
124 - 109 :  الصفحات       2018 يونيو - ول  العدد الأ-  15مجلة اتحاد الجامعات العربية للسياحة والضيافة          المجلد       ---------------------------------------------------------------------------------- ومن هنا يتبلور هدف الدراسة الرئيسى في تقييم . أفضل خدمات ممكنة لتكون قادرة علي تحقيق رغبات واحتياجات عملائهاجابية التي تتكون لدي العملاء، الأمر الذي يجعلها تعمل علي تقديم ًالفنادق دائما عن الصورة الذهنية الإي تبحث  الملخص   جامعة مدينة السادات- كلية السياحة والفنادق -قسم الدراسات الفندقية   إسلام الناضورى - طالب  محمد أبو - فريدة مجاهد   -العال  عماد عبد   المساعدة فى بناء صورة ذهنية إيجابية لدي العملاء؟ يةهل تسهم الأقسام الفندق  فنادق فئة الخمس نجوم شملت الدراسة جميع  .دور الأقسام المساعدة بالفنادق في تحسين الصورة الذهنية لدي العملاء وأكدت نتائج الدراسة أن إدارات الفنادق قادرة علي تشكيل وتغيير الصورة الذهنية التي قد تتكون  .تلك الفنادق محل الدراسة استمارة استبيان على عينة عشوائية من العملاء المترددين علي 237، حيث تم تحليل بيانات ) فنادق7(بمدينة الأسكندرية  أن  ،3,65ى رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة بمتوسط إدراك أن هناك دور رئيسي للأقسام المساعدة والعاملون بها ف ،3,41العاملون بالأقسام المساعدة من وجهة نظر العملاء هي جهود لها القدرة علي تحسين مستوي الخدمة بمتوسط إدراك  من خلال محاولاتها المستمرة في تجويد الخدمات المقدمة، أن الجهود التي يقوم بها 3,78ء بمتوسط إدراك لدي العملا ، أن هناك إمكانية لتكوين 3,90المستوي المهاري للعاملين قادر علي أن يشكل الصورة الذهنية عن الفندق بمتوسط إدراك  المقدمة لهم وذلك بمتوسط إدراك  تتكون لدى العملاء صورة إيجابية عن الفندق رغم عدم رضائهم عن بعض الخدمات من الممكن أن ، أنه2,45صورة ذهنية إيجابية لدى العملاء حال الشعور بإنتماء ورضا العاملين للفندق بمتوسط إدراك  اك إمكانية لتكوين صورة  ذهنية سلبية لدى العملاء رغم الرضا عن الخدمات المقدمة الخدمات التي لم تحظ بالرضا، أن هن وهو الأمر الذي قد ينتج من وجود إنطباعاتهم أولية إيجابية عن الفندق وأن تلك الصورة لم تتغير عند وجود بعض 3,93 أن الخدمات المقدمة ليست وحدها القادرة علي تكوين صورة إيجابية في أذهان  مما يؤكد 3,85وذلك بمتوسط إدراك  ة، الصيانة الأكثر تأثيرا فى تكوين أوضحت النتائج أيضا أن أقسام التسويق والمبيعات، العلاقات العام وأخيرا .العملاء ُوجـذب العمــلاء، وحـصولهم علــي الخدمـة أو المنــتج المناسـب بالــسعر المناسـب، فــي المكـان والوقــت المناسـبين، ولكــي يحقــق   المنافــسة، فــي حاجـة ماســة إلــي إســتراتيجيات وخطــط رفيعــة المــستوي، لإثــارة منــشآت الفندقيــة مــع إســتمرارالأصـبحت   مقدمة ----------------------------------------------------------------------  .الأقسام المساعدة، الصورة الذهنية، الفنادق، العملاء: الكلمات المفتاحية  .الصورة الذهنية  لدى العملاء تجاه الفندق ُالعمل الفندقي النجاح المتوقع منه، لابـد وأن يـدار بطريقـة العمـل الجمـاعي وبـشكل يجعـل  كـل العـاملين يتحلـون بـروح الفريـق ُ ًواستمرار أدائها بفاعلية يعتمد على البيئة التنظيمية، التي توفر هيكلا تنظيميـا قـادرا علـى التكيـف مـع المتغيـرات التـي تحـدث أن نجــاح عمــل المنــشأة الفندقيــة ) 2012(يؤكــد توفيــق ). 2010حــافظ، (وروح التعــاون لتلبيــة متطلبــات وتوقعــات العمــلاء  ً ًولمــا كــان الهيكــل التنظيمــي فــي المنــشآت الفندقيــة المختلفــة يختلــف تبعــا لمجموعــة مــن العوامــل لعــل . الخــدمات التــي تقــدمها البيئـــة الخارجيـــة المحيطـــة، والتـــى تزيـــد مـــن قـــدرة وكفـــاءة العـــاملين فيهـــا علـــى الإســـتجابة لحاجـــات ورغبـــات العمـــلاء فـــي فـــي ذا المسمى لايعنى اعتبار هذه الأقسام  أقـل وهنا تجدر الإشارة الى أن ه. أو الأقسام غير المنتجة أو الواجهة الخلفية للفندقمنشأة فندقية إلي هيكل يحمل مجموعتين من الأقسام هما الأقسام الرئيسية وهـي التـي تـدر دخـلا للفنـدق، والأقـسام المـساعدة اة فندقيـة،  إلا أن ذلـك لـم يمنـع  إمكانيـة  تقـسيم أي هيكـل تنظيمـي فـي أي أهمها هو حجم ونوع الخدمات المقدمـة بكـل منـش الأمر الذي يجعل الفنادق دائما تعمل علي تقديم أفضل خدمات ممكنة لتكون قادرة علي تحقيق . خدمة من خدماته المختلفةللعملاء لمحاولة جذب أكبر عدد مـنهم مـع التـأثير فـي الـصورة الذهنيـة التـي تتكـون لـدي العمـلاء عـن الفنـدق ككـل وعـن كـل  ًالأنــشطة الخدميــة التــي تعنــي بتقــديم الخدمــة للغيــر، وأصــبحت المنــشأة الفندقيــة تبحــث دائمــا عــن الجديــد الــذي يمكــن تقديمــهكمـــا يتميـــز النـــشاط الفنـــدقي بـــشكل عـــام بأنـــه مـــن . أهميـــة مـــن الأقـــسام الفندقيـــة الأخـــري، فهـــى جميعـــا متـــساوية فـــي الأهميـــة فإن مصطلح الصورة الذهنية هو مصطلح فلسفي في الأساس، بحيـث لايمكـن تـصور أن ) 2014(ووفقا لعبد الجابر  .رغبات العملاء فلا يمكن لشخص أن يعيش في عالمنـا ويتفاعـل معـه بـشكل سـريع دون بنـاء تـصورات لديـه . يعيش شخص أو مجتمع بدونه



ـــــة تحـــــسين الـــــصورة الذهنيـــــة للعمـــــلاء هـذا بالإضـافة إلـى . يكل خاص وأعمال متعددةاحتياجات الأقسام المختلفة الأخرى، و لما لتلك الأقسام من طبيعة متميزة وههناك العديد من الأقسام المساعدة بالفنادق، كل قسم منهـا يقـدم العديـد مـن الخـدمات التـي تـساعد علـى تحـسين الأداء وتلبيـة ولمــا كــان  .دود أفعالــةعــن الواقــع والأحــداث والأشــخاص والمنــشآت فالتعامــل مــع كــل ماســبق، يــستطيع أن يكــون تفاعلاتــه ور 110   -------------------------------------------------------------------------------------   إسلام الناضورى-طالب    محمد أبو-  فريدة مجاهد  -العال  عماد عبد ـــــة المتكونـــــة لـــــدى العـــــاملين بالفنـــــادق بعملي ـــــد ارتبـــــاط الـــــصورة الذهنيـــــة الإيجابي لــذا، تــستمد هــذه الدراســة أهميتهــا مــن كونهــا تتنــاول أحــد القطاعــات الحيويــة الهامــة، ألا ). 2012 الــشمرى،؛2010عثمــان،(تأكي مهـــام ودور الأقـــسام المـــساعدة فـــي الخـــدمات المختلفـــة المقدمـــة لعمـــلاء لوتهـــدف الدراســـة إلـــى تقيـــيم الوضـــع الحـــالي   .ول الى الأهداف المختلفة التي تسعي إدارة الفنادق إلي تحقيقهاالأقسام ضرورة العمل بشكل حيوي وكثيف للوصالعديــد مــن الأعمــال المختلفــة التــي مــن شــأنها انجــاح الخــدمات النهائيــة التــي يــتم تقــديمها إلــي العمــلاء، ممــا جعــل علــى تلــك القطــاع الفنــدقى المتــداخل الأعمــال والمنقــسم إلــي أقــسام رئيــسية وأقــسام مــساعدة، فالأقــسام المــساعدة يقــع علــي عاتقهــا وهــو  بــاط بــين الــصورة الوقــوف علــى العوامــل المــؤثرة فــى تكــوين الــصورة الذهنيــة  لــدي عمــلاء الفنــادق؛ تحديــد مــدى الإرت؛ الفنــادق ـــا، إنمـــا قـــد يكـــونالصورة الذهنية هى استحضار العقل أو التوليد العقلي لما سـبق إدراكـه بـالحواس، ولـيس بالـضرورة أن يكـون المـدرك   الصورة الذهنية بالمنشآت الفندقية  الإطار النظرى .الذهنية الإيجابية للعاملين بالفنادق وتحسين الصورة الذهنية لدى العملاء لتــي ها والقــيم الأساسـية اخلالهمـا تتـشكل ســمات وملامـح الــصورة الذهنيـة وذلــك  بعـد إدراك العمــلاء لشخـصية المنــشأة واهـدافالــشركة اوالمنــشأة الفندقيــة ، وتتكــون تلــك الــصورة عــن طريــق الخبــرة الشخــصية للجمهــور أو العمليــات الاتــصالية التــي مــن علــي اساســها مواقفــه واتجاهاتــه نحــو المؤســسة أو مجموعــة مــن الــسمات والملامــح التــي يــدركها الجمهــور أو العمــلاء ويبنــي اجتماعيـة تنـتج عـن التـأثير التراكمـي لعمليـات الاتـصال المـستمرة وتعـد إحـدى الخبـرات بـين أفـراد المجتمـع الواحـد ، كمـا انهـا أن الـــصورة الذهنيـــة هـــي بنيـــة ) 2012(ويـــري محمـــد ).  2009،شـــيبة (ً مـــسموعا أو خـــلاف ذلـــك  ًمرئي ِالفندقية بصفة خاصة نظرا للقيمة الفعالة التي تؤديها في تشكيل الآراء وتكوين الإنطباعات الذاتية ، وخلق السلوك الإيجـابي ِوجــدير بالملاحظــة  تزايــد الإهتمــام بموضــوع الــصورة الذهنيــة وأهميتهــا بالنــسبة للمجتمعــات بــصفة عامــة والمنــشآت  ، تتبناهــا ْ ِ ِ ً ًوبناء على ماسبق فان  تكوين الـصورة الذهنيـة الإيجابيـة  قـد أصـبح هـدفا أساسـيا تـسعى إليـه المنـشآت الفندقيـة التـي   ).2011وير،ن(كبير فى نجاح المنشآت والشركات والمنظمات المختلفة الذهنية الجيدة،  لذلك فقد استثمرت أموالا طائلة في محاولة ترسيخها في أذهـان العمـلاء، فالـصورة الذهنيـة الجيـدة لهـا تـأثير وقد أدركت الكثير مـن المنـشآت الفندقيـة مـدى أهميـة  تكـوين الـصورة .  (Hanary, 2014)اه المنشآت للأفراد والعاملين تج ِتنشد النجاح، فقد وعت المنشآت الفندقيه أهمية دراسة وقياس وتعزيز الصورة الذهنيـة المتكونـة فـي أذهـان العمـلاء والعـاملين ً يــة للمنــشآت الفندقيــة  كعنــصر  علــي أهميــة الــصورة الذهنDoyle and Stern (2006)وفــى هــذا الإطــار ركــز   ).2004جنيد، (وبالتالي خلق بيئة ملائمة لتحقيق نشاطات المنشآت الفندقية المختلفة بكافة المجالات الموجودة بها َ لكي تضع الخطـط والإسـتراتيجيات التـي تعنـى بتحـسين الإنطباعـات والمعـارف الذهنيـة للجمـاهير لديها على حد سواء، وذلك الــصورة الذهنيـة القويـة للفنـدق تمثـل الأســاس "أساسـى لتحقيـق الأفـضلية للمنـشأة  ولمنتجاتهــا وخـدماتها ، حيـث أشـارا إلـي أن  تـشكيل : وقـد وضـحت أهميـة الـصورة الذهنيـة للمنـشآت الفندقيـة لأنهـا تعمـل علـي ".لتشكيل ثقة العملاء فى منتجاتـه وخدماتـه   .الصورة  تبعد الإدارة عن القرارات الصحيحة وبالتالي تتسبب في انهيار العديد من المؤسسات والعلامات التجاريةوبــصفة عامــة فــان تلــك . حقيقــة وذلــك نتيجــة ضــعف قيــام الفنــدق بقيــاس آراء العمــلاءًالــصورة قــد تكــون مختلفــة تمامــا عــن الوهــي الــصورة التــي يعتقــد العــاملون فــي الفنــدق أنهــا الــصورة التــي يحملهــا لهــم العمــلاء،  فــى حــين ان تلــك : الــصورة المــرآة  :أنواع الصور التي تكون لدي العملاء عن المنشآت الفندقية فيما يلي) 2006(حدد سليمان   :صورة الذهنية بالمنشآت الفندقيةأنواع ال .بناء علي الصورة الذهنية لديهملــم يكــن ليــصل إليهــا بمــشاهدته الواقعيــة وتجربتــه للفنــدق فقــط؛ اتخــاذ العمــلاء للعديــد مــن المواقــف والآراء والقــرارات المختلفــة  نواع السلوك للعملاء وتساعدهم على تكوين اراءهم واتجاهـاتهم المختلفـة نحـو الفنـدق؛ وصـول العمـلاء إلـي أبعـاد بعض من أ



 --------------------------------------------------------------------------------------   لدي العملاء؟  المساعدة فى بناء صورة ذهنية إيجابيةيةهل تسهم الأقسام الفندق
ي التـي تعمـل علـي التـرويج الفعلـي وهي الـصورة الحقيقيـة التـي يراهـا العمـلاء عـن الفنـدق وتلـك الـصورة هـ : الصورة الحالية 111  وقـد تكـون صـورة لـم تتحقـق بعـد ولكـن . هي الصورة التي يود الفندق ان يكونهـا لنفـسه فـي أذهـان العمـلاء :الصورة المرغوبة .للمستوي الواقعي هــي تلــك الــصورة التــي تتكــون عــن مؤســسة واحــدة وتكــون مختلفــة مــن وجهــة نظــر مجموعــة مختلفــة مــن : الــصورة المتعــددة المحيطة بالمنشأة الفندقيةًهي أفضل صورة يمكن أن تتحقق فعليا رغم كل المنافسات والظروف  :الصورة المطلوبة .تسعي المؤسسة لتحقيقها وهي صورة يجب علي المنشأة . فقد يراها عملاء بجنسية معينة ايجابية، في حين يراها عملاء بجنسية اخري سلبية. العملاء إن  تطور الآداء الفندقي بشكل ملحوظ فى الآونة الأخيرة، وتوسع الفنادق من ناحيـة الحجـم والخـدمات  المقدمـة، قـد   العاملين بالمنشآت الفندقية . وتقوم علي الأحداث المتوقعة التى يمكن للمنشأة أن تصنعها أو تشارك فيها: صورة المشروعات .ترتبط بالسلوك الفعلي للمنشأة و: صورة الأعمال .وتقوم علي الأهداف التي تسعي المنشأة لتحقيقها: الصورة المستقبلية  .وهذا النوع يركز علي الجمهور الداخلي للمنشاة : الصورة الذاتية : الصورة الذهنية للمنظمات والشركات والمنشآت الفندقية  إلي أربعة أنواع تتمثل في) 2010(ويصنف عثمان  .حيد الإيجابياتتداركها بشكل سريع لتو وهذا النظام يؤدي إلي زيادة التخصص في العمـل، ولا . ، ويكون له رئيس مسئول عن إدارته في ظل السياسة العامة للفندقحيث يسير هذا النظام على سياسـة اسـتقلال كـل قـسم بذاتـه . الفنادق العالميةًالأوروبي هو النظام الأكثر انتشارا في سلاسل وهناك انظمة مختلفـة وعديـدة فـي عمليـة تقـسيم الهياكـل الوظيفيـة بالفنـدق ، إلا أن النظـام  ).2006حريم، (الهياكل الوظيفية باشـــرة ظهـــور التخـــصص الـــوظيفي وتقـــسيم الإدارة الواحـــدة الـــي مجموعـــة مـــن الأقـــسام وبالتـــالى التوســـع والتعـــديل فـــي تبعـــه م ـــشاطات لمختلـــف الأقـــسام ون الفنــادق تــضم عــددا كبيــرا مــن العــاملين تقــع علــى عــاتق كــل واحــد مــنهم مــسؤولية عــن مجموعــة مــن وبــالنظر لكــ  ).2008قمحية، (يؤدي إلي تشعب جهات الإختصاص المشرفة على العمل الواحد  ـــب الحاجـــة لتنـــسيق الن ـــى كـــل عامـــل فهـــم مهامـــه .الأعمـــال، فـــإن هـــذا قـــد تطل ّصــورة صــادقة عــن العلاقــات والإرتباطــات بــين الأقــسام وبعــضها الــبعض ،فالهيكــل التنظيمــي قــادر علــى ان يعــرف المــدير وحــدة اقتــصادية متكاملــة ، ولــذلك فــان العلاقــة بــين مختلــف الأقــسام التــي يــضمها الفنــدق تــسمى بهيكــل التنظــيم الــذى يعطــي فالفنـدق يـشكل . عمـال الأخـرى داخـل الفنـدقومسؤولياته وواجباته ، وكيفية ان تكون اعماله ملائمة ومرتبطـة مـع الأقـسام والأ ولـــذلك يجـــب عل ْعــاملين فــي الفنــدق ، ومــن مــسؤول عــن مــن ، وكــذلك اعطــاء العــاملين صــورة واضــحة عــن العلاقــات بــين الــرئيس اوضــاع ال َْ القواعـد التنظيميـة، : الى ان  الهيكل التنظمي يتضمن العديد مـن الجوانـب منهـا علـى سـبيل المثـال وأشار . أعضاء المنظمة الهيكــل التنظيمــي بأنــه مجموعــة مــن العلاقــات التنظيميــة المتكــررة والقائمــة بــين Donaldson (1996)وقــد عــرف   .والمرؤوسين في كافة اقسام الفندق المختلفةَ ًكما يشمل أيضا كـلا مـن الجوانـب الرسـمية أو غيـر الرسـمية . وانماط اتخاذ القرار، والاتصالات القائمة بين أعضاء المنظمة ً ـــاءةمجموعــة مــن القواعــد واللــوائح البيروقراطيــة، تعطــي "مفهــوم الهيكــل التنظيمــي موضــحا أنــه ) 1999(ل وقــد تنــاول بــلا  . التى تحكم العلاقات القائمة بين أعضائه ـــى نحـــو مـــن  الرشـــد والكف ـــد اضـــاف "الحـــق لمجموعـــة مـــن الأفـــراد أن يـــصدروا الأوامـــر لأفـــراد آخـــرين عل كـــل التنظيمـــي التنــسيق فـــى الهيكـــل التنظيمــي ، وقـــد اتفـــق البــاحثون علـــى بعـــض المــصطلحات التـــي تلخـــص خــصائص الهيتتميز كل منشأة فندقية عن الأخرى بقـدر تميزهـا فـي تقـسيم وتنـسيق العمـل، إذ يـؤثر التقـسيم الرأسـي والأفقـي وطريقـة  الأقسام الرئيسية والأقسام المساعدة داخل الهيكل الوظيفي للفندق  .اتمن المستويبالإضافة إلى تحديد خطوط السلطة والاتصال داخـل المنظمـة وعلـى هـذا النحـو فـان الهيكـل التنظيمـى  يتكـون مـن مجموعـة ثــم فــان  ضــمان التنــسيق  ضــروري بــين هــذه النــشاطات حيــث انــه  الأداة التــي يمكــن مــن خلالهــا تحديــد المهــام والوظــائف، م العمل إلـى نـشاطات واضـحة ومحـددة، ومـن مجموعة من الطرق أو الوسائل التي يتم بموجبها تقسي" أنه .Roussel et al  (2006)، وق ولا يوجد نوع نمطي واحد من الهياكل التنظيمية فى المنشآت الفندقيـة، والـذي يـصلح أن ). 2003حسن، (بالمنشآت الفندقية 



وقـد أضـاف . ه، ويعمـل علـى ان يحقـق التنـسيق الأمثـل بـين العـاملين والأنـشطة داخـل المنـشأةعلى ما يناسـبه ويناسـب أهدافـيكــون نموذجــا يطبــق فــي جميــع المنــشآت ، ذلــك أن لكــل منــشاة فندقيــة أهــدافها وظروفهــا، وكــل فنــدق يقــوم ببنــاء هيكلــه بنــاءا  112   -------------------------------------------------------------------------------------   إسلام الناضورى-طالب    محمد أبو-  فريدة مجاهد  -العال  عماد عبد Luthans) 2005 (زيـة الموجـودة التنظيميـة المبنيـة علـى الـسلطة المرك  ويسمى كذلك بالهيكل الرأسي وهـو مـن أقـدم الهياكـل:الهيكل التنفيذي -  :أن الهياكل التنظيمية للمنشآت الفندقية  تدرج من حيث السلطة إلى أنــشطة  دأ التخــصص بحيــث يقــسم نــشاط المنــشأة الفندقيــة  إلــى  ويقــوم هــذا النــوع مــن الهياكــل علــى مبــ:الهيكــل الــوظيفي -  .بطريقة منظمة من مسؤول لأخر وٕاصدار الأوامر إلى المرؤوسين المباشرين، ثم تتدرج السلطةرئيس واحد  هو المدير العام للفندق وهـو مـن يتـولى اتخـاذ القـرارات،  في أعلى قمة المنشأة، وفي هذه الحالة يكون هناك فـي مجـال اعمالهـا ولـه  رئيسية وانشطة فرعية، تسند مهمة أداء كل نشاط إلى  إدارة متخصصة يرأسـها مـدير متخـصص ُويطلق عليها الأقسام المنتجة أو الأماميـة وتتكـون مـن  الأقسام التشغيلية: ًأولا  :ندق إلي نوعين رئيسيين يحتوى كل نوع منهما على مجموعة من الأقسام الفرعيةأقسام الف) 2011(وقد صنف سرحان  .وتخصصه ٕالحق في ممارسة السلطة واصدار الأوامر لكل من يعمل ضمن نطاق إشرافه المكاتـب الأماميـة؛ الإشـراف الـداخلي والمغـسلة؛ قـسم النـشاط : ُ ُويطلــق عليهــا أيــضا الأقــسام غيــر المنتجــة أو الخلفيــة وتتكــون مــن الأقسام المساعدة: ًثانيا .مطابخالترفيهي؛ المطاعم والبارات والحفلات وخدمة الغرف؛ ال ً . قــسم المــوارد البــشرية والتــدريب؛ قــسم الــشئون الماليــة؛ قــسم الــسلامة والأمــن؛ قــسم الــصيانة؛ قــسم المــشتريات؛ قــسم المخــازنقــسم التــسويق والمبيعــات؛ قــسم العلاقــات العامــة؛ : ُ ع علـى عـاتق تلـك الأقـسام مـن أعمـال مختلفـة لهـا القـدرة فـي الوصـول الـي الذهنية حول الفندق لـديهم وذلـك مـن خـلال مـا يقـعلي الرغم من أنها لا تتعامل مع العميل بشكل مباشر إلا أنهـا تلعـب دورا حيويـا فـي تحقيـق رضـا العمـلاء وتحـسين الـصورة  المساعدة ليـست أقـل أهميـة مـن الأقـسام الفندقيـة الأخـري،  فكـل الأقـسام الفندقيـة متـساوية مـن حيـث الأهميـة،  وهـى الأقسام يتولى قسم التسويق تحديد الرسالة المتبعة والأهداف التسويقية والمالية للمنشأة، هذا بالإضافة إلى تحديد المجموعات   ). 2002غريب، (للمنشأة الفندقية والتى تتمثل فى تحقيق أقصى أرباح ممكنة  الفائـدة يتحقـق معـه على توفير المزيج الـذى يـشبع تلـك الرغبـات والإحتياجـات، ممـا العميل ودراسة إحتياجاتة ورغباتة والعملعلى مدى فهم وتطبيق مفهوم قسم التسويق الفندقى على أسس علميـة صـحيحة حيـث يقـوم هـذا المفهـوم أساسـأً علـى إرضـاء ان نجـاح المنـشأة الفندقيـة يتوقـف بدرجـة كبيـرة . ًكبيرا فى التشغيل وجـذب العمـلاء للمنـشأة، ومـن ثـم تحقيـق الأربـاح المنـشودة ًتعتبر إدارة التسويق والمبيعات واحدة من الإدارات الهامة داخل الفندق حيـث يعتمـد عليهـا اعتمـادا: قسم التسويق والمبيعات :، ويقع  علي عاتق تلك الأقسام من المهام ما يلي)2012توفيق، (تحقيق رضا العملاء  ة، وذلـك للتأكـد مـن أن الفنـدق يـستطيع دعـم تنفيـذ الإسـتراتيجية بـشكل فاعـل مثل الشراء ، المبيعـات، الماليـة، والمـوارد البـشري وجميع ماسبق يتم مـن خـلال مـدخلات مـن إدارات أخـرى فـي المنـشأة الفندقيـة .الإنتاج والذي يسهم في إنجاز أهداف الخطةلمستهدفة من العملاء والإحتياجـات التـي ينـوي إشـباعها مـن خـلال عـروض الـسوق، ومـن ثـم تحـدي الموقـف التنافـسي لخـط ا and Kotler, 2006) Keller.(   ويعتبـر التخطـيط . لاقـات العامـة الداخليـة والخارجيـةالسفر لعمـل حجـوزات الأفـواج الـسياحية، وكـذلك تطـوير بـرامج كاملـة للعكمــا يمكــن تلخــيص مــسئوليات قــسم المبيعــات بالفنــدق فــى القيــام بعمليــات الاتــصال مــع الــشركات الــسياحية ووكــلاء ــأثير بالــسلب أو ومــن تلــك الأدوار . مــن اهــم مــسؤوليات قــسم المبيعــات وخاصــة فــى مجــال تــأجير وحجــز المــؤتمرات والحفــلات وغــرف الفنــدق ـــدق وبيـــنهم العملاء التى تتعامل المفهوم الحديث لقسم العلاقات العامة بانه من يتولى دراسة طبيعة)  2004(وقد أوضح خليل   .(Harrison, 2000)بين الفندق وبين عملائه العلاقات المستمرة مع العملاء وكسب تأييدهم عن طريق التأثير الإيجابى فى آراء وسلوكيات العملاء لتحقيق الفهم المشترك الـذى يـسعى إلـى بنـاء هو القسم المسئول عـن تكـوين سـمعه الفنـدق  وذلـك مـن خـلال الجهـد المخطـط : قسم العلاقات العامة  ) . 2012توفيق، (على الرغم من أنه من الأقسام المساعدة بالفندق الإيجـاب فــي إنطباعــات العمــلاء عـن الفنــدق وهــو الأمــر الـذي يوضــح التــأثير المباشــر للقـسم علــى الخريطــة الذهنيــة للعمــلاء والأعمــال التــي يقــوم بهــا هــذا القــسم يتــضح أهميتــه فــي التعامــل مــع العمــلاء وتتــضح أيــضا قدرتــه علــى الت ـــة بـــين الفن ـــزة تحقـــق الثق ـــديم الخدمـــة للعمـــلاء بطريقـــة متمي ـــك لـــضمان تق ـــشأة الفندقيـــة وذل ـــر  . معهـــا المن كمـــا يعتب
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 113 Heath)2001 ( وقد أضاف  . مع العملاء أو لا، ذلك ان كل الفنادق  تمارس بالفعل الاتصال بالعملاء حيث يمثل ذلك أهمية خاصة بالنسبة لهابناء وحماية سمعة الفندق ، حيث انه لا يوجد خيار أمـام الفنـدق فـي أن يكـون لـه علاقـات عامـة الاتصالات التى تؤدى إلى أن قـــسم العلاقـــات العامـــة يحقـــق التكامـــل المـــستمر لعلاقـــات الفنـــدق مـــع العمـــلاء، وذلـــك مـــن خـــلال إدارةBorchers)  2002 (ولــذلك تلجــأ المؤســسات الفندقيــة إلــى تعزيــز جهــود قــسم العلاقــات العامــة بهــدف إقنــاع العمــلاء الــداخليين . الــشك فــى أعمالهــاالمختلفة إلى استخدام اسـتراتيجيات الإقنـاع فـى التعامـل مـع العمـلاء ، ذلـك أنـه غالبـا مـا يتكـون لـدى عمـلاء الفنـدق نـوع مـن اك ضرورة لجـوء المؤسـسات الفندقيـة أن أهمية قسم العلاقات العامة ترجع الى إدر وتبرز أعماله كنـشاط ) Dominick) 2002العملاء، مما يؤكد أهمية قسم العلاقات العامة إذ يتولى هو تكوين هذه الصورة   لــدى Favorable imageوقـد أصـبح مـن الـضرورى لنجـاح أى مؤســسة فندقيـة أن تكـون لهـا صـورة ذهنيـة محببــة  .لخارجيين بجدوى أعمالها وسياساتهاوا دارة العليــا لهــذا الــدور، ممــا يتــيح الفرصــة لممــارس ُالــصحيحة للأنــشطه الاتــصالية، والتخطــيط الجيــد للبــرامج، وأيــضا تفهــم الإالــى توقــف عمليــة بنــاء الــصورة الذهنيــة علــى تفهــم قــسم العلاقــات العامــة لــدوره وممارســته ) 2004(وقــد أشــار خليــل   ).2006الطائي، (كافة الأجواء المطلوبة لهم حتى يتم الوصول الى حالة الولاء المطلق من العميل وتهيئة العلاقــات العامــة، وهــذا يعنــى انــه يتوجــب علــى ادارة قــسم العلاقــات ارضــاء الــضيوف مــن خــلال اشــباع رغبــاتهم وحاجــاتهم و الإحتــرام المتبــادل، اضــافة الــى حــل جميــع المــشكلات التــى تواجــه الــضيف خــلال مــدة اقامتــة بالفنــدق عــن طريــق مــسؤول لفندق واقامة علاقات طيبـة مبنيـة علـى المـودة هامة لصناعة وبناء الصورة الذهنية من خلال تنمية الاتصالات مع ضيوف اعلى دور العلاقـات العامـة فـى بنـاء الـصورة الذهنيـة فهـى تـشير إلـى أن قـسم العلاقـات العامـة فـى الفنـدق يعـد أداة ) Seitel )1995وقــد سـبق واكــدت . الفندقيـة التــى تعنـى بتكـوين صــورة  ذهنيـة مـشرقة لهــا فـى المجتمـعهـام تحـرص عليــه المؤسـسات  لتوجيــه لهــذه القــدرات وتعويــضها بمــا تــستحقه جــراء قيامهــا بمــا أســند لهــا مــن توزيعهــا علــى مختلــف المناصــب، الإشــراف وا بكيفيــة إعــداد القــدرات اللازمــة للمنظمــة وكيفيــة الإهتمــاموظيفــة قــسم المــوارد البــشرية هــي : قــسم المــوارد البــشرية والتــدريب  .العلاقات العامة لمعاونة الإدارة فى اتخاز القرارات الصائبة لعــاملون الاســهام فــي رفــع كفــاءة المنــشأة، والتــى تــشمل الوظــائف داخــل المنــشأة، وكــذلك الطــرق التــي يــستطيع بهــا الأفــراد االى أنها ذلك الجانب من الإدارة الذي يهتم بالعاملين كأفراد أو مجموعات وعلاقاتهم ) 2002(كما وأشار عبد الباقى  . (Hugnes,2009)واجبات ووظائف  لتدريبيـة لهـم كـي يكونـوا علـي درايـة تامـة بكافـة الأعمـال البشرية المطلوبـة عـن طريـق اختيـار العـاملين الجـدد وعقـد الـدورات افعلــى عـــاتق هــذا القــسم تقـــع مــسئولية أمـــداد الأقــسام المختلفـــة للفنــدق بالعناصـــر . وتهيئــة العــاملين للعمـــل بالأقــسام الرئيـــسية القــسم مــن الأقــسام المــساعدة إلا أنــه يعتبــر الحلقــة الرئيــسية التــي مــن خلالهــا يــتم اختيــار وعلــى الــرغم مــن كــون هــذا  .ًالإجتماعية والصحية، ثم أخيرا المعلومات والسجلات الخاصة بالعاملين  تحليـــل الأهـــداف، تخطـــيط القـــوى العاملـــة، التـــدريب والتنميـــة الإداريـــة، مكافـــأة وتعـــويض العـــاملين، تقـــديم الخـــدمات :التاليـــة رين علــي التعامــل وهمــا الأمــران اللــذان إذا أحــسن تأديتهمــا  يكــون لهمــا الــدور الكبيــر فــي خلــق مجموعــة مــن العــاملين القــادوعلاوة علي ذلك فالتطوير الوظيفي للعاملين القدامي ورفع مستوي آدائهم يعتبر ضمن أعمال ذلك القسم . التي سيقومون بها وعلـي . التقارير المالية المختلفة والتي قد يترتـب عليهـا اتخـاذ قـرارات هامـة وحيويـة قـد تـؤثر بـشكل مباشـر فـى العمـل بالفنـدقلمالية، ليس ذلك فحـسب بـل هـو القـسم المـسئول عـن إعـداد مجموعـة مـن تتجمع فيه كافة الخيوط الرئيسية الخاصة بالإدارة ايعتبــر قــسم الــشئون الماليــة بالفنــدق مــن الأقــسام ذات الأهميــة الكبــري،  فهــو القــسم الــذي : قــسم الــشئون الماليــة والحــسابات  ).2006الطافش، (المثالي مع العملاء وبالتالي تحسين الخريطة الذهنية عن الفندق لديهم  أن مـوظفي الخزينـة هـم الــذين يقومـون بهـذه المهمـة بالإضـافة إلـى قيـامهم بمحاســبة ) 2002(ولـذلك فقـد ذكـر غريـب   .تنطبع لديهم عن الفندقالقسم ذا تأثير غير مباشر علي رضا العملاء وبالتالي ترك الإنطباعات المختلفة لديهم مما يـؤثر علـي الـصورة الذهنيـة التـي ذا الأغذية والمشروبات الذين يقع علي عاتقهم مراقبـة الجـودة والتكـاليف الخاصـة بالأغذيـة والمـشروبات الأمـر الـذي يجعـل هـلدي العملاء ، فينتمى لهذا القسم صرافي الأقسام الذين يتعاملون في التحـصيل مـن العمـلاء مباشـرة ، كمـا يوجـد فيـه مراقبـي ار التـي قـد تتـرك الإنطباعـات المختلفـة الرغم من أن قسم الإدارة المالية من الأقسام غير المباشرة إلا أنه لـه العديـد مـن الأدو ويعــاون موظفــو الخزينــة فــى أداء مهــامهم المراجــع الليلــى حيــث يقــوم . ة الفــاتورة عنــد مغــادرتهم للفنــدقالعمــلاء وتحــصيل قيمــ



بالإضــافة إلــى ذلــك فهــم يقومــون بأعــداد . بتــسجيل جميــع مــصروفات العمــلاء داخــل الفنــدق وتــسويه حــساباتهم بــصورة يوميــه 114   -------------------------------------------------------------------------------------   إسلام الناضورى-طالب    محمد أبو-  فريدة مجاهد  -العال  عماد عبد ــــارير الخاصــــة بــــالإيرادات الناتجــــة مــــن الأقــــسام والإدارات الأخــــ كمــــا أوضــــح أبــــو رحمــــة . ٕرى وامــــداد إدارة الفنــــدق بهــــاالتق كـون حيث يقوم بمتابعة جميع مصروفات العميل داخل الفندق وتسجيلها فـي الملـف الخـاص بـه وذلـك لي. بين العميل والفندقأن قسم  الشئون المالية والحـسابات هـو المـسئول عـن إعـداد وتجهيـز جميـع العمليـات المحاسـبية التـى تـتم )  2014(وأخرون يعتبر قـسم الـسلامة والأمـن مـن الأقـسام المـساعدة بالفنـدق، إلا أنـه مـن الأقـسام التـي يـشعر بمردودهـا : قسم السلامة والأمن    . ًحساب العميل معدا بدقة عند مغادرته . ق لفترة قصيرةويستطيع العميل أن يقدر حجم الأمن والسلامة والجهود المبذولة فيه بمجرد تواجده أو اقامته بالفند.  العملاء وقــد  ظهــر أيــضا بالفنــادق مــايعرف بــإدارة . اللازمــة مــن أجهــزة ومعــدات حتــي يتــسني للقــسم أداء أعمالــه علــي الوجــه الأكمــل علـي درايـة كاملـة بالقـانون والـضبط والكفـاءة العاليـة والنظـام ،وتلتـزم إدارة الفنـدق بتـوفير الإحتياجـات وقسم الأمن يكون عادةفي المحافظة علي الأمن داخل الفندق والعمـل علـي عـدم فقـد أو ضـياع أيـة ممتلكـات خاصـة بـالنزلاء أو الإدارة أو المنـشأة، وتـتلخص مهمـة هـذا القـسم . فهذا القسم بما يقوم به من أدوار واعمال قادر علي ترك الانطباع الذهني المباشر لـدي العمـلاء فهو مسئول عـن الحفـاظ علـى رأس المـال المـستثمر ). 2001طرطار، (والمحافظة على القدرة لأداء العمل بشكل اقتصادى هـو القـسم المـسئول عـن إصـلاح التلـف النـاتج عـن الإسـتعمال وكـذلك الوقايـة مـن هـذا التلـف لتجنـب وقوعـه، : ةقسم الـصيان    ).2014أبو رحمة وآخرون، (لأخر وخاصة في حالة المؤتمرات أو استقبال ضيوف سياسيين مهمين والــسلامة داخــل الفنــدق، لــيس لهــا علاقــة بــالأمن أو الــشرطة الخارجيــة إطلاقــا ولكــن قــد يحــدث تعــاون فيمــا بينهمــا مــن وقــت الفنـــادق، وتعنـــي إدارة الـــسلامة بـــشؤون المحافظـــة علـــي الأمـــن ًالـــسلامة نظـــرا لازديـــاد نـــسب الجـــرائم  والحـــوادث فـــي داخـــل  دامها بمـستوى أداء معـين وبأسـلوب إقتـصادى بمـا يحقـق فى صورة آلات ومعدات وأجهزة ومرافق ومبانى بحالـة تـسمح باسـتخ يات تساعد الصيانة على تقليل أعطال الآلات والمعدات المختلفة وجعلها فى الحدود الدنيا، فهى تقلل توقف العمل -  :أهمية قسم الصيانة فى المنشآت الفندقية على النحو التالى ) 2006(وقد عدد وهبية ). 2004الحديثى، (أهداف الإنتاج  دة بالفنـدق إلا أن دوره واضـح بـشكل كبيـر فـي التـأثير فـى الـصورة وعلي الرغم من أن هذا القسم مـن الأقـسام المـساع .طلبات العملاء فى الوقت المحددتقلل احتمال التعطل الرئيسى فى المعدات والتجهيزات والذى يسبب خسارة للمنشآت الفندقية، نتيجة  عدم تلبية  -  .الإنتاجية مما يؤدى إلى تسهيل تقديم الخدمات للعملاء بطريقة أسهل وأكثر كفاءة ًوالتي تترك لديهم أنطباعا هاما يؤثر فى صورة الفندق في أذهانهم فعمليــة عــدم وجــود أعطــال أو ســرعة معالجــة الأعطــال حــال وقوعهــا مــن العمليــات الملحوظــة مــن العمــلاء . الذهنيــة للعمــلاء ًنظرا لقوة العلاقة بين وظيفـة الـشراء ووظيفـة التخـزين فإنهـا تكـون مبـررا لـدمجهما معـا فـى إدارة واحـدة : ازنالمشتريات والمخ    ).1998على، (ً ـــــــك فـــــــــــــــــى ظـــــــــــــــــل التنظـــــــــــــــــيم الإدارى وفقـــــــــــــــــا للإتجاهـــــــــــــــــات الحديثـــــــــــــــــة ً ــــــــــ وقد أضاف ). (Ochonma, 2011بالكمية المناسبة وبالثمن المناسب ، وفى الوقت المناسب ومن مصدر الشراء المناسب بمـستوى الجـودة المناسـبة ووفقـا للمواصـفات المحـددة ،  هـو المـسئول عـن  شـراء المـواد ومـستلزمات الفنـدق : قسم المـشتريات    ).2002دياب، (  ًهـــــــــــــــــي إدارة المـــــــــــــــــشتريات والمخـــــــــــــــــازن و ذل (2014) Headley and Griffithوتعتبــر جــودة المــواد والخامــات المــشتراه ، واحــدة مــن المهــام الكبــري الواقعــة علــى  ، والاســتلام، متابعــة المــشتريات والمخــازنالـــداخلى لإدارة المـــشتريات، مراقبـــة المخـــزون ومراجعـــة الطلبـــات، التعاقـــد واصـــدار أوامـــر التوريـــد، متابعـــة التوريـــد، الفحـــص أختيــار مــصدر الــشراء، الاتــصال بــالموردين، مراجعــة طلبــات الــشراء، مزاولــة انــشطة النــواحى التجاريــة فــى الــشراء، التنظــيم  : أنـه لتحقيـق العمليـات الـشرائية بأحـسن كفـاءة ممكنـة يجـب أن يكـون لمـدير المـشتريات لإيجـاب علـي الفنـدق مـن خـلال تحـسين الخريطـة مباشرة الي أذهانهم حول دقة الفندق في اختيار خاماته الأمر الذي يعود بافـالعملاء الـذين سيــستخدمون تلـك الخامـات لهـم المقـدرة علـى معرفــة جودتهـا وتميزهـا وبالتـالي تنتقـل صــورة . عـاتق هـذا القـسم   .الذهنية للعملاء نتيجة أحد أعمال ذلك القسم



 --------------------------------------------------------------------------------------   لدي العملاء؟  المساعدة فى بناء صورة ذهنية إيجابيةيةهل تسهم الأقسام الفندق
متابعـــة كـــل مـــايتعلق بعمليـــات ، الأصــناف أن المنـــشآت الفندقيـــة تقـــوم بتمييـــز) 2002(أوضـــح ديـــاب : قـــسم المخـــازن 115  والعمل على استخدام أساليب التخزين بطرق حديثة وسليمة وملائمة لعمليـة التخـزين أو ، استخدام القوى البشرية بأعداد كثيرةملائمــة بعــدة وســائل أهمهــا تقليــل الإجــراءات الإداريــة فــي عمليــات الــصرف والإســتلام وعــدم المبالغــة فــي مــستويات مخــزون عــن طريــق عــدم تخــزين كميــات كبيــرة منهــا والعمــل علــى صــرف الكميــات المناســبة فــي الأوقــات المناســبة ، والمحافظــة علــى وليس من الأقسام الجالبة للأموال للفندق، وبالتالي فإن دوره هو التقليل من النفقات، ذلك مـن خـلال تخفـيض تكلفـة التخزيــن قـسام المـستهلكة للأمـوال، ويعتبر قسم المخازن مـن الأ .التخزين، تخصيص المساحة، الحسابات المتعلقة بالمخازن ومــن خــلال دور قــسم المخــازن . وفــي توصــيف وتحديــد خــصائص هــذه المــواد وفــي تقــديم طلبــات الــشراء فــي الوقــت المناســبلكــن لإدارة المخــازن دور كبيــر فــى تحديــد كميــات المــواد المــشتراة ، ن مــسئوليات ووظيفــة إدارة المــشترياتفــي الأســاس هــو مــوالضياع، وكذلك الإسهام مع إدارة المشتريات في تخفيض تكاليف الـشـراء وذلـك علـى الـرغم مـن أن تخفـيض تكـاليف الـشراء أن المخازن تعمل على تخفيض احتمالات التلف للمواد المخزنـة والمحافظة عليهـا مـن التلـف ) 2011(و ذكر السيد  ).2014عبد االله، (ض تكلفة التخزين وكل ماسبق هى وسائل تؤدي إلى تخفي، للمخزون بشكل عام ـــات الهامـــة . المختلفـــة أو مـــن خـــلال تجـــارب الآخـــرينالمــستمدة مــن اســتخدامه لهــذا المنــتج أو اســتفادته مــن تلــك الخدمــة أو مــن المعلومــات المــستمدة عنهمــا مــن وســائل الإعــلام لـي اسـاس خبرتـه الـسابقة فرضا العميل هو نتيجة تكوين توقعات وآراء تتعلق بمستوي  المنـتج أو الخدمـة  المقدمـة بالفنـدق علقد حظي مفهوم رضا العميل بالأهتمـام مـن قبـل العديـد مـن المؤسـسات الخدميـة المختلفـة ولاسـيما المنـشآت الفندقيـة،   لعاملين بالأقسام المساعدة والصورة الذهنية للعملاء تجاه الفندقالعلاقة بين ا    . يتضح أهميته كقسم مساعد في تحقيق أهداف الفندق  ـــدي العمـــلاء أصـــبح مـــن الفاعلي مـــن هنـــا فتحـــسين الـــصورة الذهنيـــة ل ًيلعـب العميــل دورا حيويــا وهامـا فــي نمــو وتطـور مؤســسات الأعمــال المختلفـة، فهــو يمثــل عـصب الحيــاة بالنــسبة لأي   ). 2004محمد، (ا رضا العميل والضرورية التي تحقق بشكل م ً ُمشروع مهما كانت طبيعته وأهدافه، فقرارات العميل بالتعامـل أو مقاطعـة بعـض المـشروعات يبنـي عليهـا نجـاح أو فـشل تلـك ً لــذلك أدركــت الــشركات والقيــادات أهميــة دراســة . الأفــراد ، فهــي تعكــس الواقــع وتحمــل المعلومــات عنــه إلــى العقــل الإنــسانيٍ، وتقــوم الــصورة الذهنيــة بــدور هــام ومحــوري فــي تكــوين الآراء واتخــاذ القــرارات وتــشكيل ســلوك )2004محمــد، (المــشروعات  كفيلـة لتكـوين هـذه الـصورة علـى النحـو الـذى تتمنـاه هـذه صورتها السائدة فى أذهان العملاء واتخاذ السياسات ورسم الخطط ال علـى –أن تدريب العاملين في مختلف الأقسام سواء الرئيسية أو المساعدة  بالمنشآت الفندقيـة ) 2011(ويذكر كافي   ). 2007قطب وآخرون، (الشركات أو تلك القيادات واستخدام ذلك في دعم أنشطتها المختلفة  داريـة الفندقيـة، المميـزات المليـة للعـاملين، التعـاون بـين كالـسياسات الا) 2012(ذهنية ايجابيـة لـدي العـاملين حـددها الـشمري بـدورهم فـى تحـسين الـصورة الذهنيـة للعمـلاء، فعلـى سـبيل المثـال هنـاك مجموعـة مـن العوامـل التـي تتـدخل سـويا لتـرك صـورة ر بشكل ايجابي فى العاملين بها وترك لـديهم صـورة ايجابيـة عـن المنـشأة تلـك الـصورة سـتجعلهم قـادرين من العمل علي التأثيولكي تنجح المنشأة الفندقية في أن يكون لها الصورة الذهنية الجيدة لدي العملاء والمتعاملين معها لابـد فـي الأسـاس   .بمرور الوقت حال ثبات معدل آداء العاملينسهام في تحسين الصورة الذهنية لدي العملاء حول الفنـدق الأمـر الـذي يحقـق معـدلات إقبـال تتزايـد  قادر علي الإ-حد سواء ، وتــم الإشــارة إلــى هــذة الفنــادق محــل )فنــادق 7(شــملت الدراســة جميــع فنــادق فئــة الخمــس نجــوم بمدينــة الأســكندرية   منهج البحث    .الأقسام، ناتج تقييم الأداء موضوع الدراسة من خلال الكتب والدوريات المرتبطة بوذلك  على البيانات المطلوبة للدراسة خلالهاحصول من الالتى يمكن  الـصورة الذهنيـة للعمـلاء فقـد تـم تحديـد المـصادر فى تحـسينالدراسة هدفها من التعرف علي دور الأقسام المساعدة بالفنادق  ولكـى تحقـق .حتراما للخـصوصية ولحياديـة البحـث العلمـىبة عند طرح ومناقشة النتائج وذلك االدراسة بأرقام كودية غير مرت   . كخلفية أساسية للاستعراض المرجعى



ًللعملاء حيث تم استخدامها فى تفسير بعض نتائج تحليل الإستمارة وقد ركزت تحديدا على الجنسية والوظيفة وسبب الزيـارة، فيـــة البيانـــات الديموجرا: الجـــزء الأول: ويتكـــون الإســـتبيان مـــن ثلاثـــة أجـــزاء. العمـــلاء المتـــرددين علـــي الفنـــادق محـــل الدراســـةكمـا اعتمــدت الدراسـة علــى البيانـات التــى تـم جمعهــا مـن خــلال اسـتمارة اســتبيان تـم توزيعهــا علـى عينــة عـشوائية مــن  116   -------------------------------------------------------------------------------------   إسلام الناضورى-طالب    محمد أبو-  فريدة مجاهد  -العال  عماد عبد البيانات المتعلقة حول أهمية الأقسام المساعدة بالفندق ومدى تأثيرها فى تكوين الصورة الذهنيـة لـدي العمـلاء، : الجزء الثانى مــن إجمــالي  % 84 اســتمارة صــالحة للتحليــل بمــا يمثــل نــسبة 237  اســتمارة استقــصاء، أســترد منهــا 280تــم توزيــع   .ًالمتعلقة بدور كل قسم من الأقسام المساعدة تحديدا فى التأثير فى الصورة الذهنية لدى العملاءالبيانات : الجزء الثالث وقد تـم تحليـل البيانـات بإسـتخدام . هداف الدراسةاستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لملاءمته لتحقيق أ. الإستمارات ، وذلك لحساب المتوسـط الحـسابي، الإنحـراف المعيـاري، التكـرارات 20برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية الإصدار  ـــة العمريـــة مـــن %28 بنـــسبة 66امـــا الإنـــاث فكـــان عـــددهن%  72 بنـسبة 171يتضح أن معظم مفردات العينة من العملاء كانوا مـن الـذكور بعـدد ) 1( نتائج جدول رقم من خلال  البيانات الديموجرافية  لنتائج ومناقشتهاا    .وهو اختبار قياس الفروق بين الإدراكات للتعرف على مدي الدلالة الإحصائية) 2كا(وكذلك . والنسب المئوية وقــد تبــين مــن الجــدول أن %. 32ونــسبة 75 ســنة بتكــرار 39-29 تلتهــا المرحلــة العمريــة مــن ، ثــم%39 ونــسبة 92بتكــرار ســـنة 49-40، أغلـــب أعمـــار العينـــة المدروســـة فـــى المرحل وكان التواجد فى الفنـدق بغـرض العمـل %. 20 ونسبة 47ثم الأعمال الحرة بعدد % 22 ونسبة 53ثم الطلاب بعدد%  32 ونـسبة 75بـر لرجـال الأعمـال بعـدد بمراجعة النتائج المتعلقة بنوع الوظيفة، جاءت النسبة الأك. فقط من الأجانب% 4بنسبة  10مــن العــرب ودول الخلــيج، مقابــل عــدد % 32 مــنهم بنــسبة 75مــصريين الجنــسية وأن %  64 مــن العمــلاء بنــسبة 152     ). 2(العملاء وذلك كما يتضح من الجدول رقم الصورة الذهنية لدى تم تحليل بيانات الجـزء الثـانى مـن الاسـتبيان والمتعلـق بأهميـة الأقـسام المـساعدة بالفنـادق ومـدى تأثيرهـا فـى تكـوين   أهمية الأقسام المساعدة بالفندق ومدى تأثيرها فى تكوين الصورة الذهنية %25 59 اخرى الغرض من الزيارة %23 54 سياحة %52 124 عمل %14 33 اخرى أو بدون الوظيفة %22 53 طالب %32 75 رجال اعمال %20 47 هاعمال حر %12 29 وظائف حكومية %4 10 أجنبى الجنسية %32 75 عربى %64 152 مصرى %11 27  فاكثر50 السن %39 92 49 -40من  %32 75 39-29من  %18 43 28اقل من  %28 66 انثى النوع %72 171 ذكر %النسبة  العدد  البيانات الديموجرافية  فنادق محل الدراسةتحليل البيانات الديموجرافية للعينة العشوائية من العملاء بال) 1(جدول  %.23 ونسبة 54، أما بغرض السياحة فكان %52ونسبة 124بعدد 



 --------------------------------------------------------------------------------------   لدي العملاء؟  المساعدة فى بناء صورة ذهنية إيجابيةيةهل تسهم الأقسام الفندق
ــــديك صــــورة ذهنيــــة  2     34,2 81 موافق 11,0 26 محايد 8,9 21 غير موافق 8,0 19 ًغير موافق تماما دال 0,001< 47,283 38,8 1,37 3,53 30,0 71 ًموافق تماما .على الفنادق بشكل متكررهـــل تعتبـــر نفـــسك مـــن المتـــرددين    1 31,6 75 موافق 11,4 27 محايد 15,2 36 غير موافق 11,8 28 ًغير موافق تماما الدلالة مستوي المعنوية 2كا الإختلافمعامل  المعياريالإنحراف  الحسابيالوسط  % التكرار البنود الفرعية السؤال م     الدراسةنتائج تحليل استمارات الإستبيان الموزعة على عينة عشوائية من العملاء بالفنادق محل) 2(جدول  117  0,001< 103,485 32,3 1,25 3,85 38,0 90 ًموافق تماما .مع الفندقواضـــــحة  بمجـــــرد التعامـــــل الأول هــــل تتكــــون ل ـــــــد أن مـــــــستوي مهـــــــارة   7 30,8 73 موافق 9,3 22 محايد 10,1 24 غير موافق 7,6 18 ًغير موافق تماما دال 0,001< 102,473 34,1 1,27 3,65 32,07 76 ًموافق تماما .الصورة الذهنية لديك عن الفندقالمــــــساعدة قــــــادرة علــــــي تحــــــسين يقــــــــــــدمها العــــــــــــاملون بالأقــــــــــــسام هــل تعتقــد أن جــودة الخدمــة التــي  6 35 83 موافق 8,4 20 محايد 14,77 35 غير موافق 9,7 23 ًغير موافق تماما دال 0,001< 21,122 40,0 1,36 3,41 27,4 65 ًموافق تماما المقدمة بالفندققـــادرة علـــي رفـــع مـــستوي الخدمـــة هـــل تعتقـــد أن الأقـــسام المـــساعدة  5 26,2 62 موافق 19,4 46 محايد 13,9 33 غير موافق 13,1 31 ًغير موافق تماما دال 0,001< 61,207 56,2 1,35 2,41 13,1 31 ًموافق تماما والمساعدة خلال تعاملك بالفندقوجود تعاون بين الأقسام الرئيسية هـــل تـــشعر بمـــدي وجـــود أو عـــدم  4 9,7 23 موافق 12,7 30 محايد 34,2 81 غير موافق 30,4 72 ًغير موافق تماما دال 0,001< 103,401 31,4 1,21 3,78 36,3 86 ًموافق تماما   .الممكن أن تتغيرتتكـــــون لـــــديك عـــــن الفنـــــدق مـــــن هـل الـصورة الذهنيـة الـسلبية التـي    3     35,49 77 موافق 11,8 28 محايد 12,24 29 غير موافق 7,2 17 ًغير موافق تماما دال  ـــــــي  تكـــــــوين هــــــــل تعتقــــــــد أن انتمــــــــاء ورضــــــــا  8 11,0 26 موافق 13,1 31 محايد 33,3 79 غير موافق 29,5 70 ًغير موافق تماما دال 0,001< 115,595 32,4 1,26 3,90 42,2 100 ًاماموافق تم الفندقتكـــوين صـــورة ذهنيـــة  لـــديك عـــن العــــــــاملين وحــــــــدها قــــــــادرة علــــــــى  هـــــــل تعتق ـــــــادر عل ــة لــديك  عــن العـــــــاملين ق        دال 0,001< 90,236 29,0 1,12 3,85 35,9 85 ًموافق تماما المقدمةرغــــــــم رضــــــــاك عــــــــن الخــــــــدمات تكـــون صـــورة ســـلبية عـــن الفنـــدق هــــل تعتقــــد أنــــه مــــن الممكــــن أن  10 29,1 69 موافق 23,6 56 محايد 7,2 17 غير موافق 4,2 10 ًغير موافق تماما دال 0,001< 124,498 31,7 1,24 3,93 42,2 100 ًموافق تماما .الخدمات المقدمةرغـــــم عـــــدم رضـــــاك عـــــن بعـــــض تكــون صــورة إيجابيــة عــن الفنــدق هــــل تعتقــــد أنــــه مــــن الممكــــن أن  9   32,5 77 موافق 8,9 21 محايد 8,9 21 غير موافق 7,6 18 ًغير موافق تماما دال 0,001< 52,852 55,6 1,36 2,45 13,1 31 ًموافق تماما الفندقصــورة ذهنيــة إيجابي



، كما لوحظ عند تحليل بيانات نفـس العنـصر الـسابق لمربـع كـا أن ) موافق، موافق تماما(العملاء دائمى التردد على الفنادق   اعتبـــروا أنفـــسهم مـــن 3,53بمتوســـط حـــسابي نحـــو ، %61,6مـــن العمـــلاء بنـــسبة 146يوضـــح الجـــدول الـــسابق أن  هل تعتبر نفسك من المترددين على الفنادق بشكل متكرر؟ .1 118   -------------------------------------------------------------------------------------   إسلام الناضورى-طالب    محمد أبو-  فريدة مجاهد  -العال  عماد عبد الأمـر الـذي يوضـح أن النتـائج التـي سـيتم الحـصول عليهـا مـن .  وبذلك تكون الفروق بـين الأجوبـة هـي فـروق دالـة0,001< عنــد مــستوي معنويــة 47,283بنحــو ) 2كــا(لفــروق بــين البنــود الفرعيــة المكونــة لــه هــي فــروق معنويــة حقيقيــة حيــث قــدرت ا كمــا لــوحظ عنــد .  ذهنيــة  لــديهم بمجــرد تعــاملهم الأول مــع الفنــدق عــن تكــون صــورة)موافــق، موافــق تمامــا(أجــوبتهم باختيــار  ، جـاءت 3,85بمتوسط حـسابي نحـو ، %72,2 من العملاء بنسبة 171بالرجوع الى نتائج ذات الجدول يتضح أن  هل تتكون لديك صورة ذهنية واضحة بمجرد التعامل الأول مع الفندق؟ .2 .الدراسة من العملاء المترددين علي الفنادق بشكل دائمًالعملاء هي نتائج دقيقة نظرا لأن الغالبية من عينة  ـــديهم صـــورة ذهنيـــة عـــن الفنـــدق مـــن خـــلال التعامـــل الأول، وذلـــك علـــى الـــرغم مـــن أن عثمـــان ، الأمـر الـذي  وبذلك تكون الفروق بين الأجوبـة هـي فـروق دالـة0,001< عند مستوي معنوية 103,485بنحو ) 2كا(قدرت  أن الفــروق بــين البنــود الفرعيــة المكونــة لــه هــي فــروق معنويــة حقيقيــة حيــث 2تحليــل بيانــات نفــس العنــصر الــسابق لمربــع كــا تـشير نتـائج الجـدول ، لعملاء عن مدي إمكانية تغيـر الـصورة الذهنيـة  الـسلبية التـي تكونـت لـديهم عـن الفنـدقبسؤال ا  هل الصورة الذهنية السلبية التي تتكون لديك عن الفندق من الممكن أن تتغير؟ .3  .بشكل جيد منذ اللحظة الأولي لكي يتكون لديهم الإنطباع الأول الذى يسهم فى تكوين صورة  ذهنية إيجابية عن الفندقى هــذه النتيجــة يتعــين علــى المنــشآت الفندقيــة المختلفــة التعامــل مــع العمــلاء وبنــاء علــ. جمــاهيرى كوســائل الإعــلام المختلفــةأكد أن الصورة الذهنية تتشكل من خلال وسـائل اتـصال كثيـرة منهـا مـا هـو شخـصى كالأسـرة والأصـدقاء، ومـا هـو ) 2012(يوضـــح أن العمـــلاء تتكـــون ل كمـا . 3,78، بمتوسـط حـسابي نحـو %71,79 عميـل وموافقـة بنـسبة 163بعـدد ) موافق، موافق تماما(السابق بترجيح معيار وق بـين البنـود الفرعيـة المكونـة لـه هـي فـروق معنويـة حقيقيـة لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنصر السابق لمربع كا أن الفر الأمـر .  وبذلك تكون الفروق بين الأجوبـة هـي فـروق دالـة0,001< عند مستوي معنوية 103,401بنحو ) 2كا(حيث قدرت  ٕديناميكية وليست عملية إسـتاتيكية، ولـذلك فهـى لاتتـصف بالثبـات والجمـود وانمـا تتـسم بالمرونـة والتفاعـل المـستمر، فتتطـور، ان الـــصورة الذهنيـــة عمليـــة ) 2011(و هـــذه النتيجـــة تتفـــق مـــع مـــا ذكـــره نـــوير .تجويـــد الخـــدمات وتلبيـــة إحتياجـــات العمـــلاء المستمرة إلـي الذي يوضح أن الفنادق قادرة علي تغيير الصورة الذهنية السلبية التي تكونت لدي العملاء من خلال محاولتها فالحقيقــة هـى وجــود عوامــل ومــؤثرات  كثيــرة يمكنهــا إحــداث تغييــر فــى . بــل التغيــر طــوال الحيــاةوتتـسع، وتتعــدد، وتتعمــق، وتق لتعــاون بــين الأقــسام المــساعدة يتــضح مــن النتــائج أيــضا أن أجوبــة العمــلاء حــول قــدرتهم علــى الوقــوف علــي مــدى ا  هل تشعر بمدي وجود أو عدم وجود تعاون بين الأقسام الرئيسية والمساعدة خلال تعاملك بالفندق؟ .4 .الصورة الذهنية وهو الأمر الـذي يوضـح التعـاون بـين الأقـسام الرئيـسية والأقـسام .  وبذلك تكون الفروق بين الأجوبة هي فروق دالة0,001< عنـد مـستوي معنويـة 61,207 بنحـو 2ين البنود الفرعية المكونة له هي فروق معنوية حقيقية حيث قدرت كـا أن الفروق ب2كا كما لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنصر السابق لمربع 2,41بمتوسط حسابي بلغ نحو ، %64,6نسبة عدم الموافقة تبلغ  عميــل ممــا يجعــل 153بعــدد ) غيــر موافــق وغيــر موافــق بــشدة(والأقــسام الرئيــسية خــلال  فتــرة تواجــدهم بالفنــدق كــان لمعيــار  عمــلاء حــول قــدرة  الأقــسام المــساعدة علــى تحــسين مــستوى الخــدمات المقدمــة بالفنــدق فيمــا يتعلــق باســتطلاع راى  ال  هل تعتقد أن الأقسام المساعدة قادرة علي رفع  مستوي الخدمة المقدمة بالفندق؟ .5 .الأعمال والمهام  بين هذه الأقسام  وتكاملها بحيث اصبح من الصعب على العملاء التمييز بين كل منها وقعها  خلال فترة التعامل مع الفندق، مما يدل علـى قـوة انـدماج المساعدة هي واحدة من العمليات التي لا يستطيع العملاء ت كونـة لـه هـي فـروق معنويـة حقيقيـة لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنصر السابق لمربع كا أن الفروق بـين البنـود الفرعيـة الم ، كمــا 3,41بمتوســط حــسابي ، %53,6 عميــل ونــسبة موافقــة 127بعــدد ) بموافــق،  وموافــق تمامــا(،جــاءت اجابــة العمــلاء      .ا يدعو الإدارة بالفنادق إلى العمل بشكل جدي في الاهتمام بالأقسام المساعدةمستوي الخدمة ممالذي يوضح أن الجهود التي يقوم بها العاملون بالأقسام المساعدة من وجهة نظر العملاء هي جهود لها القدرة علي تحـسين الأمـر .  وبـذلك تكـون الفـروق بـين الأجوبـة هـي فـروق دالـة0,001< عنـد مـستوي معنويـة 21,122بنحـو ) 2كا(حيث قدرت 



 --------------------------------------------------------------------------------------   لدي العملاء؟  المساعدة فى بناء صورة ذهنية إيجابيةيةهل تسهم الأقسام الفندق
جــاءت ، لــصورة الذهنيــة لــدي العمــلاءإن جــودة الخدمــة التــي يقــدمها العــاملون بالأقــسام المــساعدة قــادرة علــي تغييــر ا  هل تعتقد أن جودة الخدمة التي يقدمها العاملين بالأقسام المساعدة قادرة علي تحسين الصورة الذهنية لديك عن الفندق؟ .6 119  بمتوســط حــسابي ، %67,07 عميــل بنـسبة 159مـن عــدد ) موافـق ، موافــق بــشدة(الإجابـة عــن هــذه العبـارة باختيــار المعيــار  ًبإستطلاع رأي العملاء حول ما إذا كان مستوي مهارة العاملين وحده قادرا على جعل العميل يكون صورة ذهنية عن   هل تعتقد أن مستوي مهارة  العاملين وحده قادرا على  تكوين صورة ذهنية  لديك عن الفندق؟ .7  .ذهنية للعملاء بالفنادقالخدمة  المقدمة بالفنادق، وبالتالى في التأثير فى الصورة الهي فروق دالة، الأمر الذي يدل على وضوح الدور الرئيسي الذي تلعبه الأقسام المـساعدة والعـاملون بهـا  فـى مـستوى جـودة  وبـذلك تكـون الفـروق بـين الأجوبـة 0,001< عنـد مـستوي معنويـة 102,473بنحـو ) 2كـا(حقيقيـة حيـث قـدرت فروق معنوية  أن الفـروق بـين البنـود الفرعيـة المكونـة لـه هـي 2كما لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنـصر الـسابق لمربـع كـا .  3,65نحو  كـون الفــروق  وبـذلك ت0,001< عنـد مـستوي معنويــة 115,595بنحـو ) 2كــا(الفرعيـة هـي فـروق معنويــة حقيقيـة حيـث قـدرت  كما لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنصر الـسابق لمربـع كـا أن الفـروق بـين البنـود 3,90بمتوسط حسابي بلغ نحو ، %73 عميـل ممـا يجعـل نـسبة الموافقـة تبلـغ 173مـن عـدد ) افـق ،موافـق تمامـامو(يتضح من نتـائج الجـدول اختيـار معيـار . الفندق ًالأمر الذي يوضح أن المستوي المهاري للعاملين وحده قادرا علي أن يكون لدي العملاء صورة . بين الأجوبة هي فروق دالة ًوذلك  من خلال التعامل الجيد معهم، وكفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم،  مما يعطي انطباعا إيجابيا عن الفندقأن أداء العاملين يتمثل فى قدرتهم على تمثيلها بشكل مشرف لـدى العمـلاء ) 2012( أكد الشمرى المستوي المهاري لديهم إذهـذة النتيجـة تـضع  علـي عـاتق المنـشات  الفندقيـة مـسئولية  الإهتمـام بـشكل كبيـر بتـدريب العـاملين لرفـع . ذهنية عن الفنـدق وبذلك فالرضا الوظيفي ينظر إليه كمؤشر على . العكسي الذي يؤثر فى دور العاملين في تحسين صورة الفندق لدي العملاءأيضا فى المنشأة الفندقية ككل، كما ان عدم الرضا له مـردوده علـي قـدرة العـاملين علـي العمـل وفـي نفـس الوقـت لـه المـردود ٕفـرد ذاتـه وانمـا التى اهتم بها الباحثون فى العلوم الـسلوكية والإداريـة ، فعـدم الرضـا الـوظيفى لـه أثـاره الـسلبية لـيس فقـط فـى اليعد أحد أهم المتغيرات التنظيمية وثيقة الـصلة بفعاليـة الإنتـاج والعلاقـات داخـل العمـل،  فهـو موضـوع مـن أهـم الموضـوعات بأن الرضا الوظيفى ) 2009 (Hughesع  ما ذكره والنتيجة هذة لاتتفق م.  وبذلك تكون الفروق بين الأجوبة دالة0,001< عنــد مــستوي معنويــة 52,852بنحــو ) 2كــا(لمربــع كــا أن الفــروق بــين البنــود الفرعيــة هــي فــروق معنويــة حقيقيــة حيــث قــدرت  كما لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنـصر الـسابق 2,45بمتوسط حسابي بلغ نحو ، %62,8عدم موافقة  بنسبة 149عدد بشأن إمكانيـة تكـوين صـورة ذهنيـة إيجابيـة لـديهم حـال الـشعور بإنتمـاء ورضـا العـاملين للفنـدق، حيـث جـاء هـذا الإختيـار مـن ) غيـر موافـق، غيـر موافـق تمامـا(بالرجوع الى النتائج بالجدول السابق يتضح اتجاه أجوبة العملاء إلى اختيار معيار     ايجابية لديك  عن الفندق؟هل تعتقد أن إنتماء ورضا العاملين قادر علي  تكوين صورة ذهنية .8  .ً كما لوحظ عند تحليل بيانات نفس العنـصر الـسابق لمربـع كـا أن . إيجابية لديهم رغم عدم الرضاعن بعض الخدمات المقدمة فيمــا يتعلــق بإعتقــادهم امكانيــة تكــوين صــورة ذهنيــة 3,93بمتوســط حــسابي نحــو ، %74,7عميــل ممــا يجعــل نــسبة الموافقــة  177بعـدد ) موافق،موافـق تمامـا(لـى معيـار تشير النتائج الواردة بالجدول السابق إلـى اختيـار العمـلاء عينـة الدراسـة ا  هل تعتقد أنه من الممكن أن تكون صورة  ذهنية إيجابية عن الفندق رغم عدم رضاك عن بعض الخدمات المقدمة؟ .9  .تحسين صورة الفندق لدي العملاء مما يجعل الاهتمام به هو اهتمام بتحسين صورة الفندق الذهنيةفعالية دور العاملين في  يــدا لهـذه الفكـرة فقـد صـرح الحمامــصي وتأك. عـن مـستوي خدماتـه إذ أصـبح تعلقهـم بالفنــدق نفـسه ولـيس فقـط بمـستوي خدماتـهزياراتهم له بصفة مستمرة  فى مناسبات محددة تمثل ذكريات بالنسبة لهم مما ولد لديهم خلفية ثابتة عن الفندق بغض النظـر يجــة ناتجــة عــن إرتبــاط هــؤلاء العمــلاء  بالفنــدق علــى المــستوى النفــسى حيــث تتكــرر وقــد تكــون تلــك النت .المعلومــات الكاملــةالأفراد عادة يلجئـون إلـى تكـوين فكـرة شـاملة عـن الآخـرين مـن خـلال معلومـات قليلـة يحـصلون عليهـا لعـدم القـدرة علـى جمـع لاســيما وأن . الــصورة الذهنيــة لا تعبــر بالــضرورة عــن الواقــع الكلــى،  ولكنهــا تعبــر فــي معظــم الأحيــان عــن جزئيــة مــن الواقــع أن ًإلــى أن الــصورة الذهنيــة لا تتــسم بالدقــة ، ولعــل مرجــع ذلــك أساســا) 2012(فقــد ذهــب عثمــان . التــي لــم تحــظ برضــاهمأن العملاء كانت إنطباعاتهم الأولـي عـن الفنـدق هـي إنطباعـات إيجابيـة وتلـك الـصورة لـم تتغيـر عنـد وجـود بعـض الخـدمات المقدمة لهم ، وهو الأمـر الـذي قـد يكـون ناتجـا مـن  قيةصورة إيجابية عن الفندق رغم عدم رضاهم عن بعض الخدمات الفندالأمــر الــذي يوضــح أن العمــلاء مــن الممكــن أن تتكــون لــديهم .  وبــذلك تكــون الفــروق بــين الأجوبــة هــي فــروق دالــة0,001< عنــد مــستوي معنويــة 124,498بنحــو ) 2كــا(ين البنــود الفرعيــة المكونــة لــه هــي فــروق معنويــة حقيقيــة حيــث قــدرت الفــروق بــ



بمتوسـط ، %65 ممـا يجعـل نـسبة الموافقـة 154بعـدد ) موافـق، موافـق تمامـا(تشير النتائج إلـى اختيـار العمـلاء لمعيـار        ت المقدمة؟هل تعتقد أنه من الممكن أن تكون صورة ذهنية سلبية عن الفندق رغم رضاك عن الخدما .10  .صادقا بالنسبة لأصحابها ينظرون من خلاله إلى ما حولهم ويفهمونه على أساسها واتجاهاتهم  وعقائدهم  بغض النظر عن صحة المعلومات التى تتضمنها خلاصة هذه التجارب فهى فـى النهايـة تمثـل دافعـا منشأة ما ،  وقـد تتكـون هـذه الإنطباعـات مـن خـلال التجـارب المباشـرة وغيـر المباشـرة وتـرتبط هـذه التجـارب بعواطـف الأفـراد إن الصورة الذهنية تعتبر هـى النـاتج النهـائى للانطباعـات الذاتيـة التـى تتكـون فـى أذهـان الأفـراد إزاء فـرد معـين أو ) 2007( 120   -------------------------------------------------------------------------------------   إسلام الناضورى-طالب    محمد أبو-  فريدة مجاهد  -العال  عماد عبد فقـد ذكـر . هذه النتيجة توضح أن عمليـة تكـون الـصورة الذهنيـة لـدي العمـلاء لهـا تـأثيرات متعـددة تفـوق عمليـات الخدمـة فقـطُإيجابية عن الفندق في أذهان العملاء ولكن من الممكن أن تقـدم خـدمات جيـدة ومـع ذلـك تتكـون صـورة سـلبية لـدي العمـلاء،   وحــدها القــادرة علــي تكــوين صــورة الأمــر الــذي يوضــح أن الخــدمات المقدمــة مــن العــاملين ليــست. الأجوبــة هــي فــروق دالــة وبــذلك تكــون الفــروق بــين 0,001< عنــد مــستوي معنويــة 90,236بنحــو ) 2كــا(لــه هــي فــروق معنويــة حقيقيــة حيــث قــدرت وحظ عند تحليل بيانات نفس العنصر الـسابق لمربـع كـا أن الفـروق بـين البنـود الفرعيـة المكونـة كما ل. عن  الخدمات المقدمة ، فيما يتعلق بإعتقادهم امكانية تكوين  صورة  ذهنيـة سـلبية  لـديهم  عـن الفنـدق رغـم الرضـا الكامـل 3,85حسابي بلغ نحو  ـــة : "أن الـــصورة الذهنيـــة) 2007 (الحمامـــصي ـــي تتكـــون فـــي أذهـــان العمـــلاء عـــن المنـــشآت الفندقي ًالموثقـة، لكنهـا فـي النهايـة تمثـل واقعـا صـادقا بالنـسبة لمـن يحملونهـا تعتمد علـى الأدلـة والوثـائق أو الإشـاعات والأقـوال غيـر والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هـذه الـصورة مـن التجربـة المباشـرة أو غيـر المباشـرة وقـد تكـون عقلانيـة أو غيـر رشـيدة وقـد هـــي الـــصورة الفعليـــة الت ً أقـسام مــؤثرة . قـسم التــسويق والمبيعـات، قـسم العلاقــات العامـة، قـسم الــصيانة: ًأقـسام مـؤثرة جــدا وهـي: ختلفـة هــيمـستويات ميتــضح أن وجهــة نظــر العمــلاء حــول تــأثير الأقــسام المــساعدة فــي تكــوين الــصورة الذهنيــة لــديهم جــاءت علــي ثلاثــة  بيان تأثير الأقسام المساعدة فى تكوين الصورة الذهنية للعملاء تجاه الفندق  ".في رؤوسهم : أقـسام غيـر مـؤثرة هــي. قـسم المـوارد البـشرية والتـدريب، قــسم الـشئون الماليـة والحـسابات، قـسم المـشتريات: إلـي حـد مـا وهـي  دال 0,001< 105,215 49,3 0,74 1,50 14,8 35 مؤثر جدا المخازن 8 20,7 49 مؤثر إلي حد ما 64,6 153 ًغير مؤثر إطلاقا دال 0,001< 171,367 25,9 0,52 2,0 13,1 31 مؤثر جدا المشتريات 7 73,4 174 مؤثر إلي حد ما 13,5 32 ًغير مؤثر إطلاقا دال 0,001< 178,709 26,5 0,69 2,62 74,3 176 مؤثر جدا الصيانة 6 13,5 32 مؤثر إلي حد ما 12,2 29 ًغير مؤثر إطلاقا دال 0,001< 102,608 52,1 0,82 1,57 21,1 50 مؤثر جدا من والسلامةالأ 5 14,8 35 مؤثر إلي حد ما 64,1 152 ًغير مؤثر إطلاقا دال 0,001< 118,506 29,0 0,58 2,0 16,5 39 مؤثر جدا الشئون المالية 4 66,7 158 مؤثر إلي حد ما 16,9 40 ًغير مؤثر إطلاقا دال 0,001< 134,076 28,2 0,56 1,98 14,8 35 مؤثر جدا المواردالبشرية والتدريب 3   68,8 163 مؤثر إلي حد ما 16,5 39 ً مؤثر إطلاقاغير دال 0,001< 144,228 27,8 0,71 2,57 70,0 166 مؤثر جدا العلاقات العامة 2 16,9 40 مؤثر إلي حد ما 13,1 31 ًغير مؤثر إطلاقا دال 0,001< 145,139 26,9 0,69 2,58 70,0 166 مؤثر جدا التسويق والمبيعات 1 18,1 43 مؤثر إلي حد ما 11,8 28 ًغير مؤثر إطلاقا الدلالة مستوي المعنوية 2كا الإختلافمعامل  المعياريالإنحراف  الحسابيالوسط  % التكرار البنود الفرعية القسم م  مدى تأثير الأقسام المساعدة فى تكوين الصورة الذهنية للعملاء تجاه الفندق) 3(جدول رقم   ).3(جدول رقم وذلك كما بال  قسم الأمن والسلامة، قسم المخازن



 --------------------------------------------------------------------------------------   لدي العملاء؟  المساعدة فى بناء صورة ذهنية إيجابيةيةهل تسهم الأقسام الفندق
ويمكــن تفــسير هــذه النتــائج بــالرجوع  الــى نتــائج . الهامــة الأكثــر تــأثيرا فــى تكــوين الــصورة الذهنيــة  لــدى العمــلاء تجــاه الفنــدقوبمناقــشة تلــك النتــائج يتــضح اعتبــار قــسم التــسويق والمبيعــات، وقــسم العلاقــات العامــة، قــسم الــصيانة مــن الأقــسام  121  وأن الغــرض مــن % 32ورجــال الأعمــال بنــسبة  % 72أن النــسبة الأكبــر مــن مفــردات العينــة كانــت للــذكور بنــسبة  - :ى اسفرت عنالبيانات الديموجرافية للعملاء والت ــأثيرا فــى تكــوين الــصورة الذهنيــة  ن تواجـدهم بالفنـدق هـو لإنهـاء أعمـالهم، ممـا يفـسر الاتجـاه الأكثر تعاملا معهم بحكـم كـونهم مـن رجـال الأعمـال وأ، ولـذلك فمـن الطبيعــى اتجـاه العمـلاء نحـو هــذا الإختيـار إذ أن الأقـسام المــساعدة % 52الزيـارة  هـو العمـل بنــسبة  حيـث يتولـون كـل . القيام بعمليات الاتـصال بـالعملاء ، و تطـوير بـرامج كاملـة للعلاقـات العامـة الداخليـة والخارجيـةمـن أن العـاملين بقـسم التـسويق والمبيعـات هـم المنـوط بهـم )  2012(يؤكد هـذه النتـائج مـا  وضـحه توفيـق .  لديهمنحــو اعتبــار قــسمى التــسويق والمبيعــات والعلاقــات العامــة  مــن الأقــسام الأكثــر ت ومن تلك الأدوار والأعمال التي يقوم بهـا هـذا . مايتعلق بعمليات  تأجير وحجز المؤتمرات والحفلات وغرف الفندق ود التـي يقـوم بهـا العـاملون بالأقـسام المـساعدة مـن وجهـة نظـر العمـلاء هـي جهـود لهـا القـدرة خلال تعاملاتهم بالفنـدق، والجهـكمــا أوضــحت النتــائج أن التعــاون بــين الأقــسام الرئيــسية والأقــسام المــساعدة أمــر لا يــستطيع العمــلاء توقعــه . التعامــل الأولالمستمرة في تجويد الخدمات بما يلبي إحتياجات العملاء، حيث أن العملاء تتكون لديهم صورة ذهنية عن الفنـدق مـن خـلال ولاتهـا أظهرت النتائج أن الفنادق قـادرة علـي تغييـر الـصورة الذهنيـة الـسلبية التـي تكونـت لـدي العمـلاء مـن خـلال محا  ملخص نتائج الدراسة   .العملاء عن الفندق وهو الأمر الذي يوضح التأثير المباشر للقسم فى الخريطة الذهنية للعملاءا قدرتـه علـى التـأثير بالـسلب أو الإيجـاب فـي إنطباعـات القسم يتضح أهميته في التعامل مع العمـلاء وتتـضح أيـض ُالــوظيفي للعــاملين يمكــن النظــر إليــه كمؤشــر كمــا يعتقــد العمــلاء أن الرضــا . تكــوين صــورة ذهنيــة عــن الفنــدق لــدي العمــلاءومن خلال ما تم التوصل إليه من نتائج ظهر أن المستوي المهـاري للعـاملين وحـده قـادر علـي . علي تحسين مستوي الخدمة الأقـسام كما ظهر أن قـسم الأمـن والـسلامة وقـسم المخـازن مـن . ًالهامة الأكثر تأثيرا فى تكوين الصورة الذهنية  لدى العملاءوأيـضا تبـين أن قـسم التـسويق والمبيعـات، وقـسم العلاقـات العامـة، قـسم الـصيانة مـن الأقــسام . لتحـسين صـورة الفنـدق الذهنيـة ــالنهوض بمــستوي الخــدمات وأن تعمــل علــي دراســة تلــك المقترحــات وتطبيــق مــا تــراه مناســبا ي علــم تــام بمقترحـــات العــاملين فــي الأقـــسام مــن المهــم أن تكـــون بالفنــادق آليــه واضـــحة تجعــل الإدارة الفندقيــة علـــ - مما يحمل الإدارة العمل علي تحقيق الرضا الوظيفي لهؤلاء العاملين؛علــي الإدارة الفندقيــة أن يكــون لــديها الــوعي الكــافي بــأن العمــلاء قــادرون علــي تمييــز مجهــودات الأقــسام المــساعدة  -  الرئيسية والأقسام المساعدة؛الأقساممــن الواجــب أن يكــون نظــام توزيــع المكافــآت والحــوافز بالفنــادق هــو نظــام يعمــل علــي المــساواة بــين العــاملين فــي  - المختلفة ودوره الملموس في تأدية الخدمات بالفندق؛مـــن الـــضروري أن يكـــون بالفنـــدق آليـــة واضـــحة ليتعـــرف منهـــا جميـــع العـــاملين علـــي أعمـــال كـــل قـــسم مـــن الأقـــسام  - ن الفندق؛الطريقة لا تميز بين الأقسام المختلفة لتحقيق رضاء العاملين وخلق صورة ذهنية إيجابية عمـــن الواجـــب أن تعمـــل إدارات الفنـــادق علـــي وضـــع طريقـــة فعالـــة لتقيـــيم أعمـــال الإدارات المختلفـــة وأن تكـــون تلـــك  -  توصيات الدراسة   .ًالأقل تأثيرا فى تكوين الصورة الذهنية  لدى العملاء  .لعاملين، لما له من القدرة علي التفاعل مع العملاء وتغيير الصورة الذهنية لديهمخلق رضا وظيفي لدي اعلي المنشآت الفندقية العمـل بـشكل مـستمر علـي تحـسين الـصورة الذهنيـة عـن الفنـدق لـدي العـاملين للوصـول إلـي  -  منها؛المــساعدة والخاصــة ب
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English summary 
Do Hotel Supporting Departments build a Positive Image for Customers?  

Emad Abdel-Aal      Farida Megahed     Mohamed Abou-Taleb      Islam El-Nadory 
  

Although supporting departments do not deal directly with the customer, they play a vital role 
in customer satisfaction and improve the mental image of the hotel, through its responsibility of 
different works with influence on the level of customer satisfaction. Since there were many supporting 
departments in hotels, each other provide many services that help improve performance and meet the 
needs of different sections because those departments are of distinct nature and structure of a special 
multiple acts. Hence the researchers are investigating the role of the supporting departments to 
improve the level of services provided in hotels and their contribution to improve the mental image of 
random sample of customers at five-star hotels in Alexandria. Data were analyzed using SPSS 
software version 20. The Findings showed that the mental image was formed among customers 
through many means of communication including what is personal, such as family and peer group, and 
what is the public as different means of media. There is a significant relation between the perceived 
mental image to the customers and the role of the supporting departments. It is clear that the skill level 
of workers alone is able to put a positive mental image of the customer about the hotel. Customers also 
believed that job satisfaction for workers can be seen as an indicator of improving the mental image of 
the hotel. Also, the results showed that the marketing and sales department, the department of public 
relations, and maintenance department are the important and the most influential departments in the 
formation of the mental image among customers. Finally, it is essential for the hotel to have a clear 
mechanism for workers to recognize all different departments and their concrete role in the delivery of 
services in the hotel. The hotel management should have a sufficient awareness that customers are able 
to distinguish the efforts of supporting departments. The hotel facilities work continuously on 
improving the mental image of hotel workers to achieve job satisfaction among workers to be able to 
interact with customers and change the mental image they have. 
Keywords: Supporting Departments, Hotel Image, Customers.  


