدور حوليا البحث بالاتي : المشكمةيمكن صياغة  -مشكمة البحث:أولا: 
فااي مدينااة بغااداد محاال  اىتمااام  الفندقيااة تالخاادما مااا ىااي السياسااات الإداريااة التااي تجعاال قطاااع .1
 لمضيف.بشكل ينسجم مع واقع الصورة الذىنية  الفرصجيات المعنية لاستثمار لم
مااا ىااي الإسااتراتجية التااي يمكاان ان تعتمااد ماان قباال القيااادات الإدارة  فااي المنظمااات المبحوثااة ,  .4

 لتطوير واقع الخدمات الفندقية .  
, والاسااتراتيجيات فااي تطااوير واقااع الخاادمات الفندقيااة لتعزيااز كيااف تااؤثر ىااذه السياسااات الإداريااة  .3

 .  الصورة الذىنية لمضيف
الصورة الذىنية الخدمات الفندقية, متغيرات المتمثمة باااااااااااااااا)ال عمىتستند  -: ىمية البحثثانيا : ا
انو  البحث ايتوقع من ىذ وبذلك ,تعظيم نجاح المنظمة في رئيسياً دوراً  تشكل(,التي لمضيف

 -والعممي وعمى النحو الأتي: النظريحقق الأىمية في الجانب يس
 التي تعد ثراءً عممياً مضافا لممكتبة العراقية في مجال البحثالمفردات التي تضمنتيا متغيرات  -أ

 واسياماتالجانب النظري من خلاصة فمسفة  وصورة الذىنية لمضيف,بما يحويالخدمات الفندقية لم
 .البحثمعرفية في مجال تشخيص العلاقة بين متغيرات 
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 تطوير الخدمات الفندقية  إستراتيجيةمساىمة متواضعة في نشر  البحث احقق ىذييؤمل إن  -ب
 الصورة الذىنية لمضيف. عزيزتل
المنظمات الفندقية  القرارات في  لصانعي قدمونتائجو وتوصياتو,لت البحثجاءت فكرة ىذا لقد   -ت

خطو عمل  تؤمن كيفية الوصول لطموحاتيم في كسب رضا السياح وكسب ولائيم لمخدمات 
 الفندقية ضمن البيئة التنافسية . الفندقية المقدمة , وتثبيت ىوية المنظمة

يسعى الباحث للإجابة عن التساؤلات المطروحة في المشكمة عن طريق -:أىداف البحثثالثاً: 
 المعطيات الآتية:

 .مدينة بغدادفي  الفندقيةالتعرف عمى واقع الخدمات  .1
 التعرف عمى أسباب تراجع جودة الخدمات الفندقية, وضمور صورة ذىنية لمضيف. .4
تقديم مجموعة مقترحات يمكن إن تساىم في رفع مستويات تنمية الخدمات الفندقية, وبما يضمن  .3

  تطوير الواقع الحالي وتعزيز الصورة الذىنية لمضيف. 
 -يحاول الباحث إن يتحقق من الفرضيات الآتية :-:البحثرابعاً: فرضيات 

الخدمات توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  الفرضية الأولى: والتي تنص عمى " .1
 ."الفندقية وتعزيز الصورة الذىنية لمضيف

تعزيز في لمخدمات الفندقية معنوية  ودلال ييوجد تأثير ذ" : ومنطوقيا الفرضية الثانية  .4
 ."الصورة الذىنية لمضيف

المتغيرات ذات الأىمية والتأثير في و تضمنت كافو استمارة استبيان  إعداد تم -:البحث خامساً:أداة
أساسيين موضوع البحث, ومن ثم نظمت فقرات الاستبانة في محاور محددة شممت محورين 

لمضيف, وقد صممت عمى : تعزيز الصورة الذىنية فيوالثاني الفندقية, إما الخدمات تطوير : الأول,
 . لممحق البحثوفق مقياس ليكرت الخماسي, لقياس درجة الاستجابة, كما موضح با

يحدد  المجتمع المراد دراستو قبل اختيار عينة البحث , والتي   -:مجتمع وعينة البحثسادساً:
يجب إن تتميز بالخصائص والمواصفات ذاتو التي تعطي انطباعاً صادقاً وموضوعياً عن أىداف 
البحث , وقد اختارت الدراسة قطاع المنظمات الفندقية وبالتحديد فنادق الدرجة الممتازة في مدينة 

 عشتار, فمسطين, غ عددىا ستة فنادق فقط وىي)الرشيد,المنصور,بغداد مجالًا لمبحث,ولبال
بابل,بغداد(,وقد تمثل المجتمع الكمي بالمديري العاممين في تمك الفنادق مقسمين عمى وفق 
المستويات)المدراء المفوضين , ومدراء الأقسام ,ومدراء الشعب , ومدراء الوحدات الإدارية(, والبالغ 

 .( مديراً 131عددىم )
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وتم سحب عينة حصصية )ىي العينة التي تجمع بين العينة القصدية والعينة الطبقية كون العينة   
نما شممت مستويات المدراء, وكون إعداد المدراء غير  لم تشمل جميع الموظفين في الفندق وا 
متساوية في الفنادق المبحوثة لذلك سحبت طبقات تتناسب مع حجم ووزن المدراء في كل 

( 4), وقد فقدت مبحوثا (24)توزيع الاستبانة عمى عينو من ذلك  المجتمع وشمل وتم فندق(,
بنسبة بمغت  ( مديراً 25استبانو إثناء عممية الجمع والتوزيع , ليكون عدد إفراد عينة البحث )

في مدة بمغت أربعة أشير , (1وكما موضحة بالجدول ),%( من اجمالي مجتمع البحث36)
  .لانجاز الاستبيان

 .( يوضح مجتمع وعينة البحث1ل )جدو
عدد  الفنادق ت

 المدراء
الاستمارات 
 المستممة

 الاستمارات المفقودة

الرشيد رويال   .1
 تويمب

81 16 1 

عشتار كريستال   .6
 كراند

62 7 2 

 2 12 66 فمسطين  .8
 2 12 68 المنصور  .4
 1 7 19 بابل وار وريك  .5
 2 6 15 بغداد  .6

 6 56 189 المجموع
 

 -سابعاً:التعاريف الإجرائية: 
أو إضافة  ولة عن إنشاء أو تعديل ؤ المسالشاممة ي العممية ى -:الفندقيةلخدمات تطوير ا .1

ؤدي الغرض ت كي إلى أحسن صورة جديدة لتعزيز القوة التنافسية لمخدمة الفندقية ووصولو خدمات 
 بكفاءة , ويحقق ما رسم لو من أىداف عمى أتم وجو .  االمطموب مني

عند  تعززالتي  والمدركة للانطباعات الذاتية ةج النيائيئالنتاىي  -: لمضيف الصورة الذىنية  .4
, وترتبط ىذه التجارب لمخدمة الفندقية التجارب المباشرة و غير المباشرة طريق عن  الضيوف
 والتأثير بيم لتكرار التجربة الفندقية .المنظمة واتجاىاتيم إزاء  بعواطفيم

 إعذاد انباحجانًصذر: ين 
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 المبحث الأول
 تطوير الخدمات الفندقية 

( Developing the hotel servicesتناول العديد من الكتاب والباحثين مصطمح )    
باعتباره الركيزة الأساسية في تنمية صناعة الضيافة, وقد أدركت البمدان المتقدمة سياحياً أىمية 
تطوير واقع الخدمات الفندقية بكونيا تساىم بالقيمة المضافة وتوفر فرص عمل واستثمارات 

        -سياحية , وعمية يمكن مناقشة تطوير الخدمات الفندقية من خلال الأتي :
ىي عبارة عن مزيج من العناصر المادية مثل الطعام والشراب  -لخدمات الفندقية:أولا: ا

وعناصر عاطفية احساسية والتي تقسم الى جزأين : الطريقة التي يقدم الفندق نفسو من خلاليا 
الى الضيوف الحاليين والمرتقبين او الطريقة التي يرى فييا الضيوف الفندق والتي تعكسيا 

وتوجيات الخدمة الفندقية المختمفة,وكذلك الجو العام لمفندق, او ماذا يتوقع  نشاطات وممارسات
بينما يعرفيا)سفيان( بأنو" الأنشطة غير ,(11: 4511الضيوف أن يأخذ حيزا في الفندق )مقابمة :

المادية والتي يمكن تقديميا بشكل منفصل وتوفر إشباع لرغبات  وحاجات الضيوف ,وليست 
: 4512:سفيانمع بيع منتج أخر وعند تقديم الخدمة لا يتطمب نقل الممكية ") بالضرورة ان ترتبط

أنشطة وفعاليات غير ممموسة ونسبية وسريعة الزوال وىي تمثل  ")احمد( بأنيا وقد عرفيا (,14
أو رضائيم إلا  الضيوفنشاطاً او أداء يحدث من خلال عممية تفاعل ىادفة الى تمبية توقعات 

 .(482:  4512)احمد : "لاك الفعمي ليس بالضرورة ان تنتج عنيا نقل الممكيةأنيا عممية الاستي
( ان كل التعاريف السابقة ركزت على جوانب محددة للخدمات الفندقية , Davil)ويرى  

الراحة  للضيفمجموعة من الأعمال التي تؤمن وخصائصها , والتعريف المقترح لها بأنها "

عمى  )دانيال(ويؤكد (, Davil: 4554: 142")المنظمات الفندقيةفي إثناء إقامتيم  والتسهيلات
وحتى  الفندقية المستقبمة نظمةمن لحظة دخوليم الم لمضيف"جميع الخدمات التي تقدم  انيا

  .(62: 4556مغادرتيم ويشار إلييا أيضا بالمغريات الاصطناعية",) دانيال : 
أي الغرف داخل الفندق , وىذا يدل عمى  -لأساسالخدمة الفندقية ترتكز عمى الإيواء بالدرجة ا   

شراء الضيف لغرض الحصول عمى المنافع الرئيسية خلال إقامتو بالفندق والمتمثمة بااااا)خدمة 
الأطعمة والاشربة,الخدمات الرياضية والصحية,وخدمات رجال الإعمال, الخدمة المصرفية ,خدمة 

الساندة في والمتمثمة باااااا)الحفلات والأمسيات,  الاتصالات والإنترنت(, بالإضافة الى الخدمات
خدمة النقل داخل مركز المدينة, سكرتارية الضيوف لاستقبال القادمين لزيارتيم,صالات 
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الاجتماعات( تعتبر خدمات فوق العادة حيث تقدم قيمة إضافية لمخدمات الجوىرية وتساعد الفندق 
 (.      48-42: 4558ق) السعيدي:في التمايز قياسا بالمنافسين في سوق الفناد

لذا يمكن ان نعتبر قياس الخدمات الفندقية عن طريق الحس: بالمنتج المنافس, والجودة , وقت   
 -التسميم, وقد يتأثر الضيف بنوعين من العوامل في تقييمو لمخدمة ونذكرىما عمى النحو الأتي:

 (. 2-3: 4515)الحماقي:
الإعلان الذي يقدمو مقدم الخدمة الفندقية , ومستوى الأسعار المعمن  -العوامل الخارجية: .1

 الأصدقاء والمعارف.عنيا , وتجارب 
وطرق الخدمة وتشتمل عمى الديكور, والجو المحيط , وزى العاممين, -: المؤثرات الداخمية .4

,صالات  يوفالض )غرف في وأنواع المواد المستعممة )الانكميزية ,الفرنسية, الأمريكية,الروسية(,
 تقنيات الخدمة(. صالات المآدب والحفلات والمؤتمرات, الاستقبال ,صالات الشرف ,

لمقيادة السوق الفندقية,  الإستراتيجية جزءً من الخطة الفندقيةالخدمات  وعمى ىذا يكون تطوير    
والتخطيط الأولي يتطمب الوعي الكامل بالحاجة الممحة لضبط الجودة لمستوى الأداء لجميع 

(, وتستحوذ صناعة السياحة عمى حصة الأسد في Robert: 4552: 325العمميات الخدمية )
% 25ندقية عمى الاقتصاد العالمي عمى الأقل من ناحية عدد العاممين,ويحتوي قطاع الخدمات الف

 (. 453: 4511من إجمال العاممين في صناعة السياحة )مقابمة:
وفي ضوء ما تقدم يتضح ان الخدمات الفندقية تشتمل عمى كافة المرافق والأنشطة المتعددة      

والمتنوعة لتكامل المنتج اليادف لإشباع حاجات ورغبات الضيوف , ومن ىذا المنطمق تسعى 
التركيز ىويتيا والمتمثمة بالصورة الذىنية لمضيف والتي يتم تعزيزىا من خلال المنظمات الفندقية 

تطوير واقع الخدمات الفندقية, وان لا تقتنع القيادات الإدارية بالوصول الى حد الجودة المطموبة بل 
 تنظر لمفيوم الجودة الكمية  فكمما وصمت الى نقطة نظرت الى ما ابعد منيا . 

تتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص , التي تجعميا  -:الخدمة الفندقية  ثانياً:خصائص
 تختمف كميا عن السمع الممموسة , وبصورة عامة يتم تحديد خصائص الخدمة الفندقية بما يمي : 

: تمثل صفة  واضحة تميز الخدمات الفندقية عن السمع , لان الضيف لو عدم انتقال الممكية  .1
 دمة معينة دون ان يمتمكيا.الحق بالاستفادة من خ

: تنفرد الخدمة الفندقية بوجود مقدم الخدمة, والضيف المستفيد منيا في اَن واحد عند  التلازمية .4
عممية إنتاجيا وتقديميا, إذ ان تفاعل مقدم الخدمة والضيف في الفندق يؤثر بصورة مباشر في 

 (.  13: 4512:سفيانمستوى رضا الضيف وتعزيز قناعاتو )
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: نظرا لان الخدمة الفندقية غير ممموسة فانو من المستحيل عمى الضيف قابمة لممسغير  .3
 (. 45: 4511الإحساس المادي بيا, تذوقيا ,تجريبيا قبل استخداميا او شرائيا)مقابمة:

عمى فيم  لينبغي لإدارة المنظمات الفندقية وبصورة مستمرة العم فيم ومعرفة الضيف: .2
تى تتمكن من تمبيتيا بالصورة المطموبة, إذ ان التعرف بصورة احتياجات الضيف ومعرفتيا ح

يمكن من تقديم خدمة تتناسب مع متطمبات يم مستمرة عمى رغبات الضيوف وحاجات
 (. 18 -16: 4552ضيوفيا)النعيمي: 

: يستطيع مقدم الخدمة في بعض الأحيان كسب رضا الضيف من خلال المجاممة أو الملاطفة .2
بأسموب ميذب ومحترم , فبعض الضيوف يدخل المنظمات الفندقية لغرض مجاممتو أو ملاطفتو 

 الترويح عن أنفسيم , لذا يتطمب إيجاد من يستقبميم ويرحب بيم بكلِّ مودة وسرور.
, وفي مناخ تنظيمي ايجابيمن العوامل المحددة لمنجاح والشرط الرئيس لتوفير  يعد الاتصال : .6

, مقدم الخدمة والضيفتم من خلاليا بناء العلاقات بين العممية التي ي عدً الوقت نفسو يمكن 
ينبغي من المنظمات الفندقية الاىتمام في تحقيق ىذه الخاصية إذ ان اغمب الضيوف قد لا يكون و 

لدييم المعرفة الكافية حول طبيعة الخدمة المقدمة, ويتطمب من مقدمي الخدمة الإفصاح والترويج 
 (.Faruk: 4512: 142)عن الخدمات وطبيعتيا 

: شراء الخدمات الفندقية يعتمد عمى حاجة الضيف ومعرفتو تحتاج إلى جيد شخصي لمترويج  .2
ثم خبرتو وبالتالي دوافع ىذه الخدمة, ويتطمب من إدارة المنظمات الفندقية اختيار الأشخاص الذين 
 لدييم خبرة ودراية بتحميل سموك الضيف بيدف إقناعيم في الخدمة الفندقية المقدمة

 ( .  32: 4514)المممكاوي:
: لأنيا تعتمد عمى ميارة او أسموب كفاءة مقدميا , عدم التماثل والتجانس في طريقة التقديم  .8

ومكان تقديميا, وزمان تقديميا , وصعوبة تنميطيا, وىنا يتطمب من إدارة المنظمات الفندقية 
دمة , ومتابعة رضا الضيف الاختيار والتدريب الجيدين لمعاممين , وتنويع عمميات أداء الخ

 ( .25: 4513)الزعبي:
: ان الخطوات المشتركة التي تجعل غرفة الضيف جاىزة لمبيع او التحضير لوجو طعام التكرار  .1

او شراب معينة ىي نفسيا تكرر كل مرة عند بيع ىذه المواد, ىذا الروتين أي " إجراءات التشغيل" 
ذا الأمر قد يخمق تحديات عديدة ,لأنيا من الميم تسمح لبعض المعاير , وفي نفس الوقت فأن ى

دائماً التركيز عمى الحاجات الفردية لمضيوف ,وكذلك بسبب ان المعايير تقدم فرصة اقل للإبداع 
 (. 41: 4513في عمميات اتخاذ القرارات المستخدمة في اداء العمل المطموب)كنو: 
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وعمى ىذا نفيم  أن خصائص الخدمة الفندقية مفتاح الدلالة لتطوير أداء المنظمة وتقويميا من   
( يوضح تقويم التجربة الفندقية لمضيوف عمى وفق خصائص 1وجو نظر الضيوف, والشكل )

 الخدمة الفندقية  .
 

  
 ( تقويم التجربة الفندقية لمضيوف عمى وفق خصائص الخدمة المقدمة1شكل )

مكانية تحقيقيا في (," 4552المصدر :النعيمي,محمد فاضل ,) متطمبات إدارة الجودة الشاممة وا 
الجامعة  –ماجستير سياحة  مقدمة الى مجمس كمية الإدارة والاقتصاد رسالة المنظمات الفندقية ",

 المستنصرية ,وبتصرف من قبل الباحث.
( يتضح ان الخصائص الواردة فيو متكاممة من حيث 4وفي ضوء الاطلاع عمى الشكل )   

الظاىرية بين مقدم الخدمة والضيف إثناء  تالمبدأ والمضمون, مع الأخذ بنظر الاعتبار الاتصالا
التجربة الفندقية , التي ترتكز عمى معرفة وتحميل رغباتو ومتطمباتو وفيميا, حتى تتمكن ادارة 
المنظمة الفندقية التوافق بين الخدمة الفندقية المتوقعة والمدركة, ومن جراء ذلك  يتحقق مبدأ 

 جودة الخدمة الفندقية .

تقديم  خدمات 
 فندقية ذات جودة

 خصائص الخدمة الفندقية :

 انًهكٍتعذو انتقال 

 انتلاسيٍت 

 غٍز قابهت نهًض

 فهى ويعزفت انضٍف

 انًجايهت أو انًلاطفت

 الاتصال 

 تحتاج إنى جهذ شخصً نهتزوٌج

 عذو انتًاحم وانتجانض فً طزٌقت انتقذٌى

 انتكزار

 انخذيت انفنذقٍت انًتىقعت 

 

 انخذيت انفنذقٍت انًذركت 

فيم وتحميل 
رغبات ومتطمبات 

 الضيوف

 متطمبات 

 لمضيف

التجربة السابقة 
 لمخدمة الفندقية

 

 الاتصالات الظاىرية
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 ( بأنوتطوير )قاموس المعجم الوسيط معنى يذكر : الفندقيةتطوير الخدمة ات استراتيجي-ثالثاً:
يستخدم ىذا المصطمح أيضاً بمعنى الدور  ,العممية المسئولة عن إنشاء أو تعديل إحدى خدمات 

 الفندقيةلخدمة , وبطبيعة ا (4552)المعجم الوسيط: أو المجموعة التي تقوم بأعمال التطوير
معنوية غير محسوسة وىي متكاممة في ذاتيا من حيث تقسيميا أو تجزئتيا مترابطة العناصر 
والأجزاء , وتعتمد أساسا عمى عنصر التسويق الشخصي حيث يعد العامل البشري أكثر العوامل 

بل مع  الفندقيةلا يتعامل مع آلة عندما يتعامل مع الخدمة  الضيف,لان الفندقيتأثيرا في التسويق 
 (.24: 4512, وآخرون : بوشاشية)الممسة  الإنسانية والذوقية والسموك الراقي

في  وخبراء الخدمة الفندقية يرون أن الاستراتيجيات التطويرية تمر بمجموعة مراحل تبدءا   
عداد الاستراتيجي ثم مراحل  المرحمة الأولى بتحميل الفرص السوقية ثم تأتي تحديد الأىداف وا 
الخطة التسويقية لمخدمات الفندقية ,بعدىا تنفيذ ىذه المراحل والمتابعة لموصول الى التغذية 

مكن الاستراتيجيات الأساسية التي ي(, ويمكن الإشارة  الى 131: 4514الراجعة )المممكاوي:
 -عمى النحو الأتي:ونذكرىا خدماتو واقع اللتطوير  تتبنياإن  لممنظمات الفندقية

زيادة حجم التعاملات بخدمات المنظمة الفندقية في أسواقيا  إستراتيجية اختراق السوق: -أ
الحالية, عن طريق بذل الجيود التسويقية المكثفة لتشجيع الضيوف الحاليين عمى زيادة معدلات 

زيارة , بالإضافة إلى محاولة استقطاب, وجذب ضيوف المنظمات المنافسة , ومن ثم تكرار ال
السعي عمى جذب فئات جديدة من الضيوف المرتقبين الذين يتصفون بنفس خصائص الضيوف 

 (.4)ندقية  بالخانة )أ( من الشكل رقمالحاليين وتمثل ىذه الحالة في مصفوفة تطوير الخدمات الف
وفقاٍ ليذه الإستراتيجية تقوم ية الخدمات الفندقية وتحسين الخدمات الحالية:إستراتيجية تنم -ب

إدارة المنظمة بالتخطيط  لتقديم خدمات جديدة أو تحسين الخدمات الحالية لزيادة الحصة السوقية 
إذ تحضى ىذه الخدمات بقبول أكثر من الخدمات الفندقية الحالية, وكذلك تعديل الخدمات الحالية 

كثر ملائمة لحاجات ورغبات وتطمعات  الضيوف وتمثل ىذه الحالة في مصفوفة تطوير لتصبح أ
 (. 22: 4558( )فيلالي :4الخدمات بالخانة )ب( من الشكل رقم )

عمى تطوير برامج   المنظمة الفندقية : ومنطمقيا إن تعمل إدارةالسوق تطويرإستراتيجية  -ت
الجدد , وكذلك دعم الامتداد السوقي ,  الضيوفإشباع رغبات  عن طريقياجديدة لمخدمات يتم 

الشريحة السوقية المستيدفة وتمثل ىذه الحالة في  وزيادة جاذبية خدماتيا لفئات جديدة من
 ( . 4مصفوفة تطوير الخدمات بالخانة )ت( من الشكل رقم )

خطوط  تعتمد عمى تطوير الخدمات الجديدة وتوسيع إستراتيجية تنويع الخدمات الفندقية: -ث 
الخدمة الموجودة , مع مراعاة إن تكون الخدمات المطورة خارجة عن نطاق الخدمات الحالية , 
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وتعزز ىذه الإستراتيجية إمكانيات زيادة الإرباح المنظمة الفندقية وتقميص المخاطر ودعم إمكانية 
مات بالخانة تعزيز الموقع التنافسي في سوق الفندقية وتمثل ىذه الحالة في مصفوفة تطوير الخد

( يوضح مصفوفة تطوير 4) الشكل رقم(,John: 1112: 261( )4)ث( من الشكل رقم )
 الخدمات الفندقية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مصفوفة تطوير الخدمات الفندقية 
 

 المصفوفة من إعداد الباحث بالاعتماد عمى الفمسفة النظرية 
ليا اتجاه محدد من حيث المبدأ الخاص,  إستراتيجيةنلاحظ بأن كل ( 1ومن خلال الشكل )  

 باعتبار أن أرغبات الفندقية ,وتشترك وتتكامل  بالعمومية من حيث فمسفة تطوير الخدمات 
تعمل في بيئة تنافسية,  إدارة المنظمات الفندقيةمتنوعة ومتعددة ,ويضاف إلى ذلك أن  الضيوف

من خلال إشباع حاجتو  الضيفق رضا فينا تكمن عممية إضافة القيمة لمخدمات واليادفة لتحقي
 تكرار الزيارةالفندقية لورغباتو إثناء التجربة 

  

 ب
   انفنذقٍتانخذياث  تنًٍت

 أ

 اختزاق انظىق 

 ث

 انخذياث انفنذقٍتتنىع 

 ث

 انظىق تطىٌز

 انحانًانظىق 

 انظىق انجذٌذ

  انخذياث انفنذقٍت انحانٍت  انجذٌذةانخذياث انفنذقٍت 
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 المبحث الثاني
 الصورة الذىنية لمضيف

 نوعية نقمةالمعرفي  المنافسة الشديدة التي يشيدىا السوق الفندقي العالمي,والانفجارأحدثت  لقد   
اىتماما بموضوع الصورة الذىنية  أكثر أصبحت لممنظمات الفندقية, حيث الإدارية قيادةالفي توجيو 

 طبيعةمناقشة  ,ومن خلال ىذا المبحث يمكن  لنا لواقعيةلمضيف لموصول الى تطمعاتو ورغباتو  ا
   -عمى النحو الأتي: ذىنية لمضيف صورة 
يذكر معجم لسان العرب إن الصورة الذىنية ىي "ظاىر الشيء  -مفيوم الصورة الذىنية:أولا: 
( And others :Gary(, وأشار إلييا)223 :1122 وحقيقة الشيء وصفتو") ابن منظور: وىيئتو
مجمل الانطباعات, والمعتقدات, والأفكار,وتوقعات, والمشاعر المتراكمة نحو مكان عمى مر بأنيا 
: and othersالسياق ذاتو أشار إلييا )في (,و and others ,Gary: 4512: 424الزمن)
Kim )ما في المنظمات  شيء يكونيا المستفيد من الخدمة عن التي الادراكات أنيا مجموعةب

مجموعة ىي  "فان الصورة الذىنية)لفتة(  وبحسب(,and others :Kim:412:4553الفندقية )
من المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي تشكل في ذىن المستيمكين وترسم انطباعاً معيناً 

تؤثر في سموكيم تجاه شركة ما مرتبطة بعواطفيم واتجاىاتيم  من خلال عدة وسائل اتصالية
 (. 22: 4516وعاداتيم الاجتماعية ") لفتة: 

قوة طبيعة ونظرا لكون المنظمة الفندقية تعمل في عالم متغير, إذن لابد من التركيز عمى   
والشريحة  المنظمة الفندقيةتبعا لدرج الاتصال بين إدارة  ذلكتوقف وي الصورة الذىنيةوضعف 

تكوين صورة عن  الضيفالسوقية , و مدى اىتماميم بيا  أو تأثرىم بنشاطيا, ويصعب عمى 
ىو الأكثر  فندقيةأن الترويج لمخدمات الوخلاصة ىذا القول (, 2: 1183شيء لم يعرفو)عجوة: 
 .(26: 4512بالمقارنة  بوظائف التسويق الأخرى )بوضياف: نظمةرؤية لتأكيد ثقافة الم

الصورة الذىنية نوعان الأول: الصورة المستندة عمى التجربة فان تكوين مصادر وبناء عمى ذلك   
إما النوع الثاني  الصورة المستندة عمى ما يقولو الآخرون من المستفيدة من  ضيفالفردية لم

 (.4: 4514)شقير: المنظمات الفندقيةالخدمات التي تقدميا 
الصورة الذىنية ترتكز عمى طبيعة قوة العلاقة وتأثيرىا بين  وفي ضوء ما تقدم يتضح ان جوىر   
دارة  ضيفال ىي مجموعة من المعارف  , باعتبار الصورة الذىنية لمضيفمنظمات الضيافةوا 

من  رسم  نظمةوالتجارب والخبرات المتراكمة عن الخدمات  المقدمة لو , فإذا تمكنت إدارة الم
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الشرائي لمخدمات  سوف تؤثر في سموكيم الفندقيةالتجربة إثناء  الضيفانطباعاً ايجابياً لدى 
 .الفندقية وتكرار الزيارة 

في البيئة السوقية ذاتو  ةوالفندقي نظمةتقترن أىميتيا من سمعة الم -:أىمية الصورة الذىنيةثانياً:
عممية  اباعتبارىويبنى عمييا مكانتو الاجتماعية والاقتصادية,  اوىويتي ياالتنافسية, وىي روح

ولمصورة الذىنية (,22: 4516) لفتة:  الضيوففي أذىان  تتعزانطباعات عقمية وذات معرفية 
   -ونذكرىا عمى النحو الأتي : المنظمةأىمية تنعكس عمى 

 .الفندقيةتحفيز مبيعات الخدمات  -أ
 .منظمة الفندقيةتؤسس نية حسنة لم -ب
 تصنع ىوية لممستخدمين .-ت
 (.21: 4512افسي)شبر:تحقيق الموقع التن -ث
 إقناع السمطات بأىمية دورىا في المجتمع . -ج
 عمى اجتذاب أفضل العناصر لمعمل بيا.نظمة الفندقية مساعدة الم -ح
 . (22: 4516) لفتة: المساعدة في دعم الجيود التسويقية -خ
 تسيل معرفة الفرص التسويقية المحتممة . -د
 (122: 4514المطروحة )المممكاوي:معرفة مدى رضا الضيوف عن الخدمات  -ذ

مجموعة القيم  تعكس فمسفة الصورة الذىنية لمضيف -:إستراتيجية تعزيز الصورة الذىنيةثالثاً:
والمعتقدات والمواقف والسياقات والفن والجمال التي يتحدد بموجبيا السموك والاتجاه العام لممواقع 

ستراتيجيتيا في تقديم الخدمات الفندقية في  والانسجام بالشمولية والإيجازوالتي يتطمب أن تتميز  وا 
من ناحيتين الأولى  ترتكز الصورة الذىنية لمضيفرسالتيا وأىدافيا وطموحاتيا المستقبمية, إذ 

الوظيفية )الممموس,والمعرفي(,والثانية الناحية النفسية )الغير المادي,والوجدانية( جنبا إلى جنب 
حصل تمقياس ومن خلال ىذا الإبعاد النموذجية والأسموب المركب لتوفير الصورة  الشاممة ل

 42) عمى صورة النموذج المخطط ليا والتي تحقق من خلاليا الأىداف الإستراتيجية نظمةالم
:4512:Mcdonald) .  
ان احد أىم أسباب نجاح وازدىار المنظمات الفندقية ىو معرفة صورتيا الذىنية لدى الشريحة  

وتحتاج عممية تعزيز صورة ذىنية لمضيف مجموعة من الاستراتيجيات ريقة تعزيزىا, السوقية , وط
 و الفمسفات والمبادئ والتي يمكن الاعتماد عمييا من قبل القيادات الإدارية في المنظمات الفندقية

 .ذلك( يوضح 4والجدول)
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 إستراتيجية تعزيز الصورة الذىنية( مبادئ وفمسفات المعتمدة من قبل المنظمات الفندقية في 6جدول )
 المضمون المبدأ ت المضمون المبدأ ت
المنظمة  1

 الفندقية
الصورة الذىنية مفيوم استراتيجي 

 للإعمال
تقسيم السوق إلى  6

 قطاعات
 انظر إلى سوقك بإبداع وابتكار

العلامة  6
 التجارية

تجنب الوقوع في فخ تشابو الخدمة في 
 السوق التنافسية

صورة الذىنية لمضيف ىي عمل  العمل 7
 الجميع

حرب التنافس ىي حرب إضافة القيمة  التنافس 8
 لمخدمة 

الوضع أو المركز  8
 السوقي

 قم بقيادة الضيف بمصداقية

عميك التركيز عمى الولاء وليس فقط عمى  الولاء 4
شباع حاجات الضيوف  إرضاء وا 

اعمل عمى تكامل المضمون  التنوع 9
 الأساسيةوالشكل والبنية 

ركز عمى التفاوت والاختلاف وليس عمى  التكامل 5
 مجرد المتوسط العادي

اعمل عمى تكامل عرضك  المزيج التسويقي 12
 ولوجستياتك واتصالاتك

" إدارة التسويق العالمي"  (6216)وارين,كيجان من عمل الباحث بالاعتماد عمى فمسفة  -المصدر :
 .46صترجمة دار الصائغ ,مكتبة لبنان ناشرون,بيروت.

مبادئ وفمسفات إستراتيجية تعزيز الصورة الذىنية لمضيف  إن( 4ويتضح من خلال الجدول)  
يتطمب الالتزام فييا من قبل القيادات الإدارية في المنظمات  ( مبدأ إرشادي,إذ15يعبر عنيا )

الفندقية واتخاذىا كعقيدة أساسية بالتعامل الاستراتيجي في تعظيم مؤشرات تعزيز الصورة الذىنية 
لمضيف بغية تقميص التفاوت بين المتوقع من الخدمة والفعمي الذي ينبني عمية قرارات الضيف 

لرسم ىوية المنظمة من خلال جودة الخدمة المقدمة في الأسواق إثناء التجربة الفندقية, 
ستراتيجيتيا, وتعزيز  ثقافة التنظيمية في تعاملات العاممين بيا بعضيم البعض, وتحميل  وا 

 الانطباعات الثابتة عن المنظمة لدى الضيوف والرأي العام لموصول إلى  المدركات الذىنية .
م نموذج لتعزيز الصورة الذىنية لمضيف والذي يمكن اعتماده وفي ضوء ما تقدم يمكن لنا تقدي  

 النموذج. ( يوضح 3والشكل )وتطبيقو  من  قبل المنظمات الفندقية المبحوثة, 
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 ( يوضح نموذج تعزيز الصورة الذىنية لمضيف8الشكل )

 
 الشكل من إعداد الباحث

تطمب اعتماد وتوظيف ي تعزيز الصورة الذىنية لمضيف نموذج ( أن3ويتضح من الشكل )
, لتسمر المنظمات الفندقية  في تقديم الخدمات بشكل يحقق الإستراتيجيةفمسفات المبادئ و ال

 لممنظمة الفندقية.  دعم الموقف التنافسيالضيوف , وكذلك رغبات حاجات و 
 المبحث الثالث
 الجانب العممي

عرض توضيح واقع قطاع الخدمات الفندقية في مدينة بغداد , وكذلك اشتمل ىذا المبحث عمى   
نتائج الاستبيان وتحميميا إحصائيا وتفسيرىا وتوضيح طبيعة العلاقة الإحصائية بين و  اتبيان

  -متغيرات البحث,من خلال الأتي:
الفنااادق أحااد مسااتمزمات يعااد قطاااع   -:فععي مدينععة بغععداد  قطععاع الخععدمات الفندقيععةواقععع  -أولا:

إذ  ,ىااذا القطاااع المياام أن تسااتغني عاان سااياحياً الحضااارة الحديثااة لااذا لا يمكاان لأي مدينااة متقدمااة 
وان  ,فضلًا عن أىميتيا في رفد الاقتصاد الوطني,تمعب الفنادق الدور الرئيسي في التنمية السياحية

مجموعاااااة مااااان الفناااااادق مقسااااامة بحساااااب الدرجاااااة والقطااااااع وعائدياااااو الإدارة  مديناااااة بغاااااداد تمتماااااك 
 .( يوضح ذلك3والجدول)

  

 تىظٍفاعتًاد و

يبادئ وفهظفاث  

إطتزاتٍجٍت انصىرة 

 انذهنٍت

 انناحٍت اننفظٍت

 )انغٍز

 انًادي,وانىجذانٍت(

 

 انناحٍت انىظٍفٍت

  (انًهًىص وانًعزفً)

انصىرة انذهنٍت 

 نهضٍف

 

تعشٌش انصىرة 

  نهضٍفانذهنٍت 
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 ( 8 الجدول )
 فنادق مدينة بغداد حسب التصنيف السياحي 

درجة  القطاع ت
 الممتاز

درجة 
 الأولى

درجة 
 الثانية

درجة 
 الثالثة

درجة 
 الرابعة

درجة 
 الخامسة

 المجموع

مستثم 1
 ر 

3 1 - - - - 3 

 321 425 12 34 32 12 - خاص 4
 6 - - - - 3 3 مختمط 3

 328 425 12 34 32 18 6 المجموع 
 :عمى اً عتماداالباحث  اعددجدول من : المصدر

, أطار الفنادق  في العراقية  الجياز المركزي للإحصاء التجاري, وزارة تخطيط .1
 .6211القطر,

 ىيئة السياحة, دائرة المرافق السياحية, نبذة مختصرة عن الفنادق والمدن الفندقية .6
 المساىمة المختمطة, تقرير مطبوع وغير منشور, بدون سنة.

( يتضاح إن قطااع الفناادق فاي مديناة بغاداد محادود جاداً مان حياث فناادق 3ومن خلال الجادول )   
ن اغمب ىذه الفنادق قاد و  ( فنادق فقط وىي محور البحث ,  كما6الدرجة الممتازة إذ يبمغ عددىا ) ا 

,عمااى الاارغم ماان إن الاابعض منيااا تاام أعاديااة صاايانة وبالتحديااد  ذ العقااود السااابقةإبااان ماا افتتاحياااتاام 
 مااااؤتمر لاسااااتقبال اً فنااااادق الدرجااااة الممتااااازة )الرشيد,المنصور,فمسطين,عشااااتار,بابل,بغداد( اسااااتعداد

أعمالياااااا فاااااي  القماااااة العربياااااة الثالثاااااة والعشااااارين والتاااااي أقيمااااات فاااااي مديناااااة بغاااااداد والتاااااي انطمقااااات 
تاااام عاااارض بعااااض  فنااااادق بغااااداد ذات الخمااااس نجااااوم إلااااى  , وبعااااد التأىياااال 41/53/4514تاااااري 

 الاستثمار وىذه الفنادق )بابل , والرشيد , وعشتار, بغداد(, لشركات خاصة وبعض منيا أجنبية.
ىيئة استثمار بغداد إجازة لبناء فنادق في  ,منحتتشجيع الاستثمار في قطاع السياحي  وبعد  

: 4552: الوقائع العراقية ()4556(, لعام 13قي رقم )وفق قانون الاستثمار العرا)العاصمة بغداد 
 ., لتكون إضافة نوعية لمعاصمة بغداد( 2
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  -:اختبار درجة مصداقية البيانات -ثانياً:
  . مقياس في الاستبيان ضمن البحث العممي إيلبناء  الرئيسية يمثل احد المرتكزات  -الصدق: - أ
)المقارنة الطرفية( لصدق الإحصائي الأسموب  تم إجراء لمزيد من التأكد -:الصدق التمييزي -

مجموعتين  الىوبعدىا تقسم  وأتصاعدياترتيب نتائج الاستبيان تنازلياً عن طريق المحتوى وذلك 
%( من أعمى المجموعة الأولى الخاصة 42.2شممتا الاستجابات العميا والاستجابات الدنيا ليؤخذ ) 

( بين Tاختبار) إجراءمن أدنى المجموعة الثانية ومن ثم  % (42.2بالاستجابات العميا و) 
مى ااااااااااااااااااا( وىي أع1.828المحتسبة)  (T)زئين الأعمى والأسفل,فقد بمغت قيمة اختبارجمتوسطي ال

بين  ويشير إلى وجود فروق معنويو ( 5.52د معنوية)ااااااااا( عن1.183) والبالغ ون نظيرتيا الجدولياااااام
)ايجابي(  التمييزيةأن  صدق الاستبانة  الباحث إلى والأسفل وبذلك خمص, متوسطي الربع الأعمى

 بسمة عالية وسمة منخفضة. أجابواالذين  الأشخاصانو قادر عمى تمييز  إي
  -:نذكرىما عمى النحو الاتيوفق طريقتين عمى تم احتساب معامل الثبات  -: الثبات - ب

 تالاستبياناجميع  تم استخدام و  متعادلين نصفين إلىت الاستبانة ئجز  -:ونصفي وتجزئ -: الأولى
 إلى( فقرة 42قسمت فقرات المقياس والبالغة )و (,25) عددىا عينة البحث والبالغةمفردات في 

 ذاتوفي و ( فقرة, 14وعددىا ) والفقرات الفردي الأول نصفيا نضمت إذنصفين متجانسين متساويين, 
 واشتممت عمى العدد نفسو. ولفقرات الزوجيضم النصف الثاني ا

قيمتو  وبين النصفين والبالغ (Pearson Correlation Coefficient)حسابعن طريق و  
وفق  عمى قيمة معامل الثبات ظيرتسبيرمان براون التصحيحية  و( وباستخدام معادل5.822)

( لمنصف الثاني, وبالتالي فقد بمغت 5.151و ) الأول( لمنصف 5.815طريقة التجزئة النصفية )
اعتماد نتائج البحث وتعميميا في ,ويمكن  جيدة جداً ( وىذه قيم ثبات 5.13قيمة معامل الثبات )

 المستقبمية. الفندقية الدراسات
من فقرة الى  االمبحوث ذاتي بين إجاباتتناسق التعتمد عمى مدى  -:الاتساق الداخمي -: الثانية
 ( وتم حساب معامل25والبالغ عددىا ) المبحوثةعينة الفي  تالاستبيانا كافةاستخدمت  إذ, أخرى
معامل الثبات العام لكافة  الى , بالإضافة محور من محاور الاستبانة  كرونباخ لكل - إلفا ثبات

( لجميع كرونباخ – إلفانتيجة الاختبار بأن قيمة معامل الثبات ) اظيرتفقرات الاستبانة وقد 
 ( يوضح النتائج.2)رقم  ( وىي نسبة ممتازة, جدول 5,124) ظيرتمحاور الاستبانة قد 
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 ( قيمة معامل ثبات لاستبانة البحث4جدول )ال
 كرونباخ –قيمة معامل الفا  محاور الاستبانة

 2.982 الفندقيةالخدمات  تطوير محور

 2.989 لمضيفمحور تعزيز الصورة الذىنية 

 2.946 المحاورجميع 

 
( التوزيع التكراري 2يظير الجدول ) -:الفندقيةالخدمات  تطويرلمحور  الإحصائيالتحميل  -ثالثاً:

, اذ كانت اقوى تمك الفندقيةوالوسط الحسابي والانحراف المعياري لكافة فقرات محور الخدمات 
تيتم إدارة المنظمة  بتنويع الخدمات (  والتي نصت عمى )2الفقرات في شدة الاستجابة الفقرة )

الفندقية لتعزز إمكانيات زيادة الإرباح وتقميص المخاطر ودعم المركز التنافسي في السوق 
, وذلك دليل عمى ( وعكست درجة تأييد واستجابة عالية الشدة2.36( بوسط حسابي بمغ )الفندقية

الإيواء والطعام والشراب وأصنافيا العالمية, ان الاىتمام بتنويع الخدمات الفندقية والمتمثمة بخدمات 
وتوفير صالات المآدب والحفلات ,وتنظيم المؤتمرات,والتركيز عمى خدمات رجال الإعمال, وتقديم 
الخدمات الصحية والرياضية,وتنويع الوحدات السكنية)الغرف(, وتنظيم الفعاليات الفنية وأقامو 

م الشعوب, وتنظيم المحافل الوطنية والمناسبات الميرجانات الثقافية, وميرجانات تذوق طعا
الرسمية والاجتماعية سوف تعزز إمكانيات زيادة الإرباح وتقميص المخاطر وتدعم المركز التنافسي 

 إلىالمعياري  (, وتشير قيمة الانحراف5.822كما بمغ الانحراف المعياري لمفقرة ) لممنظمة الفندقية,
العينة حول  إفراد أراءين تجاه تمك الفقرة وبالتالي تجانس المبحوث إجاباتمدى انخفاض تشتت 

 مضمونيا. 
تستيدف التي تنص عمى ) (7)العبارات من حيث قيمة الوسط الحسابي فكانت لمفقرة  أدنى إما  

 إلى( فكان وسطيا الحسابي مساويا الخدمات الفندقية المقدمة طيف واسع من شرائح السوق
أييد متوسط الشدة من قبل المبحوثين, وكانت قيمة انحرافيا ت إلىوىي قيمة تشير  (8.12)

 إلىعينة البحث, وىذا يشير  وأراء إجاباتتشتت ممحوظ في  إلىوالتي تشير  (1.186)المعياري 
, إي أن بعض ىناك اختلافا في وجيات النظر من قبل المبحوثين تجاه مضمون الفقرة إن

تستيدف طيف واسع من شرائح السوق, بينا البعض المبحوثين أيد ان الخدمات الفندق يجب ان 
الأخر من إفراد عينة البحث لم يؤيد ذلك , ويعزى السبب الى ان فنادق ذات الدرجة الممتازة ليا 

  شريحة سوقية خاصة  بالمقارنة ببقية الفنادق ذات التصنيفات الأخرى.
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( 2.51الخدمات الفندقية)تطوير بمغت قيمة الوسط الحسابي العام لكافة فقرات محور  إجمالا  
تجاه كافة فقرات ىذا البعد نظرا  إفراد عينة البحث التي ابداىامرتفعة التأييد العمى درجة ذلك يدل و 

لرغبة عينة البحث في إعادة (, وتتأتى ىذه النتيجة 2-3,21تمك القيمة ضمن المدى ) لموقع
لتنشيط حركة السياحة وتقديم الخدمات بشكل النظر بتطوير واقع الخدمات الفندقية في مدينة بغداد 

كما تبين قيمة الانحراف المعياري العام لمبعد والبالغة ,ينسجم مع واقع التطور السياحي العالمي
 عينة البحث. أراءالمبحوثين وبالتالي تجانس  إجابات( مدى قمة التشتت في 5.216)
وترتيب الفقرات فقد استخدم معامل الاختلاف لمتعرف عمى ترتيب الفقرات  الأولويةمن حيث  إما 
 .الأخرىكمما كانت قيمة معامل الاختلاف قميمة دل ذلك عمى جودة الفقرة مقارنة بالفقرات  إذ

ترتيب الفقرات من وجية نظر المبحوثين نظرا لكون قيمة معامل  أولوية (11)فقد تصدرت الفقرة 
,ويعزى ذلك الى أىمية تخطيط الموارد البشريو  (2.14)وبمغت  الأقليا الاختلاف الخاصة ب

, تمتيا الفقرة الفندقية اللازمة لأنشطو البحث والتطوير واليادفة لتحسين جودة الخدمة المقدمة لمسياح
 إستراتيجيةوىنا جاء التوافق بالرأي بكون إن , (2.16)بالمرتبة الثانية وبمعامل اختلاف بمغ  (8)

في حين , بزيادة حجم التعاملات, عن طريق بذل الجيود التسويقية المكثفة تؤثراختراق السوق 
ويفسر ذلك لان اغمب المنظمات  ,(2.17)بالتسمسل الثالث بمعامل اختلاف بمغ  (1)حمت الفقرة 

 والداخميةالخارجية العوامل التي تحكم  المؤثراتاستراتيجيات تنموية تماشياً مع  المبحوثة لا تتبنى 
 ,(2.17)بالمرتبة الرابعة تبعا لرأي المبحوثين بمعامل اختلاف قدره  (12)وجاءت الفقرة ,لمبيئة 

, والمبرر من تقدم تمك الفقرات (5.18( بالمرتبة الخامسة بمعامل اختلاف بمغ )8وحمت الفقرة )
تطوير واقع الخدمات الخمسة عمى بقية الفقرات يعزى إلى البعد الاستراتيجي والنظرة الشمولية ل

( 6الفقرة ), وحمت (5.4بمعامل اختلاف بمغ ) السادسة( بالمرتبة 2الفقرة )الفندقية,بينما حمت 
بمعامل اختلاف  الثامنة( بالمرتبة 14الفقرة ), وحمت (5.41بمعامل اختلاف بمغ ) السابعةبالمرتبة 
الفقرة , بينما حمت (5.42ف بمغ )بمعامل اختلا التاسعة( بالمرتبة 4الفقرة ), وجاءت (5.44بمغ )

 الحادية عشر( بالمرتبة 1الفقرة ), وجاءت  (5.46بمعامل اختلاف بمغ ) العاشرة( بالمرتبة 2)
بمعامل اختلاف  والأخيرة( بالمرتبة الثانية عشر 2بينما حمت الفقرة ),(5.42بمعامل اختلاف بمغ )

 المراجعة من قبل المختصين مستقبلا. إلىىذه الفقرة تحتاج  إن إلى( ما يشير 5.38)
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تطوير توزيع تكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري  لفقرات محور يوضح ( 2جدول )ال
 الفندقيةالخدمات 

 
 الفقرة
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تتبنى إدارة المنظمات الفندقية استراتيجيات تطويرية تماشياً مع  المتغيرات التي تحكم البيئة  .1
 الخارجية والداخمية . 

4.3

2 

0.44

1 0.1

4 3 

تطوير لمخدمات متكاممة في ذاتيا من حيث تقسيميا مترابطة العناصر والأجزاء  إستراتيجيةتتبنى  .6
 , وتعتمد أساسا عمى عنصر التسويق الشخصي .

4.2

6 

1.00

6 0.2

4 9 

اختراق السوق بزيادة حجم التعاملات, عن طريق بذل الجيود التسويقية  تتأثر إستراتيجية .8
 المكثفة لتشجيع الضيوف الحاليين عمى زيادة معدلات تكرار الزيارة.

4.0

0 

0.63

9 0.1

6 2 

ىل تعتقد ان تنمية الخدمات الفندقية وتحسين الخدمات الحالية تعزز حاجات ورغبات وتطمعات  .4
 الضيوف.

3.9

6 

1.04

9 0.2

6 10 

المنظمة  بتنويع الخدمات الفندقية لتعزز إمكانيات زيادة الإرباح وتقميص المخاطر  إدارةتيتم  .5
 ودعم المركز التنافسي في السوق الفندقية.

4.3

6 

0.74

5 
0.2 6 

)الانكميزية ,الفرنسية, الأمريكية,الروسية(, في تقديم  تعتمد إدارة المنظمة طرق الخدمة العالمية .6
 والاشربة  .خدمات الأطعمة 

4.1

6 

0.77

9 0.2

1 4 

3.1 تستيدف الخدمات الفندقية المقدمة طيف واسع من شرائح السوق. .7

0 

1.17

2 

0.3

7 12 

4.3 تشجع الشراكة والاستثمار الأجنبي لقطاع الخدمات الفندقية ,لمفائدة من الخبرات الدولية. .8

4 

0.44

2 

0.1

7 5 

واليندسية لممؤثرات الداخمية والمتمثمة بعع)غرف الضيوف تطبيق إدارة المنظمات المعايير الفنية  .9
 ,صالات الاستقبال ,صالات الشرف ,صالات المآدب والحفلات والمؤتمرات(.

3.6

2 

0.96

4 0.2

4 11 

4.2 ية مستقبمية لتحديد احتياجات الموارد البشرية المتخصصة.و تتبنى إدارة المنظمات ر  .12

2 

0.43

4 

0.1

4 4 

عمى تخطيط الموارد البشرية اللازمة لنشاطات البحث والتطوير الخاصة تحرص إدارة المنظمات  .11
 بتحسين الخدمات الفندقية.

3.9

6 

0.54

0 0.1

4 1 

تيتم بإقامة الدورات التدريبية التخصصية لتعريف الإفراد العاممين في جميع المستويات بأىمية  .16
 التميز في انجاز عمميم .

3.9

0 

0.73

9 0.2

2 7 

2.4 الإجًانً

1 

4.21

6 

   

قيمة الوسط الحسابي  إن( 6يبين الجدول ) -الفندقية:الخدمات تطوير معنوية محور  قياس -
 اً الوسط الفرضي مساوي إن( عمما 5.216( والانحراف المعياري )2.51لممحور ككل قد بمغت )

( 5.52عند مستوى معنوية ) إحصائيةنتائج الاختبار التائي  وجود دلالة  أظيرت(, كما 3) إلى
( وىي اكبر من نظيرتيا الجدولية 12.426والمساوية الى ) المحتسبةنظرا لكون القيمة التائية 
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واقع الخدمة الفندقية ( ما يشير الى ان المبحوثين يرون 28( بدرجة حرية )4.515البالغة )
ذلك اعتماد سياسات المنظمات المبحوثة بحاجة الى تطوير من حيث الجودة ولاعتمادية, وك

إستراتيجية في تطوير المواد البشرية وتدريبيا وتفعيل استراتيجيات التواصل مع الشريحة السوقية, 
 وتعظيم دور التسويق الفندقي.
 الفندقيةالخدمات تطوير معنوية محور  ( قياس6جدول )

 انحراف وسط حسابي العينة
 معياري

 وسط 
 فرضي

درجة 
 الحرية

 القيمة التائية
 المحسوبة

القيمة 
 التائية
 الجدولية

المعنو 
 ية

 دالة 4.515 12.426 28 3 5.216 2.51 25
 

( التوزيع 2يظير الجدول ) -:لمضيفلمحور تعزيز الصورة الذىنية  الإحصائيالتحميل -رابعاً:
, لمضيفتعزيز الصورة الذىنية  التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري لكافة فقرات محور

توفر المناخ التنظيمي يشجع ( والتي نصيا )1اذ كانت ابرز الفقرات في شدة الاستجابة الفقرة )
( بوسط وشعور العاممين بالثقة, فضلًا عن شعورىم بالتفاخر للانتماء ليا الإبداع والابتكار

راد ان الاىتمام في الإف إلى( وعكست درجة تأييد واستجابة عالية الشدة وتشير 2.42حسابي بمغ )
العاممين ىو المحور الأساسي الذي يعكس روية وفمسفة المنظمة وعن طريق تعزز الصورة الذىنية 
لمضيف, لان الإفراد العاممين ىم من يقدم الخدمات لمضيف , وعميو فيم الوسيمة والقناة التواصمية 

نحراف كما بمغ الا ,بين طرفي العلاقة )الضيف والمنظمة(, والتواصل مع الشريحة السوقية
المعياري الى تشتت نوعا ما اجابات المبحوثين  (, وتشير قيمة الانحراف5.116المعياري لمفقرة )

العينة حول مضمون الفقرة عمى الرغم من وجود تفاوت  إفراد أراءتجاه تمك الفقرة وبالتالي تجانس 
 . الآراءبسيط في 

تحميل ومعرفة ( التي نصت عمى )4وكانت ادنى العبارات من حيث قيمة الوسط الحسابي لمفقرة )
التي تحمميا الشريحة السوقية المستيدفة عن الخدمات الفندقية  الصورة الذىنية لمضيف

( وىي قيمة تشير الى تأييد مرتفع الشدة من قبل 3.84بمغ  وسطيا الحسابي ) آذ( المقدمة
 وأراء إجابات( والتي تشير الى قمة في تشتت 5.222, وكانت قيمة انحرافيا المعياري )المبحوثين

صعوبة تحميل ومعرفة الصورة الذىنية لمضيف التي تحمميا الشريحة  عينة البحث, وىذا يشير الى
السوقية, لان اغمب المنظمات المبحوثة لا تمتمك قسم متخصص لمبحث والتطوير يعنى بشكل 
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ت وتحميل السوق , واكتفت بدور وعمل قسم العلاقات العامة وىذا لا يكفي بمثل ىذه صريح بدراسا
  الدراسات والأبحاث السوقية الميدانية .

اجمالا بمغت قيمة الوسط الحسابي العام لكافة فقرات محور تعزيز الصورة الذىنية   
وانعكاسيا عمى مستوى نظراً لأىمية أداره علاقات الضيف  (, وتتأتى ىذه النتيجة2.53لمضيف)

كما تبين قيمة الانحراف المعياري العام لمبعد والبالغة  ,تحقيق الرضا وتكرار الزيارات لمفندق
 عينة البحث. أراء( مدى قمة التشتت في اجابات المبحوثين وبالتالي تجانس 5.212)

فقرات, اذ يلاحظ لمفقرات فقد استخدم معامل الاختلاف لمتعرف عمى ترتيب ال الأولويةومن ترتيب 
ترتيب الفقرات من  وأولوية استأثرت باىتمام المبحوثين (1الفقرة ) ( إن2)من خلال نتائج الجدول 

 (,5.13وبمغت ) الأقلوجية نظر المبحوثين نظرا لكون قيمة معامل الاختلاف الخاصة بيا 
( بالمرتبة 14فقرة )تمتيا ال ,الصورة الذىنية كمفيوم استراتيجي للإعمالوسبب ذلك يعود اعتماد 

أىمية تحميل الفرق بين توقعات الضيف ويعزى ذلك   (,5.12الثانية وبمعامل اختلاف بمغ )
بمعامل  ( بالمرتبة الثالثة6والأداء المدرك من قبمو جراء تقديم الخدمة الفندقية وحمت الفقرة )

بحوثين بمعامل اختلاف قدره ( بالمرتبة الرابعة تبعا لرأي الم2(, وحمت الفقرة )5.18اختلاف قدره )
, والمبرر (5.18( بالمرتبة الخامسة بمعامل اختلاف بمغ كذلك )8وجاءت الفقرة ) , أيضا( 5.18)

من تقدم تمك الفقرات الخمسة عمى بقية الفقرات  يعزى لتركيزىا عمى جيود إدارة المنظمات الفندقية 
ات دائيا , وتكامل المضمون في إعداد وتحميل الفرق بين توقع في بناء الصورة الذىنية لمضيف,

رسالتيا, وتحميل الانطباعات الذاتية والمدركة لمضيف ,مع الأخذ بنظر الاعتبار الحرص عمى 
بمعامل اختلاف بمغ كذلك  سادسة( بالمرتبة ال11وجاءت الفقرة )المركز المنظمة الفندقية, وقد 

الفقرة ,وحمت  (5.45بمعامل اختلاف بمغ كذلك ) السابعة( بالمرتبة 2الفقرة ) بينما حمت , (5.45)
بمعامل  التاسعة( بالمرتبة 4الفقرة ),و  (5.45بمعامل اختلاف بمغ كذلك ) الثامنة( بالمرتبة 2)

بمعامل اختلاف بمغ كذلك  العاشرة( بالمرتبة 15وجاءت الفقرة ),(5.45اختلاف بمغ كذلك )
بينما , ( 5.41بمعامل اختلاف بمغ كذلك ) عشرالحادي بالمرتبة  حمت (15الفقرة )و  ,( 5.41)

ىذه الفقرة  إن إلى( ما يشير 5.44بمعامل اختلاف ) والأخيرة( بالمرتبة الثانية عشر 1حمت الفقرة )
لمحور تعزيز  أفضلبدرجة  إجماعك لبشكل عام ىنا, المراجعة من قبل المختصين إلىتحتاج 

نتيجة لتقارب معاملات  الخدمات الفندقية مما ىو عميو لمحور أكثر لمضيفلصورة الذىنية 
 الفندقية.الاختلاف في محور تعزيز الصورة الذىنية مقارنة بمحور الخدمات 

لفقرات محور تعزيز الصورة   ةالمعياري ات والانحراف ةالحسابي والأوساط تكرارات( توزيع 2جدول )
 لمضيفالذىنية 
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الصورة الذىنية كمفيوم تعمل إدارة المنظمات جاىدة عمى بناء  .1
 .استراتيجي للإعمال

4.10 0.544 

0.13 1 

تحميل ومعرفة الصورة الذىنية التي تحمميا الشريحة السوقية  .6
 المستيدفة عن الخدمات الفندقية  المقدمة.

3.72 0.444 

0.20 9 

تركز   المواقع عمى الالتزام بالمبادئ الإرشادية التي تحرص إدارة .8
 عمى الولاء وليس فقط عمى إرضاء الشريحة السوقية.

3.76 0.707 

0.21 

1

1 

تركز عمى التقييم الداخمي في تكوين الصورة الذىنية لمضيف التي  .4
 ترغب فييا إدارة المنظمة الفندقية.

4.07 0.729 

0.20 4 

والمبادرات التي تيدف إلى تسويق صورة تدعم كافة الاقتراحات  .5
 الخدمة الفندقية.

3.96 0.704 

0.20 7 

تعمل عمى تكامل المضمون والشكل والبنية الأساسية , في إعداد  .6
 رسالة المنظمة وغايتو المستقبمية في تعزيز الصورة الذىنية.

4.07 0.452 

0.17 3 

الفجوة بين تحميل الانطباعات الذاتية والمدركة لمضيف ,لتقميص  .7
 توقعاتو وطبيعة الخدمة الفندقية المقدمة.

4.06 0.412 

0.17 4 

تحرص عمى الوضع أو المركز السوقي عن طريق قيادة السوق  .8
 الفندقية .

3.74 0.410 

0.17 5 

وشعور العاممين  توفر المناخ التنظيمي يشجع الإبداع والابتكار .9
 بالثقة, فضلًا عن شعورىم بالتفاخر للانتماء ليا.

4.24 0.916 

0.22 

1

2 

بتحديد كسب الرأي العام الساند نحو مختمف الجوانب ذات العلاقة  .12
 ضمن الأوساط الاجتماعية والإعلامية. المنظمةىوية 

4.00 0.754 

0.21 

1

0 

طريق الالتزام قيادة أصحاب المصالح وتعزيز العلاقة معيم عن  .11
 بقواعد المسؤولية الاجتماعية.

4.10 0.714 

0.20 6 

تدرك إدارة المنظمات أىمية تحميل الفرق بين توقعات الضيف  .16
 والأداء المدرك من قبمو جراء تقديم الخدمة الفندقية.

4.22 0.407 

0.14 2 

 0.414 4.03 الاجمالي

( ان قيمة 8نتائج الجدول ) أظيرت -لمضيف:قياس معنوية محور تعزيز الصورة الذىنية  -  
( عمما ان الوسط الفرضي 5.212( والانحراف المعياري )2.53الوسط الحسابي لممحور قد بمغت )

(, كما اظيرت نتائج الاختبار التائي  وجود دلالة احصائية عند مستوى معنوية 3مساوي الى )
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( وىي اكبر من نظيرتيا الجدولية 12.228) ( لكون القيمة التائية المحسوبة والمساوية الى5.52)
التركيز عمى الصورة  المبحوثين يرون ان أن إلى( ما يشير 28( بدرجة حرية )4.515البالغة )

بمبادئ وفمسفات     مالذىنية لمضيفمن الضرورات الأساسية, وىي بحاجة إلى دراسات وتحميل , والتزا
 الصورة الذىنية لمضيف, حتى تعزز صورة المنظمة لدى الشريحة السوقية.   تإستراتيجيا

 لمضيف( قياس معنوية محور تعزيز الصورة الذىنية 8جدول )
الوسط  العينة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الفرضي

درجة 
 الحرية

القيمة التائية 
 المحسوبة

القيمة التائية 
 الجدولية

 المعنوية
 

 دالة 6.212 17.448 48 8 2.417 4.28 52
 

جدول ال -لمضيف:وتعزيز الصورة الذىنية  الفندقيةالخدمات  إبعاد تطويرلعلاقة بين ا -خامساً:
تطوير  العلاقة بين محور طبيعة ( لمعنويةTواختبار ) (معامل ارتباط سبيرمان)قيمة  يوضح (1)

 .ومحور تعزيز الصورة الذىنية لمضيف الفندقيةالخدمات 
 لمضيفالخدمات الفندقيةوتعزيز الصورة الذىنية  إبعاد تطويرلعلاقة بين ا( 9جدول )

Y X  معامل ارتباط سبيرمان
(r) 

 الدلالة ( المحسوبةTقيمة )

تعزيز الصورة الذىنية 
 لمضيف

 دال معنويا 6.156 **5.256 الفندقيةالخدمات تطوير 
 

 4,515( = 28حرية )درجة ب( و 5.52) ومستوى معنويب و( الجدوليTقيمة )
ومحور تعزيز  الفندقيةالخدمات تطوير بين محور  (r)قيمة  يتضح إن (1نتائج الجدول )ومن خلال   

قيمة موجبة تشير الى علاقة طردية بين المتغيرين  وتعتبر( 5.256قد بمغت ) الصورة الذىنية لمضيف
( المحسوبة ليا Tكون قيمة )( )المحورين( نظرا ل5.52ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية )

 و( عند ذات مستوى المعنوي4.515التي تساوي ) واكبر من نظيرتيا الجدوليوتعد ( 6.156والبالغة )
المنظمات (, ىذه النتيجة تشير الى انو كمما كان ىناك تغييرات وتطور في الخدمات )إحدى 5,52)

لدى  وتعزيز الصورة الذىني سيساىملك فندق بابل( فذ–في مدينة بغداد عمى سبيل المثال  الفندقية
توجد نحو التطور والارتقاء, وبذلك يتم قبول الفرضية الرئيسية الأولى والتي تنص عمى " لمضيف
 ."لمضيفوتعزيز الصورة الذىنية  الفندقيةالخدمات  تطوير دلالة إحصائية بين وذ ارتباطيو وعلاق

في ىذا الفقرة ستتم دراسة تأثير  -:في تعزيز الصورة الذىنية الفندقية: تأثير تطوير الخدمات سادساً 
( وفقا لمعادلة الانحدار الخطي البسيط لمضيف( في )تعزيز الصورة الذىنية الفندقيو)تطوير الخدمات 

( المستخرج من جدول تحميل التباين لمعرفة معنوية التأثير ومعامل Fلتحديد نوع التأثير واختبار)
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بيان كفاءة النموذج ونسبة تأثير المتغير المستقل في المتغير المعتمد كما في النموذج ( ل 4  التحديد )
 الاتي:  

  i XiβY = a+  
 اذ ان

Y  (لمضيف: المتغير التابع )تعزيز الصورة الذىنية. 
x  (الفندقية: المتغير المستقل )تطوير الخدمات. 
Β معامل الانحدار :. 
I  1,6,8 ,.…52: رمز دلالة لممتغير المستقل وىو يساوي 
في تعزيز الصورة  الفندقيةلتطوير الخدمات  ةمعنوي لةدلا ا( تأثيرا ذ15أظيرت نتائج الجدول )  

( 22.28(المحتسبة من جدول تحميل التباين والبالغة ) F, فقد حقق لكون قيمة )لمضيفالذىنية 
( 5.28( زىاء )4  ( وبمغت قيمة معامل التحديد )2.23البالغة )والتي تجاوزت نظيرتيا الجدولية و 

لإجمالي الانحرافات في متغير تعزيز  الفندقيةالخدمات  تطوير الى نسبة تفسير وتشير ىذه القيمة
 والتي قاربت نصف الانحرافات. الصورة الذىنية لمضيف

 تعزيز الصورة الذىنية لمضيففي  الخدمات الفندقية تطوير كما يمكن كتابة معادلة الانحدار لتأثير
 كما يمي :

 .الفندقية( تطوير الخدمات 5.25+ )1.44تعزيز الصورة الذىنية لمضيف=                
تعزيز في  الفندقية( وتشير الى التأثير الطردي لمخدمات 5.25( التي بمغت )β) تعني قيمة و   

بمقدار وحدة واحدة سترتفع  الفندقيةأي كمما زادت وتطورت الخدمات  الصورة الذىنية لمضيف
تعد مؤشراً عمى قبول الفرضية  والنتيجوىذه %( , 25بمقدار ) بالمقابل الصورة الذىنية لمضيف

في تعزيز  الفندقيةلخدمات لتطوير اتأثير ذي دلالة معنوية  وجودعمى "والتي تنص الرئيسة الثانية 
 لمضيف". الصورة الذىنية

 لمضيففي تعزيز الصورة الذىنية  الفندقية( تأثير تطوير الخدمات 12جدول )
  القيم  طبيعة متغيرات البحث

 الدلالة
(   F)  (   ) (β)   ( α) معتمد مستقل 

 المحتسبة
تطوير 
الخدمات 
 الفندقية

تعزيز الصورة 
 الذىنية لمضيف

يوجد  45.48 2.48 2.72 1.66
 تأثير
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  -:المقابلات الشخصية والزيارات الميدانية الىالنتائج المستندة  -
أن تطوير واقع الخدمات الفندقية يعتقدون  المبحوثة,المنظمات الفندقية  في  السادة المديرينإن  .1

 وبصيغة مخطط ليا وفق استراتيجيات معية ,سوف يسيم في تعزيز الصورة الذىنية لمضيف.
رية العاممة في القطاع الفندقي, ىم من أصحاب التخصصات الساندة إن اغمب القيادات الإدا   .4

 لمعممية الفندقية, وليس من المتخصصين في مجال العموم السياحية والفندقية.  
وىو العدد الأقل بالموازنة  ,ستة فنادق ذات التصنيف الدرجة الممتازةامتلاك مدينة بغداد  .3

 بتصنيفات الأخرى.
التي تعنى بدراسة تطوير واقع الخدمات الفندقية في مدينة  ةوالبحوث التطبيقيافتقار الدراسات   .2

 بغداد .   
  -:الاستنتاجات

 -الاستنتاجات النظرية : -أ
وجود تباين واضح بين الكتاب والباحثين حول تناوليم لمفيوم الخدمة الفندقية والصورة الذىنية  .1

لنجاح المنظمات الفندقية وتتميز بخصائص لمضيف ,إلا ان الجميع يتفقون أنيا  أداة قياس 
 عدة تجعميا تختمف كميا عن السمع الممموسة.

الإستراتيجية لمقيادة السوق الفندقية,  من الخطة اً جزء الفندقيةالخدمات  تعد عممية تطوير .4
والتخطيط الأولي يتطمب الوعي الكامل بالحاجة الممحة لضبط الجودة لمستوى الأداء لجميع 

 لخدمية واليادفة لإشباع حاجات الضيوف ورغباتيم.العمميات ا
مستويات الخدمة الفندقية ترتكز عمى خدمة الإيواء بالدرجة الأساس,بالإضافة إلى  الخدمات  .3

 الداعمة او الساندة.
تعزز الصورة الذىنية لمضيف من خلال المؤثرات الخارجية والداخمية لممنظمة الفندقية, لان  .2

 ة عن طريق الحس: بالمنتج المنافس, والجودة , وقت التسميم.قياسيا الخدمات الفندقي
والفمسفات  المبادئبالاحتكام ترتكز عمى قدرة المنظمات الفندقية بالصورة الذىنية لمضيف, .3

لإستراتيجية تعزيز الصورة الذىنية, وكيفية تحقيق رضا الضيف والعمل عمى إدارة الإرشادية 
 مع اكبر قدر من الشريحة السوقية.  علاقات الضيف واستدامتيا, والتواصل

 -:العممية  الاستنتاجات -ب
تعزيز الصورة الذىنية  متغير  ,علاقات ارتباط قوية معتطوير الخدمات الفندقيةأظير متغير  .1

القيادات الإدارية العاممة في المواقع مدار  إنالمبحوثة,وىذا يؤكد المنظمات الفندقية في لمضيف 
إستراتيجية تنمية ركزت عمى تطبيق إستراتيجية تطوير الخدمات الفندقية والمتمثمة بااااااا) إذاالبحث  
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وتطوير السوق, إستراتيجية اختراق السوق, إستراتيجية تطوير الخدمات الجديدة وتحسين 
التزمت بفمسفات  , وبالمقابل من ذلكالخدمات الحالية ,إستراتيجية تنويع الخدمات الفندقية(

   يحقق ذلك استجابة كبيرة لتعزيز الصورة الذىنية لمضيف. فسوف يجية الصورة الذىنية, إسترات
عن ,تعزيز الصورة الذىنية لمضيفايجابياً في  تطوير الخدمات الفندقية وتؤثر تأثيراً تزداد أىمية  .6

الصورة استراتيجيو تطوير الخدمات الفندقية و التزام بمبادئ وفمسفات إستراتيجية تفعيل دور  طريق
  تجسيد رسالة المنظمات الفندقية ضمن البيئة السوقية . , بغية الذىنية لمضيف
 التوصيات 

يوصي الباحث القيادات الإدارية العاممة في المنظمات الفندقية تفسير خصائص الخدمة  .1
تطويرىا من خلال الانفتاح التسويقي واختراق السوق التنافسية  الفندقية والتزام بإستراتيجيات

 وتقديم  خدمات فندقية جديدة ومتنوعة مع مراعاة تحسين الخدمات الفندقية الحالية.
أوصي متخذي القرارات بالمنظمات المبحوثة الاىتمام بتسويق الخدمة الفندقية عمى أنيا مزيج  .4

 مات الساندة ليا .       متكامل يدمج بين خدمات الإيواء والخد
أوصي إدارة المنظمات الفندقية بالاىتمام بالعوامل الخارجية والداخمية لمخدمات الفندقية  .3

والمؤثرة في تعزيز لمضيف والمتمثمة بااااا)الإعلان الذي يقدمو مقدم الخدمة الفندقية , ومستوى 
لترويج, وطرائق , وأساليب االأصدقاء والمعارفالأسعار المعمن عنيا , وتجارب 

, بالخدمة الديكور, والجو المحيطالتسويق,وبرامج التسمية , والحفلات , والمسؤولية الاجتماعية,
بالخدمة(, مع ضرورة تأكيد جودة  وأنواع المواد المستعممة وطرق تقديم الخدمة,وزى العاممين,

 الخدمة المقدمة, وقت التسميم.
بمبادئ وفمسفات إستراتيجية الصورة الذىنية لمضيف أوصي إدارات المنظمات الفندقية التزام  .2

ل التركيز عمى العلامة التجارية لممنظمة الفندقية, استراتيجياً للإعمال من خلا  لكونيا مفيوماً 
النظر لتحقيق ولاء الضيف , و  والعمل عمى إضافة القيمة  وتنوع الخدمات الفندقية وتكامميا 

بجيود جماعية  لقيادة الضيف بمصداقية لتقديم مزيج إلى سوق الفندقي  بإبداع وابتكار و 
 كافة. تسويقي يشبع حاجات ورغبات أذواق الضيوف

تعزيز قدرات الكوادر والقيادات الإدارية في المنظمات الفندقية  عن طريق إخضاعيم لدورات  .2
عاة وبرامج تدربيو  مستمرة,حتى يواكب تطور حركة النشاط الفندقي الدولي والعالمي, مع مرا

 تفضيل أصحاب  الاختصاصات الفندقية بتسنم المراكز القيادية بتمك المنظمات.
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/ ىيئة السياحة )وزارة الثقاااااااافةالعاممين في  أوصاي الجيات المعنية ومتخذي القااارارات ولاسيمااا .6
تشجيع  الاستثمار لبناء مجموعة من الفنادق ذات تصيف الدرجة (,,وىيئة الاستثمار الوطنية
 .الممتازة في مدينة بغداد

حث المختصين الى ضرورة البحث بموضوع تطوير الخدمات الفندقية ودورىا في جذب انتباه  .2
 الضيوف لمواكبة التغيرات المعاصرة في أدبيات إدارة الفنادق .

 
 قائمة المصادر

 -المعاجم :-أولا:
 الرابع, بيروت. ", دار صادر,المجمدمعجم لسان العرب(, "1122ابن منظور,) .1
حياء التراث ,مجمع المغة العربية, 2(,ط4552المعجم الوسيط ) .4 ,الإدارة العامة لممعجميات وا 

 جميورية مصر العربية.
 الكتب : -ثانياً:

,مكتبة الانجمو 4ط", أدارة فن المأكولات والمشروبات" (,4515الحماقي ,يوسف محمد ) .1
 المصرية ,القاىرة.

 ",دار آديشير,اربيل. المغريات السياحية(,"4556دانيال,بنيامين)  .4
 لمنشر الرايةالطبعة الأولى,دار  ",المنظمات الفندقيةإدارة ("4558)عصام حسن,,السعيدي .3

 ,عمان.والتوزيع
عالم الكتب, الطبعة الأولى, العلاقات العامة و الصورة الذىنية  ",("1183عمي عجوة ,) .2

 القاىرة .
الطبعة الأولى,دار  ",الموارد البشرية في صناعة الضيافةإدارة ("4513),كنو,علاء يوسف .2

 ألوائل لمنشر,عمان.
ترجمااااااة دار الصااااااائغ ,مكتبااااااة لبناااااااان إدارة التسععععععويق العععععععالمي"  ( "4514كيجااااااان ,وارياااااان) .6

 . ناشرون,بيروت
 , مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع,عمان.1",طالتسويق الفندقي(," 4514المممكاوي ,عمر ,) .2
 , دار الوائل لمنشر والتوزيع,عمان.1طالتسويق الفندقي",(," 4511مقابمة ,خالد ,) .8

 الرسائل والاطاريح : -ثالثاً:
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دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ترويج الخدمات (," 4512بوضياف, سارة ) .1
", رسالة ماجستير مقدمة لمجمس كمية العموم السياحي دراسة حالة:قديمة لمسياحة والسفر الجزائر

 بسكرة, الجزائر. –التجارية,جامعة محمد خضير 
ىندسة معماري مقدمة  أطروحة دكتوراه",السياحة الإحيائية(,"4558الجميمي,سعد خضير,) .15

 ,جامعة بغداد.  الى مجمس كمية اليندسة 
",رسالة ماجستير مقدمة  الزبوندور جودة الخدمة الفندقية في تحقيق رضا سفيان,فتاح , " .11

ورقمة -الى مجمس كمية العموم الاقتصادية  والعموم التجارية وعموم التسير /جامعة قاصدي مرباح 
,4512. 

رسالة  " , أساليب تطوير المنتجات في المؤسسات الاقتصادية(," 4558فيلالي ,غنية ,) .14
 .قسنطنينة -منتوري , جامعة  سيروعموم الت الاقتصادالعموم ماجستير مقدمة إلى مجمس كمية 

مكانية تحقيقيا في (," 4552النعيمي,محمد فاضل ,) .13 متطمبات إدارة الجودة الشاممة وا 
الجامعة  –رسالة ماجستير سياحة مقدمة الى مجمس كمية الإدارة والاقتصاد ",المنظمات الفندقية 

 المستنصرية .
 المجلات والدوريات : -رابعاً:

مجمة كمية الإبداع ألمنظمي وتأثيره في جودة الخدمة الفندقية ,(,"4512طارق ) ,دنيااحمد .12
 ,بغداد.21العموم الاقتصادية الجامعة", العدد 

جودة الخدمة الفندقيةوأثرىا عمى تعزيز ولاء السائح  ,مجمة بوشاشية ,نادية,و منير ,نوري," .12
 . 4512,بغداد, 18", العدد  الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية

دور القيمة المدركة وجودة الخدمة والسعر والصورة الذىنية في ( " 4512شبر,رونق كاظم) .16
,مجمة القادسية  المصارف الأىمية التجارية العاممة في محافظة الديوانية " -تعزيز ولاء الزبون

 , القادسية.4,العدد16لمعموم الإدارية والاقتصادية ,المجمد 
تأثير إبعاد بناء الصورة الذىنية لمشركة في جذب انتباه المستيمك (,"4516)بيداء ستار,,لفتة .12

 ,بغداد.32العدد  -مجمة دراسات محاسبية ومالية المجمد الحادي عشر ,"لممنتجات المحمية 
 المصادر الأجنبية : -:خامساً 

18. David, Mercer, )4554  (, Beach usage in the Melbourne 
Region, the Australian Geographer X11,. 

11. Faruk, SEYITOGLU,and Nedim, YUZBASIOGLU 
(4512) "Organizational Communication in Five Star Hotels and 
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Experienced Problems" International Journal of Science Culture 
and Sport (IntJSCS); 3(2). 

45. Gary Armerstrong, Kotler Philip (,4512)  "Marketing management 
" Pablo union, Paris, France. 

41. John ,Thompson, , (1112)  " Strategic management", Awareness 
and change, second edition, Greet Britain , Oxford. 

44. Kim, H., & Richardson, S. L. (4553).” Motion picture impacts 
ondestination images”. Annals of Tourism Research, 35(1), 
416–432.  

43. Mcdonald ,Jeanette,(4512),"The Role of Ethics on Tourist 
Destination Image Formation: An Analysis of the French 
Student Travel Market" Thesis for obtaining the PhD in 
Management Sciences, University of Nice Sophia Antipolis 

42. Robert. McIntosh. Charles, R. Goeldener. Y. a R Brentrich 
(4552) , Tourism Principle, Practices Philosophies Seventyish, 

printed in. U.S.A,. 
 شبكة الانترنت : -:سادساً 
 ,Translate thispage" مجماة المعرفاة  الصعورة الذىنيعة(" 4514شاقير,عبد الارحمن) .42

dlat.net/showthread.php3vb.  
 والوقائع.المطبوعات والنشرات  -:خامساً 
نبععذة مختصععرة عععن الفنععادق والمععدن ىيئااة السااياحة, دائاارة المرافااق السااياحية,)بدون ساانة(," .46

 , تقرير مطبوع وغير منشور."المساىمة المختمطة الفندقية
", إطار الفنادق في القطر(,"4511وزارة التخطيط , الجياز المركزي للإحصاء التجاري) .42

 بغداد . 
,رقاام  16, عاادد الصاافحات:  12/51/4552, تاااري : 2531العاادد:الوقااائع العراقيااة ,رقاام  .48

 .2الصفحة:
 المقابلات الشخصية :

 فندق بابل . "المدير المفوض"المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ محمود شاكر المثنو,  .1

http://translate.google.iq/translate?hl=en&sl=ar&u=http://vb.3dlat.net/showthread.php%3Ft%3D72782&prev=search
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 .بغدادفندق  "المدير المفوضجعفر جاسم"المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ  .4
 .فندق المنصور "مدير قسم الأطعمة"ئد إبراىيم محسنالمقابمة الشخصية ,مع الأستاذ را .3
 .فندق المنصور المكتب الأمامي"مدير قسم أنيس بني"المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ  .2
فندق  "العلاقات العامة والمبيعاتمدير قسم فراس كاظم"المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ  .2

 .المنصور
 .فندق المنصور "قسم إنتاج الأطعمة  رئيسالشيف فراس عباس"المقابمة الشخصية ,مع  .6
 بغداد.فندق  " الأطعمةمدير قسم محمد جبار"المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ  .2
 بغداد.فندق  " العلاقات العامةمدير قسم الست ىيبو يوسف"المقابمة الشخصية , .8
 الرشيد.فندق  "المكتب الأماميمدير قسم عقيل كاظم"المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ  .1

 الرشيد.فندق  "العلاقات العامة مدير قسم ىاني ناصر "مقابمة الشخصية ,مع الأستاذ ال .15
 فمسطين.فندق  "الموارد البشريةمدير قسم غالب حبيب "المقابمة الشخصية ,مع الأستاذ  .11
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 الملاحق
 "نموذج استمارة الاستبيان"

 السيد المدير المحترم ...... 
  تحية طيبة.....

تطوير )بعععععععععععععععععن الخدمات الفندقيةفي مدينة بغداد والموسوم  بدراسةيعتزم الباحث القيام     
مدراء من  لعينة ميدانيةدراسة  " (لمضيف الصورة الذىنية تعزيزفي  الفندقية وتأثيرىاالخدمات 

 المنظمات الفندقية ذات الدرجة الممتازة  في مدينة بغداد
تقديم الآراء والأطروحات التطبيقية ذات اثر ايجابي في دعم الإطار النظري وتعد مشاركتكم في ,"

خراج البحث بالمستوى المطموب , لذا نرجو تفضمكم باختيار الإجابة التي ترونيا تنسجم مع كل  وا 
 سؤال مطروح عمى سيادتكم .

 نشكر لكم حسن استجابتكم ............ مع التقدير.
 عماد حسين سعود الدكتور

 ية العموم الفندقية/الجامعة المستنصريةكم
@gmail.com8558ahm 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:ahm3558@gmail.com
mailto:ahm3558@gmail.com
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 الفندقيةالخدمات تطوير  المتغير الأول : -

 ت
 
 العبارة
 

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

شدة 
ق ب

مواف
ير 

غ
 

تتبنى إدارة المنظمات الفندقية استراتيجيات   .1
تطويرية تماشياً مع  المتغيرات التي تحكم البيئة 

 الخارجية والداخمية .

     

تطوير لمخدمات متكاممة في  إستراتيجيةتتبنى   .6
ذاتيا من حيث تقسيميا مترابطة العناصر 

والأجزاء , وتعتمد أساسا عمى عنصر التسويق 
 الشخصي .

     

اختراق السوق بزيادة حجم  تتأثر إستراتيجية  .8
التعاملات, عن طريق بذل الجيود التسويقية 
المكثفة لتشجيع الضيوف الحاليين عمى زيادة 

 معدلات تكرار الزيارة.

 
 
 

    

ىل تعتقد ان تنمية الخدمات الفندقية وتحسين   .4
الخدمات الحالية تعزز حاجات ورغبات وتطمعات 

 الضيوف.

     

المنظمة  بتنويع الخدمات الفندقية  إدارةتيتم   .5
لتعزز إمكانيات زيادة الإرباح وتقميص المخاطر 
 ودعم المركز التنافسي في السوق الفندقية.

     

 تعتمد إدارة المنظمة طرق الخدمة العالمية  .6
)الانكميزية ,الفرنسية, الأمريكية,الروسية(, في 

 تقديم خدمات الأطعمة والاشربة  .

     

الخدمات الفندقية المقدمة طيف واسع  تستيدف  .7
 من شرائح السوق.

     

تشجع الشراكة والاستثمار الأجنبي لقطاع   .8
 الخدمات الفندقية ,لمفائدة من الخبرات الدولية.

     

     تطبيق إدارة المنظمات المعايير الفنية   .9
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واليندسية لممؤثرات الداخمية والمتمثمة بعع)غرف 
,صالات الشرف الضيوف ,صالات الاستقبال 

 ,صالات المآدب والحفلات والمؤتمرات(.
تتبنى إدارة المنظمات رؤية مستقبمية لتحديد   .12

 احتياجات الموارد البشرية المتخصصة.
     

تحرص إدارة المنظمات عمى تخطيط الموارد  1 .11
البشرية اللازمة لنشاطات البحث والتطوير 

 الخاصة بتحسين الخدمات الفندقية.

     

تيتم بإقامة الدورات التدريبية التخصصية   .16
لتعريف الإفراد العاممين في جميع المستويات 

 بأىمية التميز في انجاز عمميم .

     

 لمضيفالمتغير الثاني : تعزيز الصورة الذىنية  -

 ت
 
 العبارة
ق  

مواف شدة
ب

فق 
موا

ايد 
مح

ير  
غ

فق
موا

 

ير 
غ

فق
موا

شدة 
ب

 

تعمل إدارة المنظمات جاىدة عمى بناء  1
الصورة الذىنية كمفيوم استراتيجي 

 .للإعمال

     

تحميل ومعرفة الصورة الذىنية التي  6
تحمميا الشريحة السوقية المستيدفة عن 

 الخدمات الفندقية  المقدمة.

     

تحرص إدارة المواقع عمى الالتزام  8
تركز عمى   بالمبادئ الإرشادية التي

الولاء وليس فقط عمى إرضاء الشريحة 
 السوقية المستيدفة.

     

تركز عمى التقييم الداخمي في تكوين  4
الصورة الذىنية لمضيف التي ترغب فييا 

 إدارة المنظمة الفندقية.

     

تدعم كافة الاقتراحات والمبادرات التي  5
تيدف إلى تسويق صورة الخدمة 

 الفندقية.
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تعمل عمى تكامل المضمون والشكل  6
رسالة والبنية الأساسية , في إعداد 

المنظمة وغايتو المستقبمية في تعزيز 
 الصورة الذىنية.

     

تحميل الانطباعات الذاتية والمدركة  7
لمضيف ,لتقميص الفجوة بين توقعاتو 
 وطبيعة الخدمة الفندقية المقدمة.

     

السوقي تحرص عمى الوضع أو المركز  8
 عن طريق قيادة السوق الفندقية .

     

توفر المناخ التنظيمي يشجع الإبداع  9
وشعور العاممين بالثقة, فضلًا  والابتكار

 عن شعورىم بالتفاخر للانتماء ليا.

     

1
2 

كسب الرأي العام الساند نحو مختمف 
بتحديد ىوية الجوانب ذات العلاقة 

ضمن الأوساط الاجتماعية  المنظمة
 والإعلامية.

     

1
1 

قيادة أصحاب المصالح وتعزيز العلاقة 
معيم عن طريق الالتزام بقواعد 

 المسؤولية الاجتماعية.

     

1
6 

تدرك إدارة المنظمات أىمية تحميل الفرق 
بين توقعات الضيف والأداء المدرك من 

 قبمو جراء تقديم الخدمة الفندقية.

     

 
 

 


