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 :الدراسة خصمل

 ثان   وكانون  (5102) ثان   كانون  شهري  بين ما الواقعة الزمنية الفترة في الدراسة هذه تم اجراء

 في نهام والمأمول فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق واقع إلى التعرف بهدف وذلك ،(5102)

 .الغربية الضفة في الفلسطينية والآثار السياحة وزارة لدى المصنفة الفنادق

 هذه تهدف حيث والمبيعات، التسويق قسامأ ومدراء الفنادق مدراء: من الدراسة مجتمع تكون  وقد

 فلسطين، يف للنزلاء الفنادق تقدمها التي الفندقية الخدمات جودة مستوى  لىإ التعرف إلى الدراسة

 إلى رفالتع فلسطين، في الفندقية للخدمات التسويقي المزيج عناصر مستوى  إلى التعرف

 تواجهها التي لالمشاك درجة إلى التعرف فلسطين، في الفندقية للخدمات التسويقية الاستراتيجيات

 الفنادق منها انيتع التي المشاكل طبيعة إلى التعرف فلسطين، في الفندقية الخدمات تسويق عملية

 وذلك لسطينف في الفندقية الخدمات تسويق عملية لتطوير مأمول هو ما إلى والتعرف فلسطين، في

 .لذلك مناسبة اقتراحات بتقديم

 وثبات صدق نم التأكدو  ،انيستبلاا تطوير تم فقد الوصفي المنهج الباحث استخدم ذلك ولتحقيق

 ،( فندق62والتي تتكون من ) المختارة الدراسة عينة على نسخة( 25) بتوزيع قمت وبعدها الأداة،

 اناتيالاستب من الاسترجاع نسبة بلغت حيث للاستخدام، صالحة منها نسخة( 21) استرجاع تم

 (.SPSS) الاجتماعية العلومب الخاص الإحصائي البرنامج استخدام وتم هذا ،(%22.5) الموزعة

 لتيا الفندقية الخدمات جودة مستوى  بأن أبرزها من النتائج من مجموعة إلى الباحث توصل لقد

 إن. كبير لبشك الخدمات بجودة تهتم الفنادق وأن مرتفعة، للنزلاء فلسطين في الفنادق تقدمها

 اهتمام ا الفنادق تولي إذ عال   للخدمات التسويقي المزيج بعناصر فلسطين في الفنادق اهتمام مستوى 

 الاستراتيجيات طبيقت بمستوى  يتعلق فيما أما. تقدمها التي للخدمات التسويقي المزيج لعناصر كبير ا
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 الاستراتيجيات وتطبق تهتم فلسطين في العاملة الفنادق بأن الدراسة نتائج أشارت فقد التسويقية

 .عال   بشكل التسويقية

 أظهرت فقد نفلسطي في العاملة للفنادق التسويقية العملية تواجه التي التحديات صعيد على أما

 دون  تحول والتي للفندق الداخلي المستوى  على والتحديات المشاكل من العديد وجود الدراسة نتائج

 مجال في فاءةوك خبرة ذوي  موظفين إلى الفنادق افتقار مثل التسويقية لطاقتها الفنادق استغلال

 غير نادقالف ومنافسة التشغيل، تكاليف ارتفاع الخدمات، بتطوير علاقة ذات مشاكل التسويق،

 وجود سةالدرا نتائج أظهرت فقد الخارجي المستوى  صعيد على أما. المصنفة للفنادق المصنفة

 لحكومي،ا الدعم غياب وممارساته، الإسرائيلي الاحتلال أبرزها من والتحديات المشاكل من العديد

 . السياحي الجذب مناطق تطوير عدم النشاط، لهذا المناسبة التحتية للبنية المدن افتقار

 إنشاء رورةض أبرزها من التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت فقد بالتوصيات يتعلق فيما

 محاولة ة،الفندقي الخدمات بجودة الاهتمام الموظفين، وتطوير تدريب الفنادق، في تسويق دوائر

 على الضغطو  الدولية المحافل في الفلسطينية السياحة تسويق عالمية، تسويق شركات مع التعاقد

  .الوافدة احةالسي لتشجيع دولية اتومعاهد اتفاقيات إبرام السياحي، الجذب مناطق تطوير ،الاحتلال
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Abstract: 
This study was conducted between January (2015) and January (2016). The study 

aimed at investigating the reality and expectations of the hotel marketing services in 

the West Bank hotels that are classified according to the classification standards of the 

Palestinian Ministry of tourism. 

The study aimed at investigating the concept of hotels marketing services through 

studying the level of service quality provided by the hotels, level of the service 

marketing mix, hotel service marketing strategies, challenges of the marketing process, 

hotels problems, and the expectations in order to develop the hotel marketing services 

in Palestine. 

Therefore, and for the purpose of achieving the above, the researcher used the 

descriptive method; he developed a questionnaire, then confirmed the validity and 

reliability of the tool, distributed (72) copies of the questionnaire to the study sample, 

which comprises (36) hotels; retrieved (70) copies (97.2%), then analyzed the 

questionnaire results by using the statistical package of Social Science (SPSS). 

There were several results, most notably the quality of services offered by hotels in 

Palestine was high, hotels pay significant attention to the quality of provided services, 

and there is a high level of interest in the elements of the services marketing mix. 

With regard to the level of application of marketing strategies, study results indicated 

that hotels operating in Palestine are highly interested in marketing strategies and they 

apply them.  

However, with regard to the marketing process challenges and expectations for hotels 

operating in Palestine, results show that there are myriad challenges and problems 

facing hotels, which prevent them from investing their maximum resources in the 

marketing process, such as lack of competent and skillful employees, problems related 

to service development, high level of operating expenses, and competition of 

unclassified hotels with the classified ones. Besides, there are external challenges and 

problems, such as the Israeli occupation and its practices, lack of governmental support, 

poor infrastructure, and failure to develop the tourist attraction sites. 

The study has produced several recommendations, including the need to establish a 

marketing department in hotels, train employees and build their capacities, increase 
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interest in service quality, contract with marketing companies, market Palestinian 

tourism globally, end the Israeli occupation, develop tourist attraction sites, and the 

need to enter into international agreements to encourage tourism in Palestine.  
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 :الاختصارات

 في تقابلها التي المفاهيم على وتدل تعني فإنها الرسررالة هذه في وردت أينما أدناه المختصرررات إن

 :أدناه الشرح

 .الفلسطينية والآثار السياحة وزارة قبل من المصنفة الفنادق: المصنفة الفنادق

 .الفلسطينية والآثار السياحة وزارة: السياحة وزارة

 .الفلسطينية الاقتصاد وزارة: الاقتصاد وزارة

 .الشرقية والقدس الغربية الضفة في العاملة الفنادق: فلسطين في العاملة الفنادق

 .الطبعة: ط
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الأول الفصل  
للدراسة العا  الإطار  

 
 :المقدمة 1-1

 الرئيسرررية ياناتالد مهد تعتبر فهي وفريدة، متنوعة سرررياحة بأنها لسرررطينف دولة في السرررياحة تتميز

 عضب وتركت ،(اليهودية الديانة إلى بالإضرررررررافة الإسرررررررلامية والديانة المسررررررريحية الديانة) الثلاث

. تاريخيةوال التراثية قيمتها من زادت واضحة بصمات العصور مر على بها مرت التي الحضارات

 مما نكبيري ومناخي حيوي  تنوع ذات بجغرافيا تتميز أنها إلا الصررررررررغيرة مسرررررررراحتها من وبالرغم

 لأردنا وغور الميت والبحر القدس ومدينة لحم بيت مدينة تعد. فريدة سرررررررياحية وجهة يجعلانها

 . سواء حد على والسياح للحجاج الرئيسية الوجهة خاص بشكل

الضررفة  في احةالسرري على المباشررر وغير المباشررر التأثير في بارز ا دور ا الإسرررائيلي الاحتلال يلعب

 وحق السررررررررياحية مواردها اسررررررررتغلال من حرمها نهأ حيث( 0222) سرررررررررنة احتلالها منذ الغربية

 الترفيهيةو  الدينية معالمها بعض على سررريطرته حكمأ نهأ إذ كلي، أو جزئي بشررركل منها الاسرررتفادة

 اريحتصررر على الحصرررول إلى بحاجة أو مسرررتحيلة إليها الوصرررول عملية وجعل الطبيعية ومواردها

 إلى أضرررررف القدس، مدينة مع يحدث مثلما آخر إلى مكان من التنقل من حاملها تمكن خاصرررررة

 وأ لأفراد إما بها التصرررررف حق وا عطاء اسررررتغلالها من ومنعهم المواطنين أراضرررري مصررررادرة ذلك

 .الأردن غور في المزارعين مع حدث كما إسرائيلية شركات

 منتجعاتال وانتشررررار الفنادق لنمو خصرررربة تربة ذكرها سرررربق التي السررررياحي لجذبا عوامل تعتبر

 حاجات بيتل فنادق إنشاء تم حيث. والبلدات المدن مختلف في سواء حد على والعلاجية السياحية

 تم يثح القدس ومدينة لحم بيت مدينة في الحال هو كما الدينية الأماكن لزيارة الوافدين الحجاج
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 فيما ماأ الأرض، بقاع مختلف من الحجاج ايقصررده التي الدينية المعالم من بالقرب فنادق إنشرراء

 المتعلقة الخدمات يملتقد الفنادق إنشاء تم فقد والعلاجية الاسرتكشرافية أو الترفيهية بالسرياحة يتعلق

 بهدف نالأرد وغور الميت البحر منطقة في فنادق إنشرررراء تم المثال سرررربيل فعلى السررررياحة، بهذه

 لمعالما لىإ والتعرف الطبيعة لاسرررررتكشررررراف أو العلاج بهدف السرررررياح يقصرررررده العلاجية السرررررياحة

 .فيها الموجودة القديمة الأثرية

 :الدراسة مشكلة 1-2

 لدورل نظر ا وذلك الأهمية من قدر على اصخ بشكل والفنادق عام بشكل السياحي القطاع يحظى

 مع تشرررابكهو  بترابطه يتسرررم قطاع أنه عن ناهيك ،الاقتصرررادي النمو في تلعبه الذي والمهم البارز

 الإنتاج وزيادة جديدة عمل فرص خلق على يسرررررررررررراعد مما متعددة وخدماتية إنتاجية قطاعات

 عزيزت في السررررياحي القطاع يلعبه الذي الدور أهمية إلى الدراسررررات من العديد تشررررير إذ. المحلي

 في يساهم امم الدولة اقتصاد على يجابيإ بشكل ينعكس وبالتالي ،الإجمالي القومي الناتج وزيادة

ا كونه  أمام الوقوف من الدولة وتمكين للدولة العامة الموازنة عجز لسررررد الاقتصرررراد روافد من رافد 

 (.Chowdhury & Shahriar, 2012) .بها تعصف التي الاقتصادية الأزمات

 ثماراتاسرررررررت وجذب فيها الاسرررررررتثمار وزيادة فلسرررررررطين في الفنادق تحققه الذي النجاح من بالرغم

 ون د تحول ومعوقات مشرراكل تواجه أنها إلا عالمية فندقية سررلاسررل جذب خلال من وذلك خارجية

 هنا فمن .سواء حد على ومنتجاتها خدماتها تسويق جلأ من وتوظيفها الخدماتية طاقتها اسرتغلال

 لسررررطينف في الفندقية الخدمات تسررررويق واقع معرفة في الدراسررررة مشرررركلة تكمن المنطلق هذا ومن

 .خدماتها تسويق في الفنادق تواجه التي المشاكل لمعالجة التوصيات إيجاد على والعمل
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 :الدراسة أسئلة 1-3

 ؟فلسطين في الفندقية للخدمات التسويقي المزيج عناصر تطبيق مدى ما .1

 فلسطين؟ في الفندقية الخدمات جودة أبعاد تطبيق مدى ما .2

 فلسطين؟ في العاملة الفنادق قبل من المتبعة التسويقية الاستراتيجيات هي ما .3

 فلسطين؟ في الفندقية الخدمات تسويق عملية تواجه التي المشاكل هي ما .4

 ؟فلسطين في الفنادق منها تعاني التي المشاكل هي ما .2

 ؟فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق عملية لتطوير المقترحة التوصيات هي ما. 2

 :الدراسة أهمية 1-4

 إذ ،طينيالفلسرر الاقتصرراد في السررياحة قطاع يلعبه الذي الدور أهمية من الدراسررة هذه أهمية تظهر

قطاع  إيراد إجمالي من دولار مليون  (062.0) بحوالي )إقامة ومبيت( السرررررياحي القطاع يسررررراهم

 النقد سررررررلطة إليه أشررررررارت كما ( مليون دولار204والبالغ ) (5104) للعام الفلسررررررطيني الخدمات

 تقلباتلل ونظر ا السررررررياحة، قطاع في لأهموا الأبرز العامل تشرررررركل الفنادق أن وبما الفلسررررررطينية،

 هذه أهمية جاءت ،خاص بشررركل فلسرررطين ودولة عام بشررركل المنطقة في والاقتصرررادية السرررياسرررية

. هامن والمأمول فلسررررررررطين في الفندقية الخدمات تسررررررررويق واقع على الضرررررررروء لتسررررررررليط الدراسررررررررة

(www.pma.ps.) 

 حيث ،افيه التسويق فعالية مدى على أساسي   بشركل يعتمد وديمومتها الأعمال منظمات نجاح إن

 ،سواء دح على الأعمال منظمات تقدمها التي والخدمات السلع على اطلب   يخلق الجيد التسويق أن

 في اعدهايسررر مما فيها الربحية يعظم وبالتالي المنظمة إيرادات على يجابي  إ بشررركل ينعكس وذلك
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 عمل رصف خلق طريق عن وذلك الاجتماعي البعد ليشررمل التسررويق مو مفه يتسرع. نفقاتها مجابهة

 (. Kotler & Keller, 2012) .المجتمع لأفراد وخدمات سلع وتقديم جديدة

 مناسررررربال الوقت في العملاء إلى والخدمات السررررلع إيصررررال في اوبارز   امهم   ادور   التسررررويق يلعب

شررباع احتياجات سررد بدور ويقوم المناسررب، والمكان المناسرربة والجودة المناسررب والسررعر  غباتر  وا 

 أهمية تتجلى حيث .الخدمة أو بالمنتج ودراية علم على المسرررررررتهلك بجعل اأيضررررررر   ويقوم الزبائن

 مكتباتالو  الاقتصررراد، وزارة ،الفلسرررطينية والآثار السرررياحة وزارة الدراسرررة، مجتمع من لكل الدراسرررة

 :يلي فيما

 :الدراسة لمجتمع بالنسبة الدراسة أهمية

 ورسم تخطيط في يساعدهم مما الفندقية الخدمات بتسويق الفنادق أصحاب معرفة زيادة .0

 . المناسبة التسويقية والبرامج السياسات

اب التعاون بتعريف الفنادق على المعوقات والمشاكل التي تواجه الفنادق الأخرى مما يفتح  .5

 .فيما بينها لتشكل لجنه مشتركة للعمل على تجنب المعوقات والمشاكل المستقبلية

 تبني على الفنادق مساعدة شأنها من والتي والتوصيات النتائج من مجموعة لىإ الوصول .6

 . تقليدية وغير جديدة تسويقية وبرامج سياسات

 :السياحة لوزارة بالنسبة الدراسة أهمية

 . القطاع بهذا للنهوض علمية دراسات وعمل مستقبلية خطط رسم .0

 .السياحي الجذب مناطق لتطوير المناسبة الخطط وضع .5
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 :الاقتصاد لوزارة بالنسبة الدراسة أهمية

 .الراهن الاقتصادي والوضع تتماشى واستراتيجيات سياسات صياغة .0

 .القطاع هذا في الاستثمار لتشجيع سياسات وضع .5

 :للمكتبات بالنسبة الدراسة أهمية

 فلسطين يف الفندقية الخدمات تسويق إلى تتطرق  التي الدراسات أولى الدراسة هذه تعتبر. 0

  .الباحث علم حدود في

 .مستقبلة لدراسات امرجع   الدراسة اعتبار. 5

 .الموضوع حول الدراسات من ندرة وجود ظل في لاسيما المكتبات إثراء .6

 :الدراسة أهداف 1-5

 منها ولوالمأم فلسرررررطين في الفندقية الخدمات تسرررررويق واقع لىإ التعرف إلى الدراسرررررة هذه تهدف

 :خلال من وذلك

 .فلسطين في الخدمي التسويقي المزيج لعناصر الفنادق تطبيق مدى لىإ التعرف. 0

 .فلسطين في الفندقية الخدمات جودة لأبعاد الفنادق تطبيق مدى لىإ التعرف. 5

 .فلسطين في العاملة الفنادق في المت بعة التسويقية الاستراتيجيات إلى التعرف. 6

 .فلسطين في الفنادق تواجهها التي التسويقية المشاكل طبيعة إلى التعرف. 4

 .فلسطين في الفنادق تواجه التي المشاكل إلى التعرف. 2
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 .فلسطين يف الفندقية للخدمات التسويقية عمليةبال الارتقاء شأنها من التي توصيات تطوير. 2

 :الباحث واجهت التي الصعوبات 1-6

 :يلي كما وهي الدراسة إجراء أثناء الباحث واجهها التي الصعوبات بعض هنالك

 .الأمني الوضع لتردي نظر ا الوطن محافظات بين التنقل ةصعوب. 0

 .الأوقات جميع في الفنادق في والمبيعات التسويق مدراء أو الفنادق مدراء تواجد عدم. 5

 تنقلهمو  لانشغالهم وذلك والمبيعات التسرويق مدراء أو الفنادق مدراء مع لقاءات تحديد صرعوبة. 6

 .موعد من أكثر تحديد لىإ الباحث دفع مما ،المستمرين

 .الباحث مع المقابلات إجراء عن البعض اعتذار. 4

 :الدراسة محددات 1-7

 تسرررويقال ومدراء الفنادق مدراء على للدراسرررة البشررررية الحدود اقتصرررت :للدراسااة البشاارية الحدود

حيث تم التعرف على واقع تسررررررويق الخدمات الفندقية في فلسررررررطين والمأمول منها  فيها والمبيعات

 لفم مديرب ممثلة الفلسرررررررطينية والآثار السرررررررياحة وزارة إلى بالإضرررررررافة ،من وجهة نظر العاملين

 مثل ةوالسرررررياح فندقةبال العلاقة ذات معاهدالو  جامعاتال أسررررراتذة إلى بالإضرررررافة ،فيها التصرررررنيف

 .لحم بيت جامعة

 .(5102) العام وبداية (5102) العام في الدراسة هذه أجريت :الزمنية الحدود

 لدى لةوالمسررررج الغربية الضررررفة في العاملة الفنادق على الدراسررررة هذه اقتصرررررت :المكانية الحدود

 وصرررولال لاسرررتحالة وذلك غزة قطاع في العاملة الفنادق ذلك من سرررتثنيأو  والآثار السرررياحة وزارة
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 غزة لىع الحرب بعد وخاصة المنطقة بها تمر التي والظروف الاحتلال سلطات قيود بسربب إليها

 .(5104) عام

 وه وما للخدمات التسرررررويقية العملية دراسرررررة على الدراسرررررة هذه اقتصررررررت :الموضاااوعية الحدود 

 .الخدمات بتسويق الارتقاء أجل من المأمول

 :الدراسة خطة 1-8

 نمابي للدراسرررررة، العام الإطار الأول الفصرررررل تناول حيث: فصرررررول سرررررتة من الدراسرررررة هذه تتكون 

 ، وقد خصرررص الفصرررل الثالثالسرررابقة والدراسرررات النظري  الإطار لدراسرررة الثاني الفصرررل خصرررص

ا وتطرق  في فلسررطين الفنادق عنلإعطاء نبذة   لمحة اءوا عط الفنادق تصررنيف موضرروع لىإ أيضرر 

 منهجيةل خصرررررص فقد الرابع الفصرررررل أما فلسرررررطين، في الفندقية والكليات المعاهد عن مختصررررررة

 تضمن ر اأخيو  الدراسة، أسئلة عن والإجابة البيانات تحليل على اشرتمل الخامس والفصرل ،الدراسرة

 .والتوصيات النتائج السادس الفصل
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  الثاني الفصل

النظري  الإطار  
 

 مختلف من الباحث عليها حصل التي السابقة والدراسات النظري  الإطار لىإ الفصل هذا يتطرق 

 لىإ بالإضافة العلمية، بحاثوالأ الدراسات العلمية، المقالات الكتب، فمنها والمراجع المصادر

 أهم اضاستعر  وسيتم هذا الخدمات، تسويق بموضوع جميعها تتعلق والتي نترنتالإ صفحات

 .الدراسة بموضوع ترتبط التي الدراسات

 :التسويق عن مقدمة: الأول المبحث 2-1-1

 نتيجة قيةالتسررررروي المبادئ بتطبيق الاهتمام وازداد وترعرع البشررررررية، فجر منذ التسرررررويق فن ظهر

 كونه كبيرة أهمية للتسررررويق .سررررواء حد على والعالم العلم تقدم صرررراحبت التي والتطورات التغيرات

 اءسررررررو  الأعمال منظمات جميع لنجاح الفاعل العنصررررررر نهأ عن والفن، فضررررررلا   العلم بين امزيج  

 علم طورت ولقد .به تعمل التي والقطاع حجمها عن رالنظ وبصرف ة،ربحي غير أو ربحية تأكان

 التربة مثابةب التطور هذا أصررربحو  ،والفندقية السرررياحية الخدمات سرررويقت ليشرررمل وتوسرررع التسرررويق

شررباع احتياجات سررد في يسرراعد أنه حيث وتطوره، السررياحة قطاع لنمو الخصرربة  لسررياحا رغبات وا 

 ومقومات مناطق على السررررررياح وتعريف اسرررررتعراض خلال من وذلك السررررررياحية دوافعهم تحريكو 

 بجذ في ساهمت تطورات السياحة الصناعة شهدت التاريخ مر   وعلى.  المتوفرة السياحي الجذب

 الربح حقيقوت الاقتصاد روافد من اأساسي   ارافد   بوصفها والدول الأعمال ورجال المسرتثمرين أنظار

 زيادةو  للأفراد عمل فرص وتوفير للدولة، والقومي المحلي الناتج زيادة خلال من وذلك والازدهار

 من يدالعد أصرررررردروا بدورهم الذين والأكاديميين الباحثين بعض اهتمام جذب التطور هذا. دخلهم
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 مختلف مع تشررررررراركها عن ناهيك ،القطاع هذا تطوير في سررررررراهمت التي والنشررررررررات الدراسرررررررات

 .الأخرى  الاقتصاد قطاعات

 من تحول دفق ،العالم شهدها التي التطورات مع اونم مراحل عدة في ومر   التسرويقي النشراط انبثق

 خارج ةجغرافي ومناطق جديدة أسرررواق عن البحث إلى المقايضرررة بنظام والمتمثلة البدائية صرررورته

 المراحل إن .كبير بشررررررركل ونموه التسررررررويقي النشرررررراط إثراء في سررررررراهم التطور هذا الدولة، حدود

 والأوضرررررراع اسرررررربيتن تفكير أسلوب يرتطو إلى أدت الأعمال منظمات بها مرت التي التاريخية

 صلحةم في يصرب تفكير أسرلوب بتطوير الأعمال منظمات أخذت هنا منو  السرائدة، الاقتصرادية

 .أخرى  جهة من الأعمال منظمة تطوير دون  تحول معوقات أية ولتجنب جهة من المنظمة

 :التسويق مفهوم 2-1-2

 الواضح فالتعري تقديم إلى نصل أن إلى أهمها، نورد تعريفات عدة على التسويقي الفكر اشتمل

 .منها قيةالفند ولاسيما الخدمات لتسويق الأساسية الجوانب لىإ التعرف في ويساهم يساعد الذي

 يعرف والذي ،( (AMAللتسويق الأمريكية الجمعية قدمته الذي ذلك التسويق تعريفات أقدم من 

 بالأفكار، خاصةال التصورات أو المفاهيم وتنفيذ تخطيط على تنطوي  التي العملية" بأنه التسويق

 أهداف قيقتح على قادرة تبادل عمليات لتحقيق وتوزيعها ترويجها، تسعيرها، الخدمات، السلع،

 (.5105 خديجة،" )والمؤسسات الأفراد

 النشاط أن أي "للمجتمع لأفض معيشة مستوى تسليمو خلق" بأنه التسويق فعر   فقد مازور أما 

 المساعد،. )المجتمع لأفراد ويشبعها يلبيها أن ليحاو ثم يخلقهاو الحاجات يكشف التسويقي

0222.) 



 
10 

 

 الإداري  النشاط أشكال من شكل" بأنه التسويق فعر   فقد (BIM) للإدارة البريطاني المعهد أما 

 الزبائن تطلبا اكتشاف طريق عن العمالة وزيادة والتجارة الإنتاج توسيع على يساعد الذي المبدع

 مع لإنتاجا إمكانيات ربط على يعمل فالتسويق الطلبات، هذه لإشباع والدراسات البحوث وتنظيم

 على صولللح الضرورية العمليات وحجم وتوجه طبيعة يحدد كما والخدمات السلع ترويج إمكانيات

 (.5115 منديل،".)النهائي للزبون  المنتجات من يمكن ما أكثر بيع نتيجة الربح،

 التوزيع، رويج،الت التسعير، الإدراك، وتنفيذ التخطيط عملية وه" :التسويق هودسون  سيمون  فعر  و  

 Hudson, 2008) .". )المستهلكين وأهداف رغبات لإشباع وتبادلها والخدمات للسلع

 حتياجاتالا تبادل خلال من تظهر اجتماعية عملية" أنه على وكلير كوتلير من كل فهعر   بينما 

 ".رح بشكل والخدمات السلع وتبادل عرض، إنتاج، خلال من والمجموعات الأفراد بين والرغبات

(Kotler & Keller, 2012.) 

 على لمبنيا القديم والفن حديثال العلم :بأنه التسويق الباحث يعرف جرائيإ وكتعريف هنا فمن

 والخدمات لسلعا سليموت الترويج، التسعير، التخطيط، عملية في والمتمثلة والمتطورة المستمرة الفلسفة

 لاقاتع إقامة إلى بالإضافة والأخلاقية، الاجتماعية المسؤولية الاعتبار بعين الأخذ مع للأفراد،

شباع احتياجاتهم وتلبية دراسة خلال من المجتمع أفراد مع رابحة  .رغباتهم وا 

 :التسويق أهمية 2-1-3

 لأصحاب متبادلة منافع من يقدمه ما لخلا من ثينالحدي بمفهومهو بحلته التسويق يةأهم تظهر

 تحقيق على الخدمة مزود يساعد فهو ،(والمجتمع ،الزبائن ،الخدمة لمزود) العلاقة ذات المصالح

 إشباع لخلا من له يضمن فهو الزبون ناحية ومن ،السوق يرف لأطو واستمرارية أكبر ربح

 هذا وبين جهة من يقدمها التي النقدية التضحية ينرب والتوازن  واؤمرالت قرتحقي ورغباته حاجاته
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 أداة كونه لخلا من التسويق مفيساعده الدولة أو للمجتمع بالنسبة أما أخرى، جهة من الإشباع

(. 5112 والعلي، ناصر. )القومي لالدخ زيادة وبالتالي للأفراد لعم فرص توفير في وفاعلة هامة

 :في التسويق أهمية تكمن وبالتالي

 وما ير،التسع المنتج، تصميم ناحية من وسليمة مهمة قرارات اتخاذ من التسويق مدراء تمكين .0

 (.Kotler & Keller, 2006) .والبيع الدعاية طرق  من يحتاجه

 ما على امؤشر   يعطي وبالتالي ،والخدمات السلع على الطلب حجم تقدير في التسويق يساعد .5

يجاد بيعه، يمكن  أن أساس لىع فعال بشكل واستغلالها منها الاستفادة يمكن تسويقية فرص وا 

 اتمنظم يساعد الأمر هذا المستهدف، السوق  في مشبعة غير للزبائن ورغبات حاجات هنالك

 زيادة ل،أفض خدمات تقديم والاستمرار، البقاء كهدف والخاصة العامة أهدافها تحقيق على الأعمال

 (.0225 عبيدات،. )المنافسين من أعلى سوقية حصة وتحقيق الأرباح،

 ذات وخدمات سلع تقديم خلال من وذلك والخارجية الداخلية المنافسة ومجابهة مواجهة .6

 (.5116 حجاج،. )والتوزيع الترويج، السعر، الجودة، حيث من مميزة مواصفات

-52)بين ما انه إلى الدراسات بعض تشير حيث المؤسسات، جميع في التسويق يستخدم .4

 سويدان) .تسويقية أنشطة تمارس الأمريكية المتحدة الولايات في المدنية العاملة القوى  من (61%

 .(5116 وحداد،

 ،لمشاكله لحلو إيجاد إلى تسعىو ،اوعي  أكثر المستهلك لجع في التسويقية الأنشطة تساهم .2

 قيمة كبرأ له يحقق ماو الشراء قرارات تخاذا من نهتمك  التي اللازمة بالمعلومات بتزويده وتقوم

 .مبتغاه على لللحصو لما من يدفعه ما لمقاب مضافة
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 وترشيد بتوجيه التسويق يقوم حيث والإدراك، الوعي يزتعز على التسويقية المعرفة تساعد .2

   حقوقهم على المستهلكين بتعريف يقوم إذ ،المختلفة والخدمات السلع تجاه المستهلكين سلوك

 حقوقهم لحفظ اللازمة التشريعات هي وما المنتجات ضمانات هي وما والخدمات المنتجات لحيا

 قانونيةال غير لممارساتا إلى أنظارهم لفت من التسويقية المعرفة تمكنهم كما ،تهاصيانو

 .والخداع الغش مثل الأعمال ظماتمن بعض تمارسها التي واللاأخلاقية

 جتمعوالم طرف من المنظمة إدارة بين المباشرة الوصل حلقة نهأ أساس على للتسويق ينظر .2

 حاجاتب المنظمة إدارة بتزويد تقوم التسويق إدارة إن حيث. آخر طرف من تخدمه التي والمحيط

 لمستقبليةا السياسات رسم في مباشر بشكل تساهم العملية وهذه دراستها، بعد ورغباته المجتمع

 لوقتا وتحديد الترويج، التصميم، السعر، المنتج، جودة الإنتاج، حجم تحديد خلال من للمنظمة

 (.5112 وآخرون، الطائي. )السوق  في المنتجات لطرح المناسب

 النهائي لهدفا التسويق علماء وصف وقد الربح،و  والاستقرار النمو تحقيق إلى التسويق ويهدف هذا

 عينه نصب المستهلك وضعو الاهتمام خلال من الحياة في الجودة تحفيز هو التسويقية للوظيفة

 لأعمالا لمنظمات يضمن حيث ورغباته، حاجاته كافة إشباع يتم لكي النهاية وحتى البداية منذ

 (.5112 وآخرون، الطائي. )والنمو والاستمرار البقاء

 :التسويق وظائف 2-1-4

 يقومون  ذينال الأشخاص يختلف الوظائف هذه التسويق، بها يقوم التي الوظائف من العديد هنالك

 :يلي بما إجمالها يمكن حيث. الوظيفة اختلاف على بناء   بتنفيذها
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 تبادلية وظيفة .0

 إذ. لزبائنا حاجات لإشباع وذلك مناسبة وبكميات متوفرة المنتجات أن بالشراء يقصد: ءالشرا -أ

 .والوسطاء التجزئة، تاجر الجملة، تاجر بتنفيذها يقوم

. الزبائن احتياجات دلس مناسبة بطريقة المنتجات ترويج ويتوافق يستخدم أن بالبيع يقصد: البيع -ب

 .والمنتجون  الوسطاء والتجزئة، جملةال تاجر بتنفيذها يقوم

 المادي التوزيع وظائف .5

.  مشتري لل بالنسبة ومميز مناسب موقع إلى إنتاجها مكان من المنتجات نقل به ويقصد :النقل -أ

 .والوسطاء ن المنتجو  بتنفيذها يقوم إذ

 .طاءوالوس ن و المنتج بتنفيذها يقوم.  بيعها لحين المنتجات تخزين ويعني: التخزين -ب

 التسهيلية الوظائف .6

 النوعية، من معين مستوى  على يحافظ المنتج سوق  أن من والتأكد التيقن: والترويج التنميط -أ

 بتنفيذ قومي للمنتج، الأخرى  يراتالمتغ وبعض الوزن، حيث من الكمية على الرقابة إلى بالإضافة

 .ن المنتجو  العملية هذه

 وتجار ن لمنتجو ا بتنفيذها يقوم البيع، عند المستهلكين أو للوكلاء الآجلة التسهيلات: التمويل -ب

 .الجملة

 ويقوتس للمنتج، المستهلك شراء من التأكد عدم نتيجة المترتبة المخاطر: رالمخاط تحمل -ج

 .ن المنتجو  بتنفيذها يقوم ،المستقبل في المنتجات
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 التسوق  معلومات .4

 جلأ نم وذلك المستهلكين، التوزيع، المنافسين، قنوات عن الكاملة المعلومات جمع به ويقصد

 حداد،و  ويدانس. )والوسطاء ن المنتجو  بتنفيذها يقوم القرار، عةصنا في منها والاستفادة استعمالها

5116.) 

 :الخدمات عن مقدمة: الثاني المبحث 2-2-1

 اتوسع  عرفت والتي الوقت، نفس في والحديثة المهمة تجاهاتلاا من واحدا  الخدمات تسويق يعتبر

 لمعاصرةا الحياة في للخدمات المستمر والتزايد الكبير الدور إلى يعود وذلك الأخيرة لسنواتا في

 بالخدمات هتماملاا وتزايد المطلوبة، المنفعة لتحقيق لماديةا المنتجات مع تكاملها بعد وخاصة

 وذلك فعالة، أداة لتصبح الخدمات تسويق دراسة موضوع ضرورة إلى أدى الحاضر الوقت في

 . الحيوي  الموضوع لهذا العميق والتحليل للفهم

 إلى تصنيعوال نتاجالإ من الدول بعض اقتصاد بتحول الثانية العالمية الحرب بعد ما فترة تميزت

ل   الخدمي القطاع أن ، حيثيالخدم القطاع  هسبتن ما الأمريكية المتحدة الولايات اقتصاد في شك 

 الناتج من( %20.2) نسبته ما الخدمات لتشك   المقابل في جمالي،الإ القومي الناتج من( 44%)

 (.5112 الصميدعي،و  الطائي.)وروبيالأ الاتحاد لبلدان جماليالإ القومي

 :الخدمات 2-2-2

 سويقالت اتأدبي أظهرتها التي التعريفات بعض نستعرض وسوف لخدمة،ا ومفاهيم تعريفاتتعددت 

 :التالي النحو على وهي

 وأ للبيع تعرض التي المنافع أو لنشاطاتا"  بأنها  الخدمة للتسويقريكية الأم لجمعيةا فتعر  

 .(5114 الضمور،)." معينة بسلعة لارتباطها تعرض التي
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 وتكون  آخر لطرف ما طرف مهايقد منفعة نجازإ أو نشاط أي" أنها على ةالخدم فعر   كوتلير 

ا  مادي بمنتج امرتبط   يكون  قد تقديمها أو نتاجهاإ نا  و  ،ملكية أية عنها ينتج ولا ملموسة، غير أساس 

 .(5115 المصري،".)يكون  لا أو ملموس

 أو ن للزبو  منفعة تحقق والتي الملموسة غير النشاطات"  أنها على الخدمة فعر   فقد ستامتون  أما

 خدمة وتقديم إنتاج أن أي ،أخرى خدمة أو سلعة مرتبطة ببيعبالضروري  ليست والتي العميل

 (.5112 العلاق،)". مادية سلعة استعمال يتطلب لا معينة

 كنتيجة للمستهلك مباشرة منفعة يحقق ،ملموس غير منتج" أنها على الخدمة سكينر عر ف كما

 (.0222 الدين، خير)". والأشياء للأفراد يكانيكيم أو بشري جهد للأعما

 هذا هدفي والزبون، ةالخدم مجهز بين اجتماعي تفاعل" عن عبارة بأنها ؤهوزملا فوس فهاعر   بينما

 .(5112 المحياوي،)."لكليهما الكفاءة تحقيق لىإ التفاعل

 عودت بحيث آخر لطرف طرف يقدمها خدمة أو منفعة، نشاط، أنها على ةالخدم فيعر ف الباحث أما

 مصاحبة دمةخ بتقديم مرتبط غير تقديمهاو  ملموسة غير ساسالأ في وهي الطرفين، لكلا بالمنفعة

 .مادية سلعة أو لها

 : الفندقية الخدمات 2-2-3

 السياح بواستقطا جذب عملية في تساعد التي المهمة العوامل من ةيوالسياح الفندقية الخدمات تعد

 وبشكل ساعدت مميزة جازةإب وتمتعه واسترخائه السائح إراحة مقومات توفر نوا   الزائرين، عدد وزيادة

 من نادقالف تقدمها التي الخدمات المقومات هذه الفنادق، ومن على قبالالإ نسبة زيادة في كبير

 هذه. الفندقب المحيطة الطبيعية ئةبالبي والتمتع المناخ، والشراب، الطعام يواء،الإ في مميزة خدمات

 القومي دخلال زيادة على بالإيجاب تنعكس مما الفنادق على الإقبال نسبة زيادة في تساعد الخدمات

 .للدولة



 
16 

 

 بعض جدراإ نريد هنا فمن عام، بشكل الخدمات تعريف عن الفندقية الخدمات تعريف يختلف لا

 :بينها مشترك هو ما على والتركيز التعريفات

 راءش من والتسهيلات الراحة للضيف تؤمن التي عمالالأ من مجموعة" هي الفندقية الخدمات -أ

 (.5112 الروسان،)."الفندق في إقامته خلال الفندقية والسلع الخدمات واستهلاك

 غير عناصر نم الفندقية المؤسسة وتعرضه تطرحه ما" بأنها تعريفها يمكن الفندقية تالخدما -ب

 العملاء حاجات إشباع قصد الفندقي السوق  في( وسلع خدمات) ملموسة وعناصر ملموسة

 (.5114 عيشاوي، بن) " .معين ثمن مقابل( الضيوف)

 إشباع روتوف منفصل بشكل تقديمها يمكن والتي المادية غير الأنشطة" هي الفندقية الخدمة -ج

 لا الخدمة يمتقد وعند ،آخر منتج بيع مع ترتبط أن بالضرورة وليست ،وحاجاتهم الضيوف رغبات

 (.0222 العزيز، عبد".)الملكية نقل يتطلب

 نشطةالأ من ةمجموع: عن عبارة الفندقية الخدمات بأن يرى  فانه التعريفات لهذه وطبق ا الباحث أما

 عاشةا  و  يواء،إ قامة،إ على تشتمل حيث للنزلاء، الفنادق تقدمها والتي ةملموسال وغير الملموسة

 رضاهم حقيقوت ة،جه من رغباتهم شباعا  و  احتياجاتهم سد في يساهم بما محددة، ةزمني ةلفتر  النزلاء

 .  الفندقية أةالمنش ديمومة في يساهم مما عائد كبرأ تحقيق على والعمل خرى،أ جهة من

 :الفندقية الخدمات خصائص 2-2-4

 يف المقدمة الخدمات باقي مع العامة خصائصها في تشترك الفندقية الخدمات نأ من بالرغم

 :(5112) السميع عبد وردهاأ كما خاصة بمواصفات تتميز نهاأ إلا الاقتصادية القطاعات مختلف

 الملموسة غير الخدمة -أ

 الشعور مكني لا أنها مرئية،ال وغير ملموسةال غير الخدمة بها تتميز التي الرئيسية الخصائص من

 الجيدة سمعةوال الشهرة تلعب هنا فمن. عليها والاستحواذ شرائها عملية طريق عن لاإ لمسها وأ بها
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 لىإ ضافي الفنادق، تقدمها التي الخدمات بين والمفاضلة الاختيار عملية في بارز ا ادور   للخدمة

 على جيلهاتس يمكن لا لأنه وذلك غيره دون  فندق على واقتصارها فسينالمنا من حمايتها عدم ذلك

 .غيره دون  فندق على وحكر اختراع ءةبرا نهاأ ساسأ

 والإنتاج الاستهلاك بين الفصل على القدرة وعد  التلاز  -ب

 لا يدالمستف أن ذإ آخر، مكان في وتستهلك مكان في الخدمة تنتج نأ يمكن لا بأنه يعني ذلك

 .الفندق حدود خارج آخر مكان في منها الاستفادة أو معه اصطحابها يمكنه

 التلاشي سريعة -ج

 ،لآخر توق من منها والاستفادة تخزينها يمكن لا لذا التلاشي، سريعة كونها الخدمات يميز ما إن

 .آخر لىإ وقت من النزيل يستخدمها لا والتي مشغولةال غير الغرف بتخزين الفندق يقوم لاف

 التجانس عد  -د

 متذبذبة ةجود وذات متجانسة غير نهاأ يعني ذلك لآخر، وقت من رادأف بتقديمها يقوم الخدمة نأ بما

 وهذا مهابتقدي يقوم الذي بالشخص تتأثر الخدمة جودة نإ. الوقت مرور مع سابقاتها عن تختلف

 لقد. الخدمة ممقد الشخص به يمر الذي الجسدي رهاقالإ ونسبة النفسية الحالة نتيجة يظهر التأثر

 :منها نذكر للخدمة الخاصة المميزات بعض( 5112) السميع عبد وردأ

 النشاط موسمية .0

 يف الاختلاف أخرى نتيجة إلى دولة ومن السنة في لآخر شهر من السياحي النشاط يختلف

ا يرجع الاختلاف هذا المناخية، الظروف  ماتوالخد ،همورغبات السياح حاجات اختلاف لىإ أيض 

 :منها ذكرن السلبية الآثار بعض ظهور علية يترتب الاختلاف هذا. للنزلاء الفنادق تقدمها التي

 المستقبل في بالطلب والتكهن التنبؤ عدم. 

 الطلب وتعطل تذبذب نتيجة المثلى بالطريقة الفندقية الموارد استغلال عدم. 
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 الفنادق على الثابتة التكلفة زيادة إلى يؤدي والمرافق الغرف شغالإ عدم. 

 الفندقي النشاط إنسانية .5

 الخدمة احنج يعتمد حيث الفندقي، ياتالخدم للنشاط ساسيالأ المحرك البشري  العنصر يعتبر 

 مثلةالأ منو . السائح جذب لىإ تؤدي بطريقة الخدمة تقديم في البشري  للعنصر داءالأ جودة على

ا تعتمد التي  ولباقة تجابة،الاس التقديم، سرعة الخدمة بها تقدم التي الطريقة الخدمة نجاح على أيض 

 .النزلاء ىإل بتقديمها يقوم من ولطف

 الثابتة صولالأ نسبة ارتفاع .6

 نفاقإ يتم الب اغ الفندقية، التحتية والبنية المرافق نشاءا  و  نجازإ عملية في المستثمر المال به يقصد

 لتشغيلا مثل خرى أ نفقات في فيستثمر المتبقي الجزء أما الاستثمار، حجم من( %21) نسبته ما

 .والعمالة

 الفندقي المنتج طبيعة اختلاف .4

 لخصائصا هذه لنزلاء،ل الخدمة تقديم عملية ترافق معنوية بخصائص الفندقي المنتج يتميز 

 . لنزلاءل خدمةال تقديم عملية في الفرد لطف ىإل ضافةلإبا المظهر، حسن داء،الأ لباقة مثل المعنوية

 الترفيه قامة،الإ عنصر الأساس في هي الفندقي المنتج منها يتكون  التي ساسيةالأ العناصر نإ

 لكنو  العناصر هذه تختلف لا الشكل حيث من الأخرى، الخدمات بعض لىإ ضافةبالإ عاشةوالإ

 .لنزلاءل المنتج وتقديم داءأ في والرئيسي ساسيالأ المحرك يعتبر المعنوي  البشري  العنصر

 :الفندقية الخدمات أنواع 2-2-5

 وظيفة نجازإب ميقو  الفندق قسامأ من قسم فكل للنزلاء، تقدمها التي الخدمات بتنوع الفنادق تتصف

 في اي  ساسأ ادور   تلعب للنزلاء الفنادق تقدمها التي الخدمات تعدد نإ. عاتقه على ةملقا معينة

 من العكس وعلى رباح،الأ زيادة وبالتالي الفندق يرادإ على يجاببالإ ينعكس مما النزلاء استقطاب
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 متعددة خدمات تقديم سبيل في الراهن الوقت في الفنادق تتسابق. الفندق على بالضرر يعود ذلك

 المنافسين مامأ صورتها من يحسن وبالتالي شهرتها، من يزيد مما عالية جودة وذات لنزلائها ةومتنوع

 .بالمنفعة عليها ويعود

 ختلافلا نتيجة ،أخرى  إلى دولة ومن آخر لىإ فندق من للنزلاء المقدمة الفندقية الخدمات تختلف 

 التي الخدمات عن تختلف للحجاج تقدم التي الخدمات فنرى  ،جلهأ من الفندق أنشئ الذي الهدف

 .العلاجية الفنادق نزلاء وكذلك والترفيهية السياحية الفنادق لاءلنز  تقدم

 :هامن نذكر للنزلاء المقدمة الفندقية الخدمات نواعأو  أقسام دراسته في (5112) علوان وردأ لقد

 ماميالأ المكتب قس  .0

 الخدمي النشاط في لالفاع ودوره هميتهلأ للفندق الفقري  العمود بصفته للفندق ماميالأ المكتب يتميز

. النزيل مع رالمباش بالاتصال تتسم بدورها والتي الخدمات من العديد بتقديم يقوم حيث الفندقي،

 :يلي ما ماميالأ المكتب يقدمها التي الخدمات ومن

 للنزلاء زاتالحجو  عمل. 

 بالنزلاء والترحيب الاستقبال. 

 الأخرى  امالأقس جميع على بالنزلاء الخاص بريدال توزيع بها ويقصد والمعلومات، البريد 

 .النزلاء استفسارات عن جابةوالإ المعلومات وتقديم

 النزلاء بلق من استخدامها عند للفندق ايراد  إ تحقق الخدمة هذه والإنترنت، والفاكس الهاتف. 

 من الحقائب نقل تشمل الخدمات من بمجموعة ون الموظف هؤلاء يقوم الحقائب، حمالو 

 .النزلاء غرفة لىإ الاستقبال مكتب
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  النزلاء، عم ومباشر مستمر شبه باتصال الموظفون  هؤلاء يكون  الصناديق، وأمناء المدققون 

 لىإ ضافةبالإ الحجز، مقابل النزلاء من والشيكات النقدية الدفعات باستلام ن يقومو  حيث

 .نزيل لكل المحاسبية الدفاتر ومسك السجلات متابعة

 الفندقي التدبير قس   .5

 ماكنوالأ فالغر  وترتيب نظافة عن النزلاء رضا مدى يعكس لأنه كبيرة بأهمية القسم هذا يتسم 

 عدةب القسم هذا ويقوم الساعة مدار على فيه الموظفون  مليع حيث الفندق، في والمطاعم العامة

 :منها نذكر مهام

 ينالموظف مكاتب لىإ ضافةبالإ وترتيبها النزلاء غرف تنظيف وظيفة ليهإ سندت. 

 الفندق في العامة ماكنالأ تنظيف. 

 اللازمة والتجهيزات دواتوالأ بالمعدات الفندق تزويد عملية على والرقابة الطلب. 

 القسم مصاريف وجداول والورديات التقارير كتابة. 

 والشراب الطعا  قس   .6

 عملية جةنتي للفندق يراداتإ يحقق نهأ حيث الفنادق في المنتجة قسامالأ من القسم هذا يعتبر

 هذا عملي التي الفنادق بعض هنالك وشراب، طعام من النزيل احتياجات بسد يقوم إذ ،التشغيل

 على عهم وبالتعاون  يقوم ذإ الغرف خدمة مع وثيقة علاقة وتربطه الساعة مدار على فيها لقسما

 .وشراب طعام من النزلاء احتياجات تلبية

 البشرية الموارد قس   .4

 السياسات بوضع ومويق فيه العاملين فرادالأ دارةإب يقوم حيث الفندق، في الرئيسية قسامالأ من يعتبر

 عملية يف مهامه وتتلخص وخارجي ا، داخلي ا بها المعمول ئحوالبال والعمل والتقيد والخاصة العامة
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 لموظفين،ل والمنافع المزايا برامج نشاءإ الموظفين، خدمات نهاءا  و  الاستقطاب ،والتدريب التوظيف

 .العمال بنقابة المباشر والاتصال

 والتسويق المبيعات قس   .2

 الحصة زيادة نع ناهيك تلبيتها، على والعمل الزبائن ورغبات احتياجات تحديد لىإ القسم هذا يهدف

 استقطاب لىع والعمل والسفر السياحة وشركات بمكاتب الاتصال لىإ ضافةبالإ للفندق، السوقية

 .معها العقود براما  و  النزلاء

 الصيانة قس   .2

 الصيانة دماتخ بتقديم الاستمرار في وظيفته تتمحور النزلاء، نظارأ خلف غالب ا القسم هذا يعمل

 على نهام والانتفاع ديمومتها بغرض هاتوصيان الثابتة الموجودات وتهيئة عام، بشكل للمرافق

 .النزيل قبل من البعيد المستوى 

 الأمن قس   .2

 .سواء حد على والعاملين النزلاء وسلامة للفندق الداخلي منالأ على المحافظة وظيفته

 والمشتريات المخازن  قس  .4

 التي ائعالبض وتخزين شراء مسؤولية يتولى ذإ الفندق، قسامأ جميع مع مباشر اتصال له يكون 

 .دارةوالإ التشغيل عملية في الفندق قسامأ ليهاإ تحتاج

دارة المالي القس  .2  الحسابات وا 

 :يلبتسج يقوم حيث الفندق قسامأ باقي مع المستمرة والمعاينة بالمتابعة القسم هذا يقوم

 يراداتالإ حسابات. 

 المصروفات حسابات. 

 الرواتب حسابات. 
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 :الفندقية الخدمات جودة أ-2-2-6

 ماتمنظ على الحكم يتم خلالها من التي الفاعلة والمقاييس ساسيةالأ الركائز من الجودة تعد

 بين راعوالص التنافس طرق  أهم من الجودة تعتبر خاص، بشكل الفنادق ومنها عام شكلب عمالالأ

 .خرى أ جهة من النزلاء رضا ونيل جهة من ممكنة سوقية حصة أكبر لكسب الفنادق

 في ظرالن وجهات تعددت ذإ الجودة، مفهوم تعريف لىإ والكتاب الباحثين من العديد تطرق  لقد

 :منها نذكر والخدمات، للسلع الجودة مفهوم تحديد

 عوالسل للخدمات الكلية والمميزات الصفات نهاأ على الجودة (Feigenbaum, 1991) اعتبر .0

 توقعات تلبية أنهاش من والتي التسويق إلى بالإضافة والصيانة، التصنيع الهندسة، بعملية المتعلقة

 .استعمالها عند الزبون 

 منتج أو لخدمة المتكاملة والصفات المميزات بأنها الجودة فعر   للمواصفات البريطاني المعهد .5

 (.5111 الطائي،. )والضمنية الظاهرة والرغبات الحاجات شباعإ على القدرة لها والتي محدد،

 فتعري في ورد كما بالخدمات، اخاص   للجودة اتعريف   وضعوا والكتاب الباحثين بعض .6

(Loveloch & Wright, 1999) االرض درجة عن عبارة الخدمات جودة بأن يرون  والذين 

 (.5114 وقدارة، الطائي. )وتوقعاتهم حاجاتهم، رغباتهم، تلبية نتيجة للزبون  المتحقق

 من جموعةم نهاأ على فتعر ف الفندقية الخدمات لجودة جامع يفتعر  تقديم الباحث يريد هنا فمن

شباعو  احتياجات، سد أجل من تقدم بحيث مستقل، بشكل تقدم والتي الملموسة غير النشاطات  ا 

 خرى،أ سلعة بيع أو خدمة تقديم مع ترتبط نأ الضروري  من وليس ،النزلاء وتوقعات رغبات،

 .المستفيد عند الرضا لتحقيق المطاف نهاية في هدفوت
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 :الفندقية الخدمات جودة أبعاد ب-2-2-6

 ذاتها حدب والتي ،الخدمات جودة قياس خلاله من يتم ذيال والمعيار المقياس الجودة بعادأ تعتبر

 لاإ الخدمات،و  السلع جودة بعادأ والكتاب الباحثين من العديد تناول لقد. النزيل متطلبات همأ  تمثل

 :(5115) الجبوري  أوردها كما بعادأ بعشرة حددت الفندقية الخدمات جودة بعادأ نأ

 الاعتمادية .0

 تبنى لذيا الزاوية حجر يعتبر حيث الفندقية، الخدمات جودة قياس عادأب أهم من البعد هذا يعتبر

 غرفة تقديم على لالنزي مع الفندق يتفق فعندما للنزيل، الفندق يقدمها التي والثقة المصداقية عليه

 تم التي المواصفات تلك تطابق بمواصفات له تمنح أن فيجب معينة، وبمواصفات معين طراز من

 .والفندق النزيل بين عليها الاتفاق

 الملموسة الجوانب. 5

 الفرد كون ي أن فيجب البشري، العنصر على ولىالأ الدرجة في خدماتها تقديم في الفنادق تعتمد

 خدمات تقديم ذلك مع وينبغي للنزيل، خدمة أفضل ليقدم والمهارة التدريب من عالية درجة على

 يف المستخدمة والتكنولوجيا ثاث،والأ الديكور نإ. الخدمة ورونق جودةو  جمال من تزيد ملموسة

 تركت والتي الخدمة، تقديم عملية في المهمة الملموسة الجوانب من تعتبر الخدمة تقديم عملية

 .المستفيدين ذهانأ في طويل لوقت اانطباع  

 الاستجابة .6

 ملل دون و  الرغبةو  الأوقات كل في الاستعداد الخدمة مقدم من للنزلاء الخدمات تقديم عملية تتطلب

 زيادة إلى ةبالإضاف، بالارتياح هتشعر  للنزيل الخدمات تقديم عند الاستجابة وسرعة حسنف كد، أو

 .وخدماته الفندق عن النزيل رضا
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 والكفاءة الممهلات .4

 الكفاءةو  المؤهلات هذه نإ لنزلاء،ل الخدمة بتقديم يقوم من وكفاءة لاتبمؤه الجانب هذا يتعلق

 ملهم،ع مجال في الخدمة مقدمو عليها يحصل التي الخبرة داتوشها العلمية بالشهادات تتعلق

 افهم   كثرأ وجعلهم للمستفيدين، الخدمة تقديم عند وسهولة سلاسة أكثر عملهم يجعل الذي مرالأ

دراك او   .المستفيدين لاحتياجات ا 

 والمجاملة الملاطفة .2

 ذلك للمستفيدين، الخدمة تقديم عند والملاطفة المجاملة سلوبأب التحلي الخدمة مقدم على يجب

 حلوايت نأ الفنادق في الخدمات مقدمي على ينبغي إذ الضيوف، رضا كسب على يساعد الأمر

 .والمناسبات وقاتالأ كل في ومهذب لائق سلوبأب الحديث على بالقدرة

 مصداقيةال .2

 قالفناد لىع فيجب الفندقية، الخدمات لتقييم والمعايير المقاييس همأ  من واحدة المصداقية تعتبر

 ستلاملا المحدد الوقت في وقدومه الفندق في النزيل حجز عند لها، عنوانا المصداقية تأخذ أن

 لمواصفاتا عتبارالا بعين الأخذ مع ،المحدد الوقت في جاهزة تكون  أن فيجب له المخصصة الغرفة

وخلاف  ،سبق ام عليها المتفق والمبالغ سعارالأ في التلاعب وعدم النزيل، مع عليها الاتفاق تم التي

 .المصداقية وانعدام ضعف لىإ يؤدي ذلك

 الأمان .2 

 من الأمان ريعتب إذ الأماكن، جميع وفي الأوقات كل في للنزيل الأمان توفير الفنادق على ينبغي

 سرقات،ال من النزيل وحماية المرافق جميع في توفره فيجب الفندقية، المنظمات عمل أولويات

 .والحوادث والاعتداءات الحرائق،
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 الخدمة على الحصول إمكانية .4

 هولةس عن ناهيك وقات،الأ كل في ةمتاح تكون  أن يجب للنزلاء الفنادق تقدمها التي الخدمات

 .المناسبين والوقت المكان في عليها الحصول

 الاتصال .2

 رتوفي الفنادق على يجب لذا الخدمة، نجاحإ عوامل من عامل الزبون  مع والاتصال التواصل نإ

 طرق  ماستخدا الفنادق من يتطلب لذا ،سهلة وبطرق  الأوقات كل في للنزلاء الكافية المعلومات

 النزلاء يطلبها التي والتساؤلات الاستفسارات جميع عن جابةوالإ النزلاء، مع للتواصل سهلة وأساليب

 والخدمات قالفند بمرافق معرفته وعدم النزيل، عند اللبس أنواع من نوع هنالك يكون  عندما لاسيما

 .يقدمها التي

 الضيف ومعرفة فه  .01

 رغبات همف يعتبر ذإ تلبيتها، على والعمل النزلاء ورغبات احتياجات بمعرفة الجانب هذا يهتم

 .شباعهاا  و  توفيرها على والعمل تلبيتها في الأولى الخطوة النزيل واحتياجات

 :الخدمات تسويق مشاكل 2-2-7

 اكلشم خاص بشكل الفندقية الخدمات تسويق وعملية عام بشكل الخدمات تسويق عملية تواجه

 ليست دماتالخ تسويق عملية إنف الذكر سابقة الخدمات لخواص ونظر ا عديدة، تسويقية وصعوبات

 .لتسويقها وخبرة قدرة ي ذو  شخاصلأ وبحاجة سهلة

 تسويقها يةعمل يجعل مام الفندقية الخدمات تسويق في مهم ا دور ا التسويقي المزيج عناصر تلعب

 ويقيةالتس ةالعملي مع جنب لىإ جنب ا لها التخطيط عملية تمت إذا وذلك وسهولة، سلاسة أكثر

 لخدمةا وتقديم المادي، الدليل فراد،الأ الاتصال، التوزيع، عملية السعر، ،ةالخدم نأ حيث. ككل

 .  وقاتالأ جميع في ومتابعة تحليل لىإ بحاجة
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 تبارالاع عينب تؤخذ نأ يجب والتي المهمة النقاط من واحدة للمستفيدين المقدمة الخدمات جودة

 من هلسأو  سرعأ بشكل تسويقها يتم ةالجيد ةالجود ذات الخدمات نأ حيث التسويق، عملية عند

 .رغباتهم وتشبع احتياجاتهم وتلبي ن و المستفيد بها يقتنع لا التي الخدمات

 وضعف وةق تحليل الفنادق على يجب لذا التسويق، عملية في وافرة حصة والمنافسين ةللمنافس

 وجعل للفندق التنافسي الوضع تحسين أجل من الفندق في الداخلية القوة نقاط واستغلال المنافسين

 .سهولة كثرأ للخدمات والترويج التسويق عملية

 نشطةلأا وكثافة وقت، طبيعة، تحديد في الفنادق لدى ةالسيول وفرة ومدى المادي العامل يساهم

 ومبتكرة، ديدةج تسويقية سياسات تطبيق في تساهم نفاقوالإ ةالسيول وفرة نأ حيث التسويقية،

 .  العام مدار على الترويج عملية كثافة لىإ ةضافبالإ

 : Linton  (4102) أوردها كما ،ةعد مشاكل الخدمات تسويق عملية تواجه 

 الخدمة قيمة .0

 من يتطلب ذال ثمنها، دفع على والموافقة بها المستفيد واستمتاع شعور مدى لىإ الخدمة قيمة ترجع

 يلقى دجي نحو على الخدمة تقديم على قادرين ليكونوا الموظفين وتدريب تطوير الخدمة مقدمي

 دور ا خدمةال تقديم لعملية صاحبةالم الملموسة العناصر تلعب حيث ،عجاب المستفيدينا  و  قبول

 .منها المستفيدين ورضا الخدمة جمال في المساهمة في محوري ا

 الخدمة تطوير .5

 ملموسة وادم السلع كون  وذلك لسلعا تطوير عملية تفوق  تكاليف لىإ الخدمة تطوير عملية تحتاج

 عمليةل لمصاحبةا العناصر بعض تطوير تقتضي الخدمة تطوير عمليةف ملموسة، غير الخدماتو 

 شخاصالأ رةقد تطوير لىإ ضافةبالإ التوزيع، الاتصال، عملية المادية، البيئة: )مثل الخدمة تقديم

 .(منها استفادتهم ودرجة لهم المقدمة الخدمة بأهمية ينالمستفيد قناعإ على الخدمة مقدمي
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 المنافسة .6

 الخدمات: ثلم مباشرة بطريقة سواء   الخدمات تسويق دون  تحول التي المعوقات أهم من المنافسة تعد

 الخدمات: مثل ةمباشر  غير بطريقة أو لخدماتي،ا القطاع نفس في المنافسين قبل من تقدم التي ذاتها

 دون  منها يستفيدو  الفندق مرافق إلى وشرابه طعامه بإحضار يقوم كأن لنفسه المستفيد يقدمها التي

 .نفسه الفندق من شرائها إلى الحاجة

 التنويع .4

 كما يتفحصها نأ يستطيع ولا فقط، استهلاكها عند وجودتها الخدمة على الحكم المستفيد يستطيع

 عن زهمتمي طرق  يجدوا نأ الخدمات مقدمي على لذا ومعاينته، معين منتج تفحصل يسعى أنه لو

 .بها والتنويع الخدمات تقديم بعملية يتعلق فيما المنافسين باقي

 :للخدمات التسويقي المزيج عناصر 2-2-8  

 الإيجابي لوالفع الحركة على ومحفزة دافعة قوة عنها تنتج التسويقي المزيج عناصر تفاعل عند

 ذهه تلعب كما أنواعها، بمختلف تآالمنش لفشل تؤدي التي والركود الأزمات دوامة من للخروج

 تحليل عمليةب القيام إلى يدفعها مما والابتكار، النمو نحو تآالمنش توجيه في بارز ا دور العناصر

 .لتسويقا لعملية المناسبة والاستراتيجيات السياسات واختيار السوقي، القطاع اختيار السوق،

 :منها نذكر يالتسويق المزيج لمفهوم والباحثون  الكتاب أوردها التي التعريفات من العديد هنالك

 بواسطة هيف التحكم يمكن الذي التسويقية الأنشطة من الخليط ذلك" عن عبارة التسويقي المزيج .0

 (.5112 قرينات،". )المستهلكين من معين سوقي قطاع إلى والموجهة المؤسسة،
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 ويشمل المنظمة دارةإ فيها تتحكم التي التسويقية المتغيرات" نهأ على التسويقي المزيج فيعر   كما .5

 وليس زئيالج المستوى  على مفهوم التسويقي والمزيج والترويج، والسعر والمكان المنتج من كلا

 (.5111 بارزعة،". )الكلي المستوى  على

 ويقيةالتسرررر الأنشرررطة من ومترابطة متكاملة مجموعة أنه على للخدمة التسرررويقي المزيج فيعر   .6

 خططم هو ما حسررررب والسررررير ويقيةالتسرررر الوظيفة أداء بغرض الآخر على منها كل يعتمد والتي

 عملية تعتبر ذإ التسررويقية، الإسررتراتيجية في الأسرراسررية العناصررر من التسررويقي المزيج ويعتبر لها،

. الأعمال منظمات من منظمة أي داخل في نوعها من فريدة عمليه التسررررررررررررويقي المزيج بناء

 (5116 الضمور،)

 سررررويقيالت المزيج نإف لذا الزبائن، ورغبات احتياجات سررررد هو التسررررويق من الرئيسرررري الهدف إن

 مءتلاي أن يجب المزيج هذا الهدف، هذا تحقق بطريقة ويصرررا  يبنى أن يجب والملائم المناسرررب

 .تسويقها المراد والسلع الخدمات طبيعة مع ويتناسب

 تمي الأنشرررطة من مجموعة من تتكون  ةمرن مادة عن عبارة التسرررويقي المزيج أن فيرى  الباحث أما

 . سوق ال ومتغيرات التسويقية المرحلة ومتطلبات المحيطة الظروف حسب رهاوتغي   فهاتكي  

 يضاف ،(الاتصالو  التوزيع، التسعير، السلعة،) هي التسويقي للمزيج تقليدية عناصر أربعة هنالك

 متقدي وعملية الأفراد، المادي، الدليل) هي الخدمات بتسرررررررويق خاصرررررررة عناصرررررررر ثلاثة ذلك إلى

 :في للخدمات التسويقي المزيج عناصر وتتمثل هذا(. الخدمة
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 (الخدمة) المنتج. 0

 أن يجبف التسرررررويقية، والبرامج السرررررياسرررررات علية تبنى الذي الفقري  العمود تعتبر الخدمة أن بما

 ما خدمةب الاهتمام إلى بالإضررررافة لها، السررررليم التخطيط تقديمها، طريقة جودتها، ذلك في يراعى

 .للزبون  وتقديمها بيعها بعد

 أخرى  تكميلية عناصرررررر إلى الأسررررراسرررررية، بالإضرررررافة الخدمة أو الخدمة جوهر من الخدمة تتكون 

 مصررراحبةال الأخرى  التكميلية الخدمات أن إلا ذاتها بحد الخدمة يريد الأسررراس في ، فالزبون أحيان ا

 الطائي) .الزبون  جانب من والاستمتاعالراحة،  الرقي، من انوع   الخدمة على تضفي الخدمة لتقديم

 (.5112 ،وآخرون 

 بهدف ،أقرانها عن منافسرررة جودة وذات نوعها من وفريدة مميزة خدمات تقديم في الفنادق تتنافس

شرررررررباع احتياجاتهم سرررررررد على العمل النزلاء، من ممكن عدد أكبر وجذب اسرررررررتقطاب رغباتهم،  وا 

 الأرباح وتحقيق العائد زيادة في فاعل بشكل يساهم مما ممكنة سوقية حصة أكبر على والحصول

 سرررررررويقوت بيع إنجاح عملية في الأسررررررراسرررررررية الركائز من التكميلية الخدمات تعتبر. الفنادق لدى

 عملية احجإن مقومات من يعتبر له الخدمة تقديم بعد بالنزيل الاهتمام أن حيث للنزلاء، الخدمات

 .للنزيل والراحة الرضا يحقق مما تسويقها

 الخدمة تسعير .5

 نع للزبائن المقدمة لخدماتا أسرررررعار تفوق  حيث الخدمات، تسرررررعير عن السرررررلع تسرررررعير يختلف

 سررتمرار،اب البشررري  العنصررر على تقديمها في تعتمد الخدمات أن عن ناتج الاختلاف هذا ،السررلع

 إلى ةبالإضرررراف الخدمة، تقديم لعملية المصرررراحبة التكميلية والخدمات الاسررررتثمار حجم عن ناهيك
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 مقارنة عةمرتف أسعارها يجعل مما السلع إنتاج عملية مثل كبيرة بكميات الخدمة إنتاج إمكانية عدم

 (.5115 المؤذن،. )السلع بأسعار

 على مهاتقيي يصرررررعب الخدمة لأن الفنادق، في النزيل ذهن في الكبير الأثر الخدمة سرررررعر يترك

 يربط حيث طردية، علاقة والسرررررررعر الخدمات جودة بين العلاقة نإف لذا ملموس، مادي أسررررررراس

 قام كلما ةبأن النزيل يعتقد إذ الأحيان، غالب في سررعرها على بناء   له المقدمة الخدمة جودة لالنزي

 .أكثر خدمات جودة على الحصول توقع كلما أكثر مادي بدفع

 الخدمة توزيع .6

 يرجع ختلافالا هذا السلع، في نظيرتها من بساطة وأقل أقصر الخدمات في التوزيع قنوات تعتبر

 ذال ونقل، مراقبة، تخزين، عملية إلى تحتاج لا الخدمة نإف لذلك ملموسرررة، غير الخدمات أن إلى

 يدان،سرررررررو و  حداد. )السرررررررلع إليها تحتاج التي القنوات من أقصرررررررر توزيع قنوات إلى تحتاج فهي

0224.) 

 شرمبا شكلب توزيعها ويتم لتقديمها، المخصص المكان لىإ المستفيد حضور الخدمة تقديم يتطلب

 (:5100) بوكريظة بحسب عنه ينتج الذي مرالأ لمستفيد،ل

 الأسواق من النوع هذا وضيق محدودية. 

 خدمة،ال متلقي عن كافية وتفاصرررريل وسررررريعة دقيقة معلومات على الحصررررول على القدرة 

 .مناسبة تسويقية برامج وتطوير تحسين على اقادر   الخدمة مقدم يجعل مما
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 ةخدم مثل الخدمة تقديم مكان لىإ المسررررررررتفيد حضررررررررور تتطلب لا التي الخدمات بعض هنالك

 أو ينالتالي المنحيين من اواحد   التوزيع عملية تأخذ الحالة هذه في الطعام، الملابس، تنظيف

ا الاثنين  :مع 

 .المباشر التوزيع. 0

 .المباشر غير التوزيع. 5

 موسرررريةمل عدم لىإ يعود ذلك في والسرررربب الحالة، هذه في بارز ا دور ا والسررررماسرررررة الوسررررطاء يلعب

 المؤذن،. )المسرررتفيد لىإ الوسررريط من الملكية انتقال لىإ توزيعها عملية تحتاج لا بالتالي الخدمة،

5115.) 

 الخدمة في الاتصال .4 

ا صرررررررعوبة أكثر الخدمة في الالاتصررررررر عملية تعتبر  هذا عودوي السرررررررلع، في نظيرتها عن وتعقيد 

 اعليةوف سررلاسررة أكثر للخدمة الترويجية البرامج جعل يمكن. الخدمة ةملموسرري عدم إلى الاختلاف

 :طريق عن

 الشخصي البيع على والتركيز ،هاوتطوير  الخدمة مقدمي مهارات صقل. 

 لوماتالمع كافة وتوفير للنزلاء، المقدمة للخدمات جيدة ةسرررمع وبناء تحسرررين على العمل 

 سرررراتالمؤسرررر لدى المبيعات زيادة إلى يقود التوجه هذا ومميزاتها، الخدمة بسررررعر المتعلقة

 .منها الفندقية وخاصة الخدماتية
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 .المادي الدليل .2

 مليةلع اودقيق   اكبير   ااهتمام   يولون  والتسررررررررررويق المبيعات رجال يجعل الخدمات ملموسررررررررررية عدم

 قربأ جعلها على والعمل ملموسرررررةال غير والخواص العناصرررررر تجسررررريد جلأ من وذلك التخطيط،

 نعصرررررر من تكون  ما غالب ا والتي المادية، البيئة اسرررررتخدام طريق عن وذلك الملموسرررررة للعناصرررررر

 لبكري،ا. )تقييمها على قدرة أكثر وجعله المسررررررررررتفيد إدراك على تؤثر بدورها والتي الإنسرررررررررران،

5112.) 

 الأفراد .2

 يشررتمل ماك المسررتفيدين، لىإ يصررالهاا  و  الخدمات نتاجإ عملية في سرراسرريالأ العنصررر الأفراد يعتبر

 يلعب يثح والعاملين، الموظفين من الواحد الفريق فرادأ بين التفاعلية العلاقة على العنصررررر هذا

شباع احتياجات تلبية في بارز ا دور ا فرادالأ  (.5100 بوكريظه، )المستفيدين. رغبات وا 

 الخدمة تقدي  عملية .2

 والقدرة خدمةال نجاحإ عملية في تساهم التي العوامل أهم من لمستفيدينل الخدمات تقديم عملية تعد

 والكيفية ،جراءاتالإ السررياسررات، سررلوب،الأف. منها المسرررتفيدين قبل من فاعل بشرركل تقييمها على

. فيدينالمسررررررررت نفوس في أثر من تتركه لما نظر ا هميةالأ غاية في تعد الخدمات بها تقدم التي

 (.5100 بوكريظه،)

 من العاملين للموظفين وتطور تدريب سرررررياسرررررات وضرررررع الخدمات مزودي من يتطلب الأمر هذا

 .للمستفيدين المقدمة الخدمات وجودة بمستوى  النهوض أجل
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 :للخدمات التسويقية ستراتيجياتالإ أ-2-2-9

 :منها نذكر ةالتسويقي للإستراتيجية تعريفات عدة ن والباحثو  الكتاب أورد لقد

 المزيج وتهيئة ةالمستهدف سواقالأ تحديد بداية: أنها على البراوري والبرزنجي من كل فهاعر   لقد .0

 المنظمة تسعى المتجانسين، والتي الزبائن من مجموعة السوقي القطاع ويمثل لذلك، التسويقي

 .(5112 ،والبرزنجي البراوري ) .رغباتهم حسب احتياجاتهم لتلبية

 يمكن لا والتي نهج،والم الوسيلة تمثل التسويقية الإستراتيجية أن اعتبر فقد بروتر لىإ بالنسبة .5

 .(0222 بروتر،) .أمامها الصمود للمنافسين

 أهدافها تحقيق في المؤسسة به تأمل الذي التسويق منطق" أنها على فهاعر   فقد Kottler أما .6

 التسويقي، مزيجوال الموقع، وتحديد المستهدفة، للأسواق محددة استراتيجيات من وتتكون  التسويقية،

 .(Kottler, 1997) ."التسويق نفاقإ ومستويات

سناد دعم لىإ تقود والتي المتكاملة الأفعال من سلسة" نهاأ على Scully فهاعر   وقد  .4  ميزةال وا 

 .) Scully, 2008 (.المنظمة في التنافسية

 على والعمل مستقبلية، لرؤية أهداف وضع: التالي التعريف الباحث يورد شمولا   كثرأ تعريف وفي

 احتياجات تلبيةو  الموضوعة هدافالأ يحقق بما التسويقية البرامج عدادا  و  باستمرار، وتكييفها تطويرها

 .الزبائن ورغبات

 :التسويقية ستراتيجياتالإ أنواع ب-2-2-9

 ومن ى،خر أ لىإ منظمة من تختلف تسويقية استراتيجيات الفنادق ومنها الأعمال منظمات تتبع

 زيادة بهدف لها الراهن الوضع مع يتناسب بما آخر لىإ وقت ومن خرى،أ لىإ خدمة أو سلعة

 . السوقية الحصة
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 تهدف ، والتيالمناسبة التسويقية ستراتيجيةالإ إتباع خلال من التنافسي مركزها من الفنادق تعزز

 لىإ ضافةالإب تسويقية، برامج إتباع فيجب المستقبلية، هدافهاأ  تحقيق على الفنادق مساعدة لىإ

 على والعمل سلف ا الموضوعة هدافالأ لخدمة تهدف مناسبة تسويقية واستراتيجيات سياسات

 .تحقيقها

 العديد الكتابو  الباحثين من الكثير أورد حيث التسويقية، ستراتيجياتالإ أنواع حول الآراء تعددت

 ثلاثة هنالك أن لالقو  يمكن نهأ حيث التسويقية، ستراتيجياتالإ بأنواع يتعلق فيما النظر وجهات من

 كخيار مالعالأ منظمات تتبعها أن يمكن يةاتالخدم للمنظمات التسويقية الاستراتيجيات من نواعأ

 (:5114) عويلي أبو أوردتها كما لها، تيجيستراإ

 الهجومية الإستراتيجية .0

 بشن قومت ذلك بعد لديه، الضعف نقاط عن والبحث المنافسين دراسة لىإ لاعمالأ منظمات تسعى

 هجومية اتإستراتيجي مسخ هنالك. عليها الجهود كافة زوتركي النقطة تلك من انطلاق ا عليه هجوم

 :هي رئيسية

 القيادة إستراتيجية -أ

 عن الدفاع على تعمل لذا السوق، على العالية السيطرة ذات الكبيرة الفنادق الإستراتيجية هذه تتبع

 .السوق  في السيطرة وزيادة التوسع أو السوقية حصتها

 التحدي إستراتيجية -ب

 وذلك افسةالمن الفنادق قبل من عليه والهجوم السوق  قائد تحدي ستراتيجيةالإ هذه خلال من يتم

 داعاتبإ سعار،الأ طريق عن التحدي مثل متنوعة سياسات تستخدم والتي يمات،التقس بنفس
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ا هنالك. للنزلاء المقدمة ماتالخد  نم الثانويين المنافسين تحدي وتعني (Guppy) إستراتيجية أيض 

 .أكبر سوقية حصة على الحصول وبالتالي لديهم السوقية الحصة على الاستيلاء أجل

 دةالجدي السوق  إستراتيجية -ج

 متته الماضي الوقت في الفنادق تكن لم ونزلاء زبائن ستقطابوا جذب إلى الإستراتيجية هذه تهدف

 .التقليديين والنزلاء الزبائن عن فضلا   النزلاء من جديدة نماذج جذب أو بهم، وتفكر

 السوق  اختراق إستراتيجية -د

 تعمل لتيا السوقية الحصة نفس من ونزلاء زبائن وجذب ستقطابا إلى الإستراتيجية هذه تسعى

 تساعد تيال العوامل أهم من يعتبر همورغبات الزبائن لحاجات الجيد الفهم نإ صلا ،أ الفنادق بها

 .للزبائن تقدم التي الخدمات تنويع درجة لىإ بالإضافة ،الإستراتيجية هذه إنجاح على

 الجغرافي التوسع -ه

 أو لبلدا داخل لها فروع فتح خلال من وذلك رباحهاأ وزيادة نفسها تحصين لىإ الفنادق تسعى

 نشاءا  و  بناء جلأ من الكبيرة الاستثمارات وضخ العالية بكلفتها الإستراتيجية هذه تتميز خارجه،

 .جديد فندق وتجهيز

 الدفاعية الإستراتيجية .5

 وزبائنها نزلاؤها تقديع التي الفنادق على وتطبقها ستراتيجيةالإ هذه تباعإ على الكبرى  الفنادق تعمل

 . وق الس تتصدر أنها تعتقد التي الفنادق على وليس ،السوق  تتصدر من التي هي بأنها

 :وهي الدفاعية، الإستراتيجية من أنواع ثلاثة هنالك
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 السوق  إتباع إستراتيجية -أ

 تقبل حيث دد،ج نزلاء وكسب السوقية الحصة على الحفاظ أجل من الإستراتيجية هذه الفنادق تتبع

 . السوق  قائد بتحدي تقوم ولا القائم بالوضع الفنادق

 السوق  جيوب إستراتيجية -ب

 الكبيرة، فنادقال به تهتم ولا ،نسبي ا صغير ا يكون  الذي السوق  في لفنادقا تخصص خلال من تتم

 مع المباشر لتصادما لتتجنب الإستراتيجية هذه الفنادق وتتبع ،العالية بربحيته السوق  هذا ويتميز

 .الرئيسية الفنادق

 التنويع إستراتيجية -ج

 من أرباح تحقيق سوقية، وبالتالي حصة أكبر على الحصول أجل من كبيرة مبالغ الفنادق تنفق

 تقوم الفنادق بعض نرى  حيث ء،للنزلا تقدمها التي والسلع الخدمات في التنويع إستراتيجية خلال

 شعر، فيفتص صالون  تحف، بيع بمتجر النزلاء تزويد مثل متنوعة سلع وخدمات في بالاستثمار

 الرئيسي لهدفا عن تختلف والنزلاء للزبائن الفنادق تقدمها التي الخدمات هذه ،سيارات تأجير خدمة

 .والشراب والطعام يواءالإ وهو جلهأ الفندق من أنشئ الذي

 العقلانية الإستراتيجية .6

 قليلة أو ربحيةلا غير والنشاطات والسلع الخدمات قليصت لىإ الإستراتيجية هذه في الفنادق تتجه

 من لتكاليفا تقليل في جاهدة   الفنادق تحاول .عالية ارباح  أ تحقق أخرى  نشاطات على وتركز الربح

 .أحيان ا لديها العاملين الموظفينو  الخدمات بعض عن الاستغناء خلال
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 :الفنادق: الثالث المبحث أ-2-3-1

يواء طعام غرفة وتعني (Kataluma) اليونانية اللغة من مأخوذة فندق كلمة أصررررل  الضرررريف، وا 

 يوجد ولا الليل، في الاسرررترخاء مكان وتعني (Malon) العبرية اللغة في فندق كلمة نأ حين في

 (.0222 العزيز، عبد. )العربية اللغة في أصل أو مصدر لها

 الزائرين اسررررررررتقبال فيها يتم التي القاعة تعني(Hositium)  كلمة فكانت اللاتينية اللغة في أما

 حتى شررررريوع ا أكثر هي والتي (Hotel) كلمة اشرررررتقت فقد الفرنسرررررية اللغة في أما بهم، والترحيب

 (.5115 الجبوري،.  )الضيف وتعني (Hote) كلمة من هذا يومنا

 : منها ذكرفن الفنادق، تعريف حيال والباحثون  الكتاب ردهاأو  التي التعريفات من العديد هنالك

 امالطع خدمة فيه يقدم الذي المكان عن عبارة" أنه على الفندق فعر   البريطاني القانون  .0

 (.5111 الطائي،". )عليه ومتفق محدد سعر مقابل مسافر،لل والإيواء

 فيه، امةالإق لغرض معد متحرك، أو ثابت مكان" نهأ على فر   ع   فقد للفندق، آخر تعريف في .5

 باتورغ حاجات لائمي بما والراحة، الأمان، الطعام، كخدمة خرى أ تكميلية خدمات فيه يقدم والذي

 (.5110 كاظم،". )محدد ثمن مقابل الضيوف

 الرغبات إشرررررررررباع على تعمل والتي الربح، إلى تهدف يةاتخدم منظمة" نهأ على فر   ع   كما .6

 (.5111 طه،". )تبادلية عملية طريق عن وذلك والأفراد، للجماعات الفندقية والحاجات

 إلى تهدف والتي ربحية، يةاتخدم مؤسرررسرررة عن عبارة" أنها على ،(5112) علوان فهاعر   كما .4

 إشررباع لىإ تهدف والتي لهم، الراحة وسررائل كافة توفير على العمل مع ضرريوفها،ل الخدمات تقديم

 (.5112 علوان،". )والتطور الأرباح وتحقيق رغباتهم
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 عن الربح، إلى الهادفة عمالالأ منظمات من منظمة عن عبارة الفندق أن فيرى  ،الباحث أما

 وتختلف ،مسرررربق ا علية متفق مادي مردود قابلم والمسررررتفيدين، لنزلاءل وخدمات سررررلع تقديم طريق

 .وتصنيفه الفندق نوع على بناء   والمستفيدين للنزلاء المقدمة الخدمات

 :الفنادق أنواع ب-2-3-1

 دةع إلى الفنادق تقسررررررررم حيث أخرى، إلى مدينة ومن أخرى  إلى دولة من الفنادق أنواع تختلف

 ق السرررررو  الجغرافي، الموقع ،جلهلأ وجد الذي الهدف ناحية من الآخر عن يختلف نوع كل أنواع،

 .تقدمها التي والخدمات المستهدف،

 :يلي كما وهي للفنادق أنواع ثمانية( 5112) العايب أورد لقد

 (الترانزيت)  العبور فنادق -أ

 هذا يعتبرو  الكبرى، الصرررناعية والمناطق الكبرى  التجارية المدن في الفنادق من النوع هذا ينتشرررر

 والموانئ ،الحديدية السررركك البرية، الطرق  النقل، قنوات لتشرررابك نظر ا الفنادق، أنواع أهم من لنوعا

 . والمطارات

 لنزيلا مكوث فترة لأن وذلك الفنادق، أنواع باقي من حجم ا أقل خدمات الفنادق من النوع هذا قدمي

 توالاسررررررررتراحا والموانئ، المطارات فنادق ومنها سرررررررراعات تتعدى لا وأحيان ا قصرررررررريرة، تكون  فيه

 .السياحية

 الدائمة الإقامة فنادق -ب

 مكوث ترةفو  للنزلاء يقدمها التي الخدمات ثحي من سررربقه الذي عن الفنادق من النوع هذا يختلف

 مما أسرررررابيع، اوأحيان   أيام بضرررررع إلى تصرررررل طويلة لفترة الفندق في النزيل يمكث إذ فيه، النزلاء

يواء شراب، طعام، خدمة لتقديم الحاجة يستدعي  .وا 
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 الموسمية الفنادق -ج

 لشررررتاءا فصررررل في سررررواء السررررنة، فصررررول من معين فصررررل أو محددة فترات في النزلاء إليها يلجأ

 أو دق،الفن يوفرها مائية رياضررة أي أو الجليد على التزلج رياضرررة وممارسرررة طويلة عطلة لقضرراء

 من لنزيلا يمكن أنه حيث البحيرات، وجود أماكن في الفنادق هذه تنشررط حيث الصرريف فصررل في

 لىإ بالإضرررررافة للنزلاء الخدمات من العديد الفنادق هذه تقدم. الشرررررواطئ على ممتع وقت قضررررراء

 .الرياضية الصالات عن ناهيك والترفية، التسلية وسائل مختلف

 الممقتة الفنادق -د

 حيث عين،م هدف نجازإ بهدف معينة لفترة تقام التي الفنادق هي الفنادق من النوع بهذا المقصود

 ناسرررررربةم ومعدات بأدوات الفنادق هذه تجهز. لأجله تأنشررررررئ الذي لغرضا بانتهاء عملها ينتهي

 على اأحيان   وتقتصرررررر للنزلاء، الخدمة تدرجا أدنى توفر فهي نجازها،إ المراد والمناسررررربة للحدث

 قصرريرة ةزمني لفترة يكون  فيها المكوث أن إلى بالإضررافة محدود، بشرركل وشررراب طعام خدمة تقديم

 .القليلة الساعات تتجاوز لا الأوقات بعض وفي

 العلاجية الفنادق -ه

 بالقرب قالفناد هذه وتقام السنة، من معين موسرم على مقتصررة الفنادق هذه عمل فترة تكون  عادة  

 سرررررربيل ىفعل تقدمة، الذي العلاج طبيعة حسرررررب والغابات، البحيرات، المعدنية، المياه ينابيع من

 يةعلاج خدمات تقدم والتي الأردن في ماعين حمامات من بالقرب الفنادق هذه تنتشررررررررر المثال

 الفنادق نم النوع هذا ينتشرررر اوأيضررر   لديهم، الحركي الجهاز في مشررراكل من يعانون  الذين للنزلاء

 فنادق خيرةالأ الآونة في انتشرت قدو . للنزلاء علاجية خدمات تقدم والتي الميت، البحر منطقة في

 وجسدية سيةنف علاجية خدمات تقديم على تعمل والتي البرازيل في الاستوائية الأمازون  غابات في

ا الطبيعة أحضررران بين لنزلاءل ا يهاف النزيل مكوث فترة دتعتم. المدينة ضررروضررراء عن وبعيد   اعتماد 
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 من الخدمات فمختل تقديم على الفنادق هذه وتعمل. النزيل يتطلبه الذي العلاج فترة على كبير ا

 .يهاف العلاجية الرياضية الصالات من العديد انتشار إلى بالإضافة وشراب، طعام إيواء، خدمة

 المتحركة الفنادق -و

ا انتشار ا الفنادق من النوع هذا شهدي  خلف تجر لتيا العربات تعتبر حيث الأخيرة، الآونة في واسع 

 طحسررررر على العائمة الفنادق على الفنادق من النوع هذا ويطلق المتحركة، الفنادق من السررررريارات

 .داخلها النزيل ايقطعه التي الطويلة للمسافة نظر ا كثيرة ترفيهية وسائل لفنادقا هذه تقدم. المياه

 السياحية الفنادق -ز

 المدن يف وينتشررررررررر الراهن، الوقت في انتشررررررررار ا الفنادق أنواع أكثر نادقالف من النوع هذا يعتبر

 الخدمات من ركبي عدد بتقديم سرررابقاتها عن الفنادق هذه تتميز. سرررواء حد على والكبيرة الصرررغيرة

 لرياضررية،ا الصررالات والترفيه، التسررلية وسررائل والشررراب، الطعام الإيواء، خدمة على تشررتمل والتي

 ذلك ابقاتهاسرررر من أطول فيها النزلاء مكوث فترة تعتبر. والمطاعم الليلية، النوادي السررررباحة، برك

 .نوعها من وفريدة طويلة عطلة قضاء يريد النزيل لأن

 :الفنادق أهمية 2-3-2

 غير قةبطري إما بها وتتأثر تؤثر حيث الدولة، قطاعات مختلف في بارز ا دور ا الفنادق تلعب

 قطاع ثلم القطاعات مختلف تشرررغيل في تتمثل المباشررررة الطريقة إن. مباشررررة بطريقة أو مباشررررة

 الدولة، قطاعات أهم من تعتبر والتي لها الفندق لحاجة وذلك والزراعة، التجارة، الصرررررررررررناعة،

 .أخرى  جهة من لدولةول جهة من للمستثمرين إيرادات تحقيق وبالتالي

 ختلفم من للنزلاء حيوية جذب منطقة الفنادق كون  في تتمثل فهي المباشررررررررة غير الطريقة أما

 به، لخاصررررةا ثقافته، وتقاليده عاداته، الفندق إلى قدومه عند معه النزيل يحمل لذا الأرض، بقاع
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 قاليدوت عادات مع تتعارض أو تتوافق التي والتقاليد العادات مختلف من واحة خلق يعني مما

 .المضيف البلد

 فيما الفنادق أهمية (5100) ديسرررمبر 04و 06 يوم الجزائر، في المنعقد الدولي الملتقى أورد لقد

 : يلي

 للأفراد الخدمات تقدي  .0

 خدمة تشرررملل ذلك تتعدى بل فقط، الإيواء خدمة تقديم على الحالي الوقت في الفنادق تقتصرررر لا

 دمةخ الملابس، تنظيف خدمة المسررررررابح، الليلية، النوادي الرياضررررررية، النوادي والشررررررراب، الطعام

 .وأفراح مؤتمرات قاعات والمواصلات، الاتصال

 الصعبة العملة على الحصول و داتالإيرا تحقيق .5

 على تعمل الفنادق أن حيث البلد، إلى الأجنبية العملات جذب مناطق أهم من الفنادق تعد

 وحدها الفنادق على الإيرادات تقتصررر ولا الأرض، أنحاء مختلف من والسررياح الزائرين اسررتقطاب

 أن ثحي الدولة، في الاقتصرررراد قطاعات مختلف وتطال الفندق أسرررروار خارج إلى ذلك تتعدى بل

 .الفندق خارج من خدمات أو سلع بشراء يقوم السائح

 عمل فرص توفير .6

 أفراد دقالفنا أقسرررام في يعمل حيث المجالات، مختلف في عمل فرص توفير على الفنادق تعمل

 لعلاقةا ذو الأفراد طهاة، ومبيعات، تسويق رجال محاسبين، إداريين، من التخصصات مختلف ذو

 .والأمن والتنظيف، التدبير بقسم
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 الفندقية المجالات مختلف في ريبوالتد التعلي  .4

 عملون ي الذين الأشرررررخاص سرررررواء المجلات، مختلف في الأفراد وتأهيل تدريب إلى الفنادق تهدف

 تدريبهم لىع الاتفاق تم فنيين أو أشررخاص أو مهاراتهم، وصررقل تدريبهم في وتتمثل الفندق، داخل

 .والجامعات الكليات أو المعاهد طلاب من سواء الفندق خارج من مهاراتهم وتطوير

 :الفندقي النشاط خصائص 2-3-3

 يتأثر يالفندق النشاط فان لذا الخدمات، منظمات سائر عن خصرائص بعدة الفندقي النشراط يتميز

 .الفندقية الصناعة على تؤثر التي المباشرة وغير المباشرة العوامل بمختلف

 النشرراط خصررائص (5100) ديسررمبر 04و 06 يوم الجزائر، في المنعقد الدولي الملتقى أورد كما

 :يلي فيما الفندقي

 مختلف يف السرررياسرررية والتغيرات الأحداث نتيجة وسرررريعة كبيرة بصرررور الفندقي النشررراط يتأثر .0

 سررروء بببسررر إلية القدوم السرررائح يرفض المطاف نهاية في والذي المضررريف البلد في سرررواء الدول،

 الاسرررتقرار عدم من السرررائح بلد تعاني حين لذا نفسرررها، السرررائح بلد في أو فيه، السرررياسررري الوضرررع

 الإنفاق. عدم إلى بالإضافة آخر بلد إلى السفر عدم السائح السياسي يفضل

 السائح ولدولة امع بشكل الاقتصادي للوضرع كبير وبشركل كبيرة بصرورة الفندقي النشراط يتأثر .5

 بسرررخاء، هاب والإنفاق أخرى  بلدان إلى للسرررفر مواطنيها تمكن للدولة القوية فالعملة خاص، بشررركل

 طنيهاموا على يصرررعب حيث فيها، العملة قيمة انخفاض من تعاني التي الدول ذلك عكس وعلى

 .فيها للعملة وقيمة بقوة تتمتع التي الدول إلى السفر

 طلبيت لذا مادية، وغير ملموسة غير الخدمة كون  إن الفندقي، النشاط أسراس الخدمات تعتبر. 6

 .مستمر بشكل منها المستفيد رضا درجة قياس في الاستمرار الفندق من

 .الفندقية الصناعة في الأساسي العنصر هو البشري  العنصر يعتبر .4
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 هذاو  الإيواء، والشررررراب، الطعام خدمة مثل والخدمات، النشررررطة من العديد بتقديم الفندق يقوم. 2

 .الفندق أقسام بين الجيد التنسيق يتطلب

 .الساعة مدار على الخدمات الفنادق تقدم .2

 طلبال حجم انخفاض عند الفنادق على يجب حيث موسرررررمي، نشرررراط الفندقي النشرررراط يعتبر .2

 بجذ شررررأنها من التي النشرررراطات مختلف لالأسررررعار وعم تخفيض طريق عن النزلاء اسررررتقطاب

 .النزلاء

 ليسو  لهم الخدمات تقديم بهدف إليها، والمسررررررررررتفيدين النزلاء جذب على تعمل الفنادق إن .4

 جذبل ومسرررررتمرة تسرررررويقية طاقة وجود هذا ويتطلب مكانها، وتسرررررتهلك تنتج الخدمة لان العكس،

 .الأوقات جميع في النزلاء

 بشررررركل باعت لا التي الفندقية الغرف بأن يعني هذا للتخزين، قابلة غير الفندقية الخدمات إن .2

 .للنزلاء مباعة الغير الغرف من الفندق إيراد من يقلل وهذا فارغة، تبقى يومي
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 :السابقة الدراسات 2-3-4

 العربية الدراسات -أ

 الأولى الدراسة

 (.5102 والسعدي، جليل أبو) دراسة

 لصااورةا تشااكيل في المكتبية للمعلومة ياتالخدم التسااويقي المزيج عناصاار بعض أثر" بعنوان 

 ."الأردن في العامة المكتبات مستخدمي لدى الذهنية

 في لمكتبيةا للمعلومة ياتالخدم التسويقي المزيج عناصر أثر إلى فالتعر   إلى الدراسرة هذه هدفت

 كأداة ةالاسرررتمار  اسرررتخدام تم .الأردن في العامة المكتبات مسرررتخدمي لدى الذهنية الصرررورة تشررركيل

 رواد على عشرروائي بشرركل اسررتمارة (244) توزيع تم حيث الدراسررة، عينة ادر أف من البيانات لجمع

 من المكون  الدراسة مجتمع من الإحصائي للتحليل صالحة اسرتمارة (244) اسرترداد وتم المكتبات

 أسرررررررئلة نع للإجابة وذلك النتائج لتحليل التحليلي الوصرررررررفي المنهج اسرررررررتخدام تم. مكتبة (86)

 حليلت المعياري، الانحراف الحسرررابية، المتوسرررطات باسرررتخدام وذلك الفرضررريات، واختبار الدراسرررة

 حليلالت برنامج باسرررررررتخدام البيانات معالجة تم وقد المئوية، والنسرررررررب البسررررررريط الخطي الانحدار

 تبين الباحثان: إليها توصرررررررل التي نتائجال برزأ ومن(. SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصرررررررائي

 .إيجابي كتباتالم قبل من المسررتخدم التسرررويقي المزيج مسرررتوى  بأن البيانات تحليل نتيجة للباحث

 نم المقدم السررررررعر عنصرررررر .الزبائن ورغبات احتياجات تلبي المكتبات من المقدمة الخدمات إن

 مدى على التأثير على ن و قادر  العاملين نإ .وقدراتهم المسرررتفيدين إمكانات مع يتناسرررب المكتبات

 .متناسرررقةو  متكاملة الخدمة فيها تؤدى التي العمليات إن .المكتبية الخدمات من المسرررتفيدين تقبل

 :الباحثان اإليه توصرررل لتيا التوصررريات أبرز ومن. ومتناسرررقة جذابة للمكتبات الداخلية الديكورات
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 خدمت واقعية تسررررررويقية خطة إعداد .والمعلومات المكتبات خدمات لتسررررررويق برامج تبني ضرررررررورة

 بتحسين امالاهتم .وتكامل شراكة علاقة بينهما العلاقة وجعل سواء، حد على والمستفيدين المكتبة

 استمرارب وتقويمها خدماتها بمتابعة المكتبات قيام ضرورة. المكتبات من المقدمة الخدمات مستوى 

 لقيمة دينالمسررررتفي إدراك في اسررررلب   تؤثر التي الخدمات لىإ والتعرف المسررررتفيدين، نظر وجهة من

 . خدماتها

 الثانية الدراسة

 (.5102 نسيبة،) دراسة

 " السياحي الزبون  رضا تحقيق في التسويقي المزيج مساهمة" بعنوان 

 في لسياحيا الزبون  رضا تحقيق في التسويقي المزيج مساهمة مدى قياس إلى الدراسة هذه هدفت

 عينة أفراد من البيانات لجمع كأداة الاستمارة استخدام تم .المغرب في والسفر للسياحة طيبة وكالة

 فيالوص المنهج استخدام تم .الزبائن على عشوائي بشكل استمارة (044) توزيع تم حيث الدراسة،

 باسرررررتخدام وذلك الفرضررررريات، واختبار الدراسرررررة أسرررررئلة عن للإجابة وذلك النتائج لتحليل التحليلي

 اسررررتخدامب البيانات معالجة تم وقد المئوية، المعياري، والنسررررب الانحراف الحسررررابية، المتوسررررطات

 إليها توصرررررل التي نتائجال أبرز ومن.  (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصرررررائي التحليل برنامج

 الوكالة في خدمالمسررررت التسررررويقي المزيج مسررررتوى  بأن البيانات تحليل نتيجة للباحث تبين .الباحث

 مع بتتناسرررررر والتي الخدمات من ومختلفة متنوعة جملة الوكالة تقدم .ومرتفع إيجابي السررررررياحية

 الإعلان ىعل وتعتمد مناسرربة بأسررعار ومميزة فريدة منتجات الوكالة تقدم .الزبائن وحاجات رغبات

 على ةالمحافظ: الباحث إليها توصرررررل التي التوصررررريات أبرز ومن .خدماتها على للتعريف القوي 

 علية يرتكز ايأسرررراسرررر   عاملا  ه كون التسرررررعير بعنصرررررر الاهتمام تعزيز  .المقدمة الخدمات مسررررتوى 
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 الزبون ب والاهتمام الموظفين طرف من الاسرررررتقبال مسرررررتوى  تحسرررررين .للخدمات اختياره في الزبون 

 .نظرة ووجهات آرائه واحترام

 الثالثة الدراسة 

 (.5105 ،الفلاح) دراسة  

 ."الفلسطينية: تحليل الأهمية والأثرالسياحة في الأراضي " بعنوان 

هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على واقع السياحة في فلسطين من خلال تقدير وتحليل الأثر 

الحدي للنشاطات السياحية، مقاسه بعدد ليالي المبيت في الفنادق، على الإنتاج المحلي الإجمالي 

اع التي تحول دون نمو القط والمشاكل المعوقاتالحقيقي ونسب التوظيف، وكذلك التعرف على 

( لمدن القدس، رام الله، بيت لحم وأريحا. 4404( ولغاية )0996السياحي للفترة ما بين عام )

اد من خلال مراجعة أدبيات الاقتصانات على البيانات الثانوية اعتمدت هذه الدراسة في جمع البي

عمل  د تم جمعها عن طريقية أما البيانات الأولية فقوالدول المحلية السياحي والنشرات السياحية

 برزأ. تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحليل النتائج وتحقيق أهداف الدراسة. ومن مقابلات

النتائج التي توصل إليها الباحث: نقص الخدمات في البنية الأساسية لمناطق الجذب السياحي، 

سياحية الإسرائيلية، ضعف الإمكانات المادية للسلطة عدم المقدرة على منافسة الشركات ال

الفلسطينية لاستملاك وتأهيل مناطق الجذب السياحي، النقص في الكوادر والخبرات السياحية 

المؤهلة، ضعف التسويق الخارجي للسياحة الفلسطينية، تحكم الشركات السياحية الإسرائيلية 

 صيات التي توصل إليها الباحث: تأهيل مناطق الجذبوالأجنبية بالبرامج السياحية. ومن أبر التو 

السياحي والتنويع في النشاطات السياحية، تطوير وتفعيل التسويق الخارجي، متابعة ومراقبة وزارة 
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السياحة لحملات التنشيط السياحي، تدريب وتطوير الكادر السياحي، تحفيز القطاع الخاص وتقديم 

 صرفي على تقديم تمويل لتشجيع الاستثمار السياحي.  تسهيلات ضريبية وتشجيع الجهاز الم

 الرابعة الدراسة

 (.5105 ذياب،) دراسة

 نم الأردنية الحكومية المساااتشااافيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس" بعنوان 

 ."والموظفين المرضى منظور

 ميةالحكو  المسرررررتشرررررفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس إلى الدراسرررررة هذه هدفت

 رادأف من البيانات لجمع كأداة الاسرررررتمارة اسرررررتخدام تم .والموظفين المرضرررررى منظور من الأردنية

 انبيسررتا (454) و المرضررى على عشرروائي بشرركل اسررتمارة (044) توزيع تم حيث الدراسررة، عينة

 اناتيالاسررررررتب نسرررررربة كانت وقد مشررررررفى، (04) من المكون  الدراسررررررة مجتمع على الموظفين على

 وذلك النتائج لتحليل التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم(. %94) الإحصرائي للتحليل الصرالحة

 لتباينا الحسررررابية، المتوسررررطات باسرررتخدام وذلك الفرضرررريات، واختبار الدراسررررة أسرررئلة عن للإجابة

 إلى لدراسررةا نتائج تشررير: الباحث إليها توصررل التي نتائجال برزأ منو  .المئوية والنسررب ،الأحادي

 اءآر  أشررررررارت كما .اضررررررعيف   كان الخدمات جودة أبعاد تطبيق لمسررررررتوى  المبحوثين تصررررررورات أن

 التي التوصرررريات أبرز ومن. العاملين والأطباء الموظفين عند الرضررررا درجة تدني إلى المبحوثين

 الوقت يف للمرضرررى الطبية الخدمات بتقديم المسرررتشرررفى إدارة التزام ضررررورة :الباحث إليها توصرررل

 يبيةالتدر  والدورات الحوافز توفير ،سرررررررريتها وضرررررررمان الطبية السرررررررجلات على المحافظة ،المحدد

 .للموظفين
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 الخامسة الدراسة

 (.5112 عبيد،( دراسة: 

 ".المصرفية التسويقية والاستراتيجيات الزبون  رضا بين العلاقة" :بعنوان 

 مسررررررتوى ) في: المتمثل الزبون  رضرررررا بين التبادلية العلاقة على التعرف الى الدراسرررررة هذه هدفت

( والمصررررررررف الزبون  بين التفاعلية العلاقة ومدى المقدمة، بالخدمة الزبون  رأي المقدمة، الخدمة

( والعقلانية ية،الدفاع الهجومية، الاسررررتراتيجية) في: والمتمثلة المطبقة التسررررويقية والاسررررتراتيجيات

 اتالبيان لجمع كأداة الاسررتمارة اسررتخدام مت. واسررط مدينة في العاملة المصررارف من مجموعة على

 بواقع اسرررتمارة (044) توزيع تم حيث والزبائن، العاملين الموظفين في والمتمثل الدراسرررة عينة من

 .البحث بموضرروع العلاقة ذات العاملين للموظفين اسررتمارة (54)و الزبائن من لكل اسررتمارة( 54)

 صررررررررائيالإح البرنامج باسررررررررتخدام وذلك النتائج لتحليل التحليلي الوصررررررررفي المنهج اسررررررررتخدام تم

Minitab))، ارالانحد واختبار المعيارية، فاتالانحرا الحسررررابية، المتوسررررطات باسررررتخدام وذلك .

 فقط احدةو  إسررتراتيجية يطبق مصرررف هنالك يكن لم :الباحث إليها توصررل التي النتائج أبرز منو 

 الإستراتيجية تخداماس تفضيل .الدفاعية التسويقية الإستراتيجية بإتباع التفضيل عدم .الأخرى  دون 

 لمصررارفا اعتماد ضرررورة: الباحث إليها توصررل التي لتوصررياتا أبرز ومن .الهجومية التسررويقية

 التركيز رورةضررر .للزبائن ء  رضررراإ عدد أكبر ليحقق التسرررويقية الإسرررتراتيجيات من مدروسرررة لتوليفة

 المستمر لتغييرا ضرورة .الزبائن لدى قبول من هتحققان لما والعقلانية الهجومية الإستراتيجية على

 .استمرارب متغيرة بيئة في تعمل المصارف أن كون  المتبعة، التسويقية الاستراتيجيات في
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 .السادسة الدراسة

 (.5110 ،أوسو) دراسة 

 ."الفندقية الخدمة جودة تحقيق في التسويقي المزيج أثر" بعنوان 

 متغير يف المتمثلة التسرررررررويقي المزيج بين العلاقة طبيعة على التعرف إلى الدراسرررررررة هذه هدفت

 لفندقيةا الخدمة والعمليات، وجودة الأفراد، التوزيع، المادية، البيئة الترويج، التسرررررررررعير، الخدمة،

 لبياناتا لجمع كأداة مارةالاسررت اسررتخدام تم. دهوك مدينة في العاملة الفنادق في( الضرريوف رضررا)

 اسررررترداد وتم النزلاء على عشررروائي بشررركل اسرررتمارة (94) توزيع تم حيث الدراسررررة، عينة ادأفر  من

 الوصررررفي المنهج اسررررتخدام تم. الدراسررررة مجتمع من الإحصررررائي للتحليل صررررالحة اسررررتمارة (55)

 باسررررتخدام لكوذ الفرضرررريات، واختبار الدراسررررة أسررررئلة على للإجابة وذلك النتائج لتحليل التحليلي

 ومن. ويةالمئ والنسب البسيط الخطي الانحدار تحليل المعياري، الانحراف الحسرابية، المتوسرطات

 المزيج مسرررررتوى  بأن البيانات تحليل نتيجة للباحث تبين :الباحث إليها توصرررررل التي النتائج أبرز

 تاحتياجا تلبي الفنادق من المقدمة الخدمات إن. جيد الفنادق قبل من المسررررررررتخدم التسررررررررويقي

 صياتالتو  أبرز ومن .جيدة الفنادق من للنزلاء المقدمة الخدمات جودة مستوى  إن .النزلاء ورغبات

 في ميتهلأه وذلك التسرررررويقي، المزيج بعناصرررررر الفنادق اهتمام زيادة :ثالباح إليها توصرررررل التي

 المعايير وليس الضررريف يحددها التي الجودة معايير على التركيز ضررررورة .الضرريف رضرررا تحقيق

 هاراتم وتطوير لتدريب برامج على الفندقية المنظمات اعتماد ضرررررررررررورة .الفنادق تحددها التي

 .للضيوف الخدمات أفضل تقديم أجل من الموظفين
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 .الأجنبية الدراسات -ب

 الأولى الدراسة

 (.Chancharoen et al, 2015) دراسة

 Discriminant Analysis of Marketing Mix Factors' Influence"  بعنوان 

Using the Hotel Services". 

 اسرررتعمال في تؤثر التي التسرررويقي المزيج عناصرررر وتمييز سرررلوك دراسرررة إلى الدراسرررة هذه هدفت

 تم حيث الدراسرررررة، عينة أفراد من البيانات لجمع كأداة الاسرررررتمارة اسرررررتخدام تم .للخدمات الفنادق

 كانت حيث Bangkok مدينة في الفنادق نزلاء من عشررررررروائي بشررررررركل اسرررررررتمارة( 06285)جمع

 النتائج للتحلي التحليلي الوصررررفي المنهج اسررررتخدام تم .الإحصررررائي للتحليل صررررالحة الاسررررتمارات

 ابية،الحسرررر المتوسررررطات باسررررتخدام وذلك الفرضرررريات، واختبار الدراسررررة أسررررئلة على للإجابة وذلك

 للباحثين بينت :ون الباحث إليها توصل التي نتائجال أبرز منو  .المئوية والنسب المعياري، الانحراف

 إن. لمسرررررتخدمالتسرررررويقي ا المزيج لعناصرررررر اكبير   ااهتمام   تولي الفنادق بأن البيانات تحليل نتيجة

 لعمليات،ا الأفراد،: يلي كما ظهر الفنادق قبل من تخدمالمسررررر التسرررررويقي المزيج عناصرررررر ترتيب

 اإليه توصررررررررل التي التوصرررررررريات أبرز منو  .الترويج وأخيرا   الخدمة السررررررررعر، المادي، العنصررررررررر

 قبل نم المسرررررتخدم السرررررلوك مع تتماشرررررى تسرررررويقية إسرررررتراتيجيات وضرررررع المدراء على :ون الباحث

 بعناصررررررر يتعلق فيما Bangkok مدينة في العاملة الفنادق بين مقارنة دراسررررررات عمل. الزبائن

 .المستخدم التسويقي المزيج

 الثانية الدراسة

 (.Awara & Anyadighibe, 2014) دراسة



 
51 

 

 An Appraisal of Strategies and Challenges of Services"  باااااعاااااناااااوان 

Marketing in a Globalized Business Environment". 

 تسررررررررويق ةعملي تواجه التي والتحديات الاسررررررررتراتيجيات وتقييم التعرف إلى الدراسررررررررة هذه هدفت

 موضرررروعب العلاقة ذات المكتبية البحوث نتائج اسررررتخدام تم .ةالمعولم الأعمال بيئة في الخدمات

 ذلكو  النتائج لتحليل التحليلي الوصرررررررفي المنهج اسرررررررتخدام تم .البيانات جمع أجل من الدراسرررررررة

 عملية تطورت لقد :الباحثان إليها توصرررررل التي نتائجال أبرز ومن. الدراسرررررة أسرررررئلة على للإجابة

 ائصالخصررر. العالمي المسرررتوى  على كبيرة أهمية ذاتالسرررنين  مر عبر لتصررربح الخدمات تسرررويق

 تسررويق مليةع تعاني.  الخدمات تسررويق لعملية تحدي بمثابة هي الخدمات بها تتمتع التي الفريدة

 مة،الخد تطوير الخدمة، قيمة برزت حيث العالمي، المستوى  على وتحديات مشراكل من الخدمات

 التي اتالتوصي أبرز ومن .والتحديات المشاكل أهم من المنافسين عن وتمييز الخدمات المنافسة،

 وذلك ملموسرررررررية أكثر الخدمات جعل على العمل التسرررررررويق رجال على :الباحثان إليها توصرررررررل

 في ذبالتذب تقليل على العمل. الخدمات تقديم عملية عند الإمكان قدر ملموسة عناصر باستخدام

 .المقدمة الخدمات جودة

 الثالثة الدراسة

 (.Rao & Sahu, 2013) دراسة

  Impact of service Quality on Customer Satisfaction in Hotel"  بعنوان 

Industry ". 

 مكتب من المقدمة للخدمات إدراكهم ودرجة النزلاء توقعات تحليل إلى الدراسرررررررررررررة هذه هدفت

 من وذلك ،Odisha مدينة في الواقعBhubaneswar  فندق في العاملة الفنادق في الاسررررتقبال
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 والمجاملة، الملاطفة ،الاسرررررررررتجابة المصرررررررررداقية، وهي الخدمات لجودة أبعاد خمس قياس خلال

 لبياناتا لجمع كأداة الاسررتمارة اسررتخدام تم .الملموسررية بعد إلى بالإضررافة الضرريف وفهم الاتصررال

 نةالمدي في الفنادق نزلاء من عشوائي بشكل استمارة (044) جمع تم حيث الدراسة، عينة أفراد من

 لتحليل يليالتحل الوصفي المنهج استخدام تم .الإحصائي للتحليل صالحة الاسرتمارات كانت حيث

 اتالمتوسررررررط باسررررررتخدام وذلك الفرضرررررريات، واختبار الدراسررررررة أسررررررئلة على للإجابة وذلك النتائج

: لباحثانا إليها توصررررل التي نتائجال أبرز ومن .المئوية والنسررررب المعياري، الانحراف الحسررررابية،

 جابييإ هو ندقالف قبل من المستخدم الجودة أبعاد مسرتوى  بأن البيانات تحليل نتيجة للباحث تبين

 وصرررررياتالت أبرز ومن .توقعاتهم فاق بحيث مرتفع كان للخدمات النزلاء إدراك مسرررررتوى  .ومرتفع

 الخدمية آتالمنشررر في المسرررتهلك بسرررلوك تتعلق بحوث إجراء ضررررورة: الباحثان إليها توصرررل التي

 .والسفر السياحة ومكاتب الطيران شركات المطاعم، مثل

 الرابعة الدراسة

 (.Karunaratne & Jayawardena, 2010) دراسة

 .  Assessment of Customer Satisfaction in Five Star Hotel"  بعنوان 

 في سراهمت التي الرئيسرية والعوامل الزبائن رضررا درجة على التعرف دراسررة إلى الدراسررة هذه هدفت

 لجودةل أبعاد خمس اسررتخدام طريق عن سرريريلانكا في نجوم الخمس فنادق في الزبون  رضررا درجة

 عينة ادر أف من البيانات لجمع كأداة مارةالاسررت اسرتخدام تم. الاسرتجابة المصررداقية، الملموسرية، هي

 Peradeniya مدينة في الفنادق نزلاء من عشرروائي بشرركل اسررتمارة( 84) جمع تم حيث الدراسررة،

 لتحليل يليالتحل الوصفي المنهج استخدام تم .الإحصائي للتحليل صالحة الاسرتمارات كانت حيث

 المعياري، الانحراف باستخدام وذلك الفرضيات، واختبار الدراسة أسرئلة على للإجابة وذلك النتائج
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 بأن البيانات حليلت نتيجة للباحثين تبينالباحثان:  إليها توصررررل التي نتائجال أبرز منو  .والتباين

 سرررررتوى م عن راضرررررون  النزلاء من العظمى الغالبية أن .الجودة لأبعاد كبيرا   اهتماما   تولي الفنادق

 على :الباحثان إليها توصرررررررل التي التوصررررررريات أبرز منو  .الفنادق تقدمها التي الخدمات وجودة

 لتحسررررررررين يطالتخط عملية في النزيل منها أتى التي والبيئة الثقافة الاعتبار بعين الأخذ الفنادق

 الفندق امأقسرر بين والتواصررل الاتصررال عملية تحسررين الفنادق على. الفنادق في الخدمات مسررتوى 

 .الفندقية الخدمات جودة على بالإيجاب ينعكس مما

 .الخامسة الدراسة

 (.Rattanankitrungrueang, 2006) دراسة

 : بعنوان

 "A Study Of Marketing Mix Factors Influencing Tourist's Decision 

To Travel To Sukhathai  ". 

 مدينة ىإل للسرررررفر السرررررائح قرار على تؤثر لتي العناصرررررر على التعرف إلى الدراسرررررة هذه هدفت

 عينة أفراد نم البيانات لجمع كأداة الاستمارة اسرتخدام تم. فيها الإقامة وفترة تايلاند في سروخوتاي

 يعهاوجم المدينة في المتواجدين السياح من عشوائي بشكل استمارة (244) جمع تم حيث الدراسة،

 النتائج تحليلل التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم .الإحصائي للتحليل صرالحة اسرتمارات كانت

 ابية،الحسرررر المتوسررررطات باسررررتخدام وذلك الفرضرررريات، واختبار الدراسررررة أسررررئلة على للإجابة وذلك

 لإحصرائيا التحليل برنامج باسرتخدام البيانات معالجة تم وقد المئوية، النسرب المعياري، الانحراف

 تيجةن للباحث تبين: الباحث إليها توصررررررل التي نتائجال أبرز ومن(. (SPSS الاجتماعية للعلوم

 ت،الاحتفالا المدينة، في تقام التي النشررررررررراطات السرررررررررياحي، الجذب مناطق بأن البيانات تحليل
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 عنصررررررر أنب للباحث تبين .التسررررررويقي المزيج لعناصررررررر كبير اهتمام تولي التحف بيع ومحلات

 ،عنصررر الموقع السررياحية يليه الوجهة هذه إلى للسررفر السررياح قرارات في تأثيرا   الأكثر كان المنتج

: لباحثا إليها توصررررل التي التوصرررريات أبرز ومن. التسررررعير عنصررررر وأخيرا   الترويج، عنصررررر ثم

 تطوير موالمطاع الفنادق على يجب .السرررياح طابسرررتقلا ترويجية كوسررريلة التلفاز اسرررتخدام يجب

 هذه بين مقارنة دراسرات عمل .السرياح رغبات وسررد احتياجات تلبية على والعمل باسرتمرار أنفسرها

 دراسررررة .أخرى  جهة من العالمية السررررياحي الجذب مناطق من وغيرها ةجه من السررررياحية الوجهة

 .السياحية المدينة لهذه والضعف القوة عناصر

 السابقة الدراسات على التعقيب

 يدور والذي ،بحثه في الباحث تناوله الذي بالموضوع صلة ذات مواضيع السابقة الدراسات تناولت

 ية،الفندق الخدمات جودة ناحية من منها والمأمول فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق حول

 مشاكل فندقية،ال للخدمات التسويقية الإستراتيجيات الفندقية، للخدمات التسويقي المزيج عناصر

 تسويق مليةع لتطوير المأمول هو وما الفنادق، منها تعاني التي المشاكل الفندقية، الخدمات تسويق

 .فلسطين في الفندقية الخدمات

 :يلي فما السابقة الدراسات على عهاطلا خلال من للباحث الفائدة ظهرت لقد

 .الحالية للدراسة النظري  الإطار إثراء في السابقة الدراسات ساهمت لقد .0

 منهجيةال المطبقة، التحليل أساليب على الباحث تعرف في السابقة الدراسات ساهمت لقد .5

 .إليها توصل التي التوصيات النتائج والى المتبعة،

ظهار نضوج، في الدراسات السابقة ساهمة لقد .6  .الحالي بشكلها الدراسة وا 
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 :ييل افيم الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين والاختلاف التشابه نواحي ظهرت لقد

 التشابه ناحية من

 وهو راسته،د في الباحث اتبعه الذي المنهج نفس هو السابقة الدراسات في المتبع المنهج إن .0

 .الوصفي المنهج

 . لحاليةا للدراسة بالنسبة الحال وكذلك بالخدمات تتعلق قضايا السابقة الدراسات تناولت .5

 الاختلاف ناحية من

 الفنادق عيجم دراسة تم حيث ،الدولة مستوى  على طبقت التيمن الدراسات  الدراسة هذه تعتبر .0

 .فلسطين في العاملة المصنفة

 .المنتظمة غير والمقابلة انيالاستب وهما أداتين على البيانات جمع في الباحث اعتمد .5

 من ياناتالب جمع على السابقة الدراسات من العديد اعتمدت فقد التطبيق بمجال يتعلق فيما .6

 المدراء تهدافاس على بياناتها جمع في الدراسة هذه هتميز  بينما إدارية، مناصب ذات ليسوا موظفين

 .الأقسام ورؤساء

 .والمأمول واقعال :فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق: الموضوع حيث من الدراسة هذه تختلف .4

 السابقة اساتالدر  عن الدراسة هذه يميز ما أما

 الفندقية الخدمات تسررويق واقع على تركز كونها في السررابقة الدراسررات عن الدراسررة هذه تتميز .0

 .منها والمأمول فلسطين في العاملة الفنادق في

 صررراديةالاقت القطاعات أحد إلى تتطرق  كونها في السرررابقة الدراسرررات عن الدراسرررة هذه تتميز  .5

 .فيها العاملة الفنادق دراسة خلال من فلسطين، في المهمة

 حدود في اوعربي   امحلي   نوعها من الأولى كونها في السررابقة الدراسررات عن الدراسررة هذه تتميز .6

 .لسطينف في العاملة الفنادق دراسة تناولت والتي ةعلمي بطريقة هاؤ إجرا تم والتي الباحث علم
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 والتي المهمة العوامل من الكثير على اعتمادها في السرررابقة الدراسرررات عن الدراسرررة هذه تتميز .4

 .البيانات جمع عند السابقة الدراسات إليها تتطرق  لم

 والتي "الباحث علم حسررب" نوعها من الأولى كونها السررابقة الدراسررات عن الدراسررة هذه تتميز .2

 الفنادق يف للخدمات التسرررويقي المزيج عناصرررر فلسرررطين، في الفندقية الخدمات جودة إلى تتطرق 

 لتسررررويقيةا الإسررررتراتيجيات فلسررررطين، في الفندقية الخدمات تسررررويق مشرررراكل فلسررررطين، في العاملة

 الفنادق نهام تعاني التي المشررراكل فلسرررطين، في العاملة الفنادق في الخدمات تسرررويق في المتبعة

 في لفنادقا تصررنيف فلسررطين، في العاملة الفنادق في الخدمات تسررويق من المأمول فلسررطين، في

 .فلسطين في الفندقية والكليات المعاهد فلسطين،
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 الفصل الثالث
 الفنادق في فلسطين

 

 مقدمة عن الفنادق في فلسطين: 3-1

 قطاعات باقي عن أهمية يقل لا دورا   عام بشررررركل السرررررياحة وقطاع خاص بشررررركل الفنادق تلعب

 احيالسرررررررري القطاع روافد من حيويا   رافدا   الفنادق أصرررررررربحت إذ الفلسررررررررطيني، الوطني الاقتصرررررررراد

 هنالك بان( 5102) للعام الفلسطيني المركزي  الإحصاء جهاز إحصائيات أظهرت فقد لخدماتي،ا

 عاملة فنادق( 012) أصرررل من الفلسرررطينية والآثار السرررياحة وزارة لدى مصرررنف فندق( 62) فقط

  .)www.psbs.gov.ps((.6.0) رقم الجدول انظر. الغربية الضفة في

.2/2/2105(: الفنادق المصنفة لدى وزارة السياحة والآثار الفلسطينية لغاية 3.0جدول )  
No الفندق س ا  درجة المدينة 

 التصنيف
 عدد

 الزيارات
التصنيف تاريخ  

1 Grand Park Hotel الله رام  ***** 1 26/8/2013 

4 Jasir Palace Hotel لحم بيت  ***** 
 

2 16/9/2013 

3 Saint Gabriel Hotel لحم بيت  ***** 
 

2 24/3/2014 

2 Oasis Hotel أريحا ***** 
 

2 2/1/2014 

5 Palestine Plaza 
Tower 

الله رام  ***** 
 

2 13/12/2014 

6 Movempick Hotel الله رام  ***** 
 

4 19/2/2015 

7 Caesar Hotel الله رام  **** 
 

2 17/8/2013 

http://www.psbs.gov.ps/
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8 Bethlehem Hotel لحم بيت  **** 
 

4 24/3/2014 

9 Paradise Hotel 
 

 

لحم بيت  
 

**** 
 

3 3/5/2014 

01 Shepherds House لحم بيت  **** 
 

4 3/5/2014 

00 Manger Square لحم بيت  **** 
 

2 3/5/2014 

04 Grand Park Hotel لحم بيت  **** 
 

1 3/5/2014 

03 Nativity Hotel لحم بيت  **** 
 

2 14/7/2014 

02 Holy Family  لحم بيت  **** 
 

4 14/7/2014 

05 Al – Mirador الله رام  **** 
 

2 3/9/2014 

06 Ararat Hotel لحم بيت  **** 
 

2 21/5/2015 

07 Ritz Hotel الله رام  *** 
 

2 26/8/2013 

08 Alqaser Hotel نابلس *** 
 

2 3/5/2014 

09 Holy Land Hotel لحم بيت  *** 
 

2 24/3/2014 

41 Angel Hotel لحم بيت  *** 
 

2 24/3/2014 

40 St. Nicolas Hotel لحم بيت  *** 
 

3 3/5/2014 

44 Nativity bells Hotel لحم بيت  *** 
 

3 24/3/2014 

43 Anker’s Suites 
Hotel 

الله رام  *** 
 

2 24/3/2014 
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42 Crown Suites Hotel الله رام  *** 
 

2 24/3/2014 

45 AL Yasmeen Hotel نابلس *** 
 

2 24/3/2014 

46 Royal court  suite  الله رام  *** 
 

3 17/7/2014 

47 Sahara Hotel لحم بيت  *** 
 

2 19/6/2014 

48 City In Place الله رام  *** 
 

3 19/6/2014 

49 Rocky  الله رام  *** 
 

2 14/7/2014 

31 Murad Hotel لحم بيت  *** 
 

3 25/11/2014 

30 Alexander Hotel  لحم بيت  *** 
 

1 12/3/2015 

65 Ritno Htel الله رام  ** 
 

3 3/9/2014 

66 Everest Hotel  لحم بيت  ** 
 

2 12/3/2015 

64 Hebron Hotel الخليل * 
 

3 19/6/2014 

62 Rits Hotel الله رام  * 
 

3 19/6/2014 

62 Al Salam Hotel لحم بيت  * 
 

2 19/6/2014 

 

 الإدارية الوظائف في ميلادي( 5104) للعام الغربية الضفة فنادق في العاملين عدد بلغ لقد

 عاملا( 59542)الذكور عدد بلغ: التالي النحو على مقسمين وعاملة عاملا( 59222) والتشغيلية

 الإدارية الوظائف في العاملين بين الذكور عدد نقسما حيث عاملة،( 212) الإناث عدد وبلغ
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 العاملات الإناث عدد بلغ بينما ،عاملا( 09422) التشغيلية الوظائف فيالعاملين و  ،عاملا( 405)

 رقم الجدول انظر. عاملة( 202) التشغيلية الوظائف وفي عاملة( 042) الإدارية الوظائف في

(5.6.) 

.2104(: عدد العاملين في فنادق الضفة الغربية للعا  3.2جدول )  

 الشهر

 المجموع  تشغيل   إدارة   

 إناث ذكور إناث ذكور إناث ذكور

 607 282,2 509 0,877 087 204 المتوسط السنوي 

 

 

: التالي النحو على مقسمة فنادق (012) الغربية الضفة في يوجد هبأن الإحصائيات تشير كما

 جنوب ،افندق   (54) القدس ،افندق   (66) الغربية الضفة وسط ،افندق   (02) الغربية الضفة شمال

 الضفة لجنوب وكان غرفة( 29222) المتاحة الغرف عدد بلغ لقد. افندق   (62) الغربية الضفة

 المحلي المستوى  على والتاريخية الدينية لأهميتها انظر   وذلك الغرف عدد في الأكبر النصيب الغربية

 المتوفرة زاتوالتجهي الغرف عدد في الأصغر بالنصيب الغربية الضفة شمال حظي بينما ،والعالمي

 (.6.6) رقم الجدول انظر. فيها

.2104(: عدد الفنادق وتجهيزات الغرف للعا  3.3جدول )  

 الشهر
عدد 
 الفنادق

عدد 
 الغرف

 المتاح 

 التجهيزات في الغرف 

 مذياع هاتف ثلاجة تلفزيون 
حمام 
 خاص

 إنترنت تكييف تدفئة

الضفة 
     الغربية

109 6,666 6,254 5,328 6,503 346 6,623 6,620 6,480 5,074 

شمال الضفة 
 الغربية

16 305 248 220 242 9 306 299 295 300 
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وسط الضفة 
 الغربية

33 1,562 1,489 1,458 1,499 0 1,502 1,509 1,505 1,510 

 1,594 1,593 1,594 1,597 337 1,583 989 1,401 1,605 24 القدس

جنوب الضفة 
 الغربية

36 3,194 3,116 2,661 3,179 0 3,218 3,218 3,087 1,670 

 

 السياحة عن ناهيك الأرض، بقاع مختلف من السياح باستقطابها فلسطين في السياحة تتميز

( 526205) السياح عدد بلغ حيث العالم قارات من اعدد   فيها السياح عدد فاق والتي الداخلية

 بلغ ذإ الوافدة السياحة من الأكبر الجزء الأوربي الاتحاد دول من القادمون  السياح وأحتل ،اسائح  

 الأصغر بيالنص استراليا قارة من الوافدة السياحة احتلت المقابل في ،اسائح  ( 0956464) عددهم

 .(4.3) رقم الجدول انظر. اسائح  ( 5,224) السائحين عدد بلغ حيث

 .2104(: عدد السياح حسب الجنسية للعا  4.3جدول )

 

 الجنسية 

  المجموع

 

 آسيا إسرائيل دول عربية فلسطين

الولايات 
 المتحدة
 وكندا

دول أمريكا 
 الأخرى 

الاتحاد 
 الأوروبي

 إفريقيا باقي أوروبا
أستراليا 
 ونيوزيلندا

 المنطقة

 الضفة الغربية 610,347 5,224 26,900 122,198 195,280 14,375 59,568 58,381 67,646 6,338 54,437

 شمال الضفة الغربية 29,162 71 5 217 3,509 177 546 60 16,878 395 7,304

 وسط الضفة الغربية 89,196 963 189 65 15,728 1,271 7,652 9,798 17,564 1,597 34,369

 القدس 177,602 1,582 7,451 20,721 79,905 5,930 38,869 8,386 12,516 1,301 941

 جنوب الضفة الغربية 314,387 2,608 19,255 101,195 96,138 6,997 12,501 40,137 20,688 3,045 11,823
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( 5.2) بلغ (5104) للعام الغربية الضفة فنادق في النزيل مكوث معدل أن إلى الإحصائيات تشير

 وأيلول بآ شهري  في ظهر الغربية الضفة فنادق في النزيل مكوث فترات أطول أن حيث يوم،

 فنادق في ثمكو  فترة قصرأ يلاحظ بينما الأشهر، هذه به تتميز الذي المعتدل للمناخ انظر   وذلك

 (.2.6) رقم الجدول انظر. تموز شهر في هي الغربية الضفة

 .2104الغربية للعا  (: معدل مكوث النزيل في فنادق الضفة 5.3جدول )

 

 بلغ حيث ،(5104) للعام الغربية الضفة فنادق في الفندقية المؤشرات أهم إلى الإحصائيات يشير

 العام خلال العاملين عدد متوسط بلغ بينما فنادق،( 012) العام نهاية في العاملة الفنادق عدد

 ليالي عدد بلغ بينما ،ينسائح( 2019642) السياح عدد بلغ حين في وعاملة، عاملا( 59222)

 إشغال ومتوسط( 09240.2) الغرف إشغال متوسط بلغ المقابل وفي ليلة،( 0،262،600) المبيت

 هرش

 الجنسية  

 المعدل العا 
 آسيا إسرائيل دول عربية فلسطين

الولايات 
المتحدة 
 وكندا

دول أمريكا 
 الأخرى 

الاتحاد 
 الأوروبي

 إفريقيا باقي أوروبا
  أستراليا

 ونيوزيلندا

 2.4 3.1 3.3 1.9 2.8 2.8 2.7 2.1 1.8 4.7 2.8 كانون ثاني

 2.3 2.7 1.8 2.4 2.5 2.3 2.2 1.9 1.9 2.6 2.7 شباط

 2.5 2.0 2.2 2.8 2.7 2.3 2.7 2.0 1.7 5.4 2.6 آذار

 2.5 2.0 2.3 2.3 2.4 3.1 2.7 2.5 1.8 5.3 2.4 نيسان

 2.3 2.6 1.8 2.1 2.4 2.6 2.3 2.5 1.9 5.0 2.9 أيار

 2.3 2.4 1.9 1.7 2.3 3.1 3.2 2.8 1.5 3.6 2.6 حزيران

 2.0 2.0 1.6 1.3 2.3 2.9 1.9 2.7 1.8 3.5 3.3 تموز

 3.2 4.7 2.3 3.0 3.5 5.6 6.6 3.4 2.8 4.0 2.6 آب

 3.2 4.7 1.7 2.2 3.9 5.6 5.2 2.8 2.8 3.5 2.7 أيلول

 2.6 5.0 2.7 2.4 3.1 3.1 2.6 2.8 2.0 3.0 2.6 تشرين أول

 2.7 1.7 2.9 2.2 2.9 3.2 2.8 3.0 2.1 3.7 2.8 تشرين ثاني

 2.6 2.4 3.2 2.2 3.0 2.4 2.5 2.5 1.7 4.6 2.9 كانون أول

 2.5 2.8 2.6 2.2 2.7 2.9 2.8 2.5 2.0 4.5 2.7 المجموع



 
63 

 

 انظر(. %54.2) الأسر ة إشغال نسبة أما( %52.5) الغرف إشغال نسبة أما ،(49500.4) الأسر ة

 (.2.6) رقم الجدول

 .2104(: أه  الممشرات الفندقية في الضفة الغربية للعا  2.3جدول )
 قيمة الممشر الممشر 

 019  عدد الفنادق العاملة كما في نهاية العام 

 4,995 متوسط عدد العاملين خلال العام 

 601,327 عدد النزلاء 

 0,537,300 عدد ليالي المبيت 

 0,680.9 الغرفمتوسط إشغال  

ر ة   2,400.8 متوسط إشغال الأس 

 45.4 نسبة إشغال الغرف )%( 

ر ة )%(   48.5 نسبة إشغال الأس 

 

 

 :تصنيف الفنادق 3-2

 الفلسطينية، اروالآث السياحة وزارة من موضوعة معايير على بناء   فلسطين في الفنادق تصنيف يتم

 ميدانية يارةز  بعد وذلك الفنادق لدى الواقع رضأ على موجود هو بما المعايير تلك مطابقة يتم حيث

 منح يتم لكذ وبعد ،السياحة وزارة في التصنيف بموضوع المباشرة العلاقة ي ذو  الأشخاص بها يقوم

 .نجوم سخم لغاية واحدة نجمة من تصنيف درجة الفندق
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 وفق الأشرررياء ترتيب هو (0242) بجرس أوردها كما العربية اللغة في الأشرررياء بتصرررنيف يقصرررد

 وترتيب تجميع عملية أنها على الفنادق تصررررنيف عملية فيرى  الباحث أما. الاختلاف أو التشررررابه

 . بينها فيما متشابهة معايير وفق الفنادق

 هنالك كنول العالم، حول المنتشرة الفنادق جميع على مطبق عليه متفق دولي تصنيف يوجد لا

 بوضع ولةالد تقوم حيث ،أخرى  إلى دولة من تختلف والتي ،ةدول بكل الخاصة التصنيفات بعض

 صنيفهات يتم الفنادق في المعايير هذه توفر مدى أساس وعلى فيها، العاملة للفنادق خاصة معايير

 أوردها كما العالم حول المنتشرة الفنادق تصنيفات من أنواع سبعة هنالك يوجد. درجات ومنحها

حسب الدرجات، التصنيف حسب الأسعار، التصنيف حسب ، التصنيف (5106) الكريم عبد

النجوم، التصنيف حسب مدة الإقامة، التصنيف حسب الملكية، التصنيف حسب الموقع، التصنيف 

 حسب الخدمات المقدمة

 في العاملة نادقالف على والمطبق الفلسطينية والآثار السياحة وزارة لدى المتبع الفنادق تصنيف أما

 لسياحةا وزارة تمنح حيث النجوم، نظام أساس على التصنيف فهو غزة، وقطاع الغربية الضفة

 درجات راوحتت المناسبة، التصنيف درجة والمعايير الشروط جميع استيفاء وبعد الفنادق والآثار

 .نجوم خمس إلى واحدة نجمة من التصنيف

 من بتفصيلاتها (6) رقم المادة العاملة للفنادق تصنيفها في الفلسطينية والآثار السياحة وزارة تتبع

 ةعملي بدأت لقد ذلك، في فلسطيني قانون  يوجد لا لأنه ،(0222) للعام الأردني السياحة قانون 

 في الفعلي العمل بدأ وقد ميلادي 05/05/5105 بتاريخ فلسطين في كمشروع الفنادق تصنيف

 معه، أجريت مقابلة في( 5102) عرقوب أبو أورد كما ميلادي، 2/2/5106 في التصنيف عملية
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 التصنيف يةعمل أنإلى  أشار وقد مصنفة، فلسطين في العاملة الفنادق كل ليس بأنه اأيض   وأضاف

 :يلي كما وهي ركائز، ثلاث إلى اجتحت

 .الفنادق تصنيف في متخصص طاقم .0

 .مادي دعم .5

 .الفنادق قطاع .6

 الفنادق معيةج: وهي أجسام ثلاثة متض مشتركة وطنية تصنيف لجنة تشكيل تم الأخيرة الآونة في

 السياحة وزارة إلى بالإضافة فلسطين، في الفندقي للقطاع المظلة بمثابة وهي القدس في العربية

 الأولى لمرحلةا في مهمتها تتجلى. الوافدة للسياحة المقدسة الأراضي وجمعية الفلسطينية، والآثار

 تصنيف يةلعمل معايير وضع بعد وفيما الفنادق، تصنيف عملية في متخصص طاقم تدريب على

 الخاص القطاع لفنادق الوطن محافظات مختلف في عمل ورشات بعقد قامت حيث الفنادق،

 والتي أخرى  هةج من التصنيف عملية في المتبعة والمعايير جهة من التصنيف آلية لىإ لتعريفهم

 :أسس ثلاث وجود تتضمن

 التصنيف شرط .0

 .الفلسطينية والآثار السياحة وزارة قبل من امرخص   يكون  أن الفندق على -أ

 .العربية الفنادق جمعية في عضوا   يكون  أن الفندق على -ب

 التصنيف متطلبات .5

 .عليها الحصول في يرغب التي التصنيف درجة تحديد الفندق على -أ
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 .التصنيف لجنة قبل من الفحص عملية عند للفندق التامة والجهوزية الاستعداد -ب

جراء الميدانية لزيارةل التصنيف ولجنة الفندق بين التنسيق -ج  .المعايير توفر مدى فحص عملية وا 

 التصنيف عملية معايير .3

 : أساسيين قسمين إلى المعايير هذه وتنقسم

 إلزامية معايير -أ

 يوفرها نأ الفندق على يجب والتي والمرافق، للخدمات الأدنى الحد تمثل التي المعايير تلك وهي 

 .للنزلاء

 اختيارية معايير -ب

 يتفاوت إذ ،إلزامية تليس وهي للزبائن توفيرها عملية في للفندق حرية تترك التي المعايير تلك وهي

 .آخر إلى فندق من وجودها

 جهة نم والاختيارية الإلزامية والمعايير جهة من الفندق تصنيف درجة بين عكسية علاقة هنالك

 إلى يةاختيار  معايير من المعايير تحولت أعلى الفندق تصنيف درجة كانت كلما حيثب ،أخرى 

 . إلزامية معايير

 ة،أسر   واب،أب طاولات، كراسي،: )توفر مدى مثل الملموسة المادية للأشياء التصنيف عملية تعتبر

 رغي الأشياء إلى بالإضافة المجردة، بالعين فحصها يتم والتي ،(ملموسة مواد من الخ..... 

 الخدمات، تقديم طريقة تنفيذها، وسرعة النزلاء لطلبات الموظفين استجابة مدى: )مثل ةملموسال

 نع فحصها يتم والتي ،(الفندق في متوفرة ملموسة غير مواد من الخ.....  الضوضاء، درجة
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 وتقييم صفح بعملية يقوم الجيدة وخبرته بدورة والذي الخفي، الرجل يسمى شخص إرسال طريق

 .الفندق في ملموسةال غير والمواد الأشياء

 :الفنادق تصنيف عملية معوقات 3-3 

 الفلسطينية والآثار السياحة ارةبوز  خاصة معوقات -0

 .الفلسطينية والآثار السياحة وزارة في للتصنيف مستقلة دائرة يوجد لا -أ

 في صينمخت موظفين :منها نذكر التصنيف، لطاقم الكاملة تيةساللوج الإمكانيات توفر عدم -ب

 .للفنادق يفالتصن عملية إجراء لتسهيلوذلك  الخ.....  موازنة، للتنقل، سيارات التصنيف، عملية

 ترتيب أنهاش من والتي الفلسطينية، والآثار السياحة وزارة في وتدقيق متابعة لجنة وجود عدم -ج

 .بها الخدمات توفر مستوى  على الفنادق محافظة درجة من للتأكد للفنادق دورية زيارات

 بالفنادق خاصة عوقاتم .5

 إجمال فيمكن( خاص قطاع) شخصية ملكية ذات فلسطين في العاملة الفنادق جميع أن بما

 :التالي النحو على المعوقات

 .الكافي بالشكل التصنيف لجنة مع الفنادق مالكي تعاون  عدم -أ

 .الفحص عملية إجراء عند والجهوزية المطلوبة المعايير بتوفير الالتزام عدم -ب

 .الفنادق إنشاء عند التصنيف عملية في ةخبر  ي ذو  بأشخاص الاستعانة عدم -ج

 :فلسطين في الفندقية والمعاهد الكليات  3-4

 بالنسرربة لقطاعا هذا يشرركلها التي الأهمية رغم العهد، حديثة فلسررطين في الفندقية الصررناعة تعتبر

 لنهوضا دون  تحول مباشر بشكل عديدة وتحديات مشاكل من القطاع هذا ويعاني. فلسطين لدولة
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 الوضع لعالمي،ا بالاقتصاد القطاع هذا لارتباط وذلك به، تليق التي والمكانة بالطريقة وتطويره به

 طرةوالسررررررري الاحتلال المتعاقبة، الحكومات تقدمها التي والتسرررررررهيلات الدعم والأمني، السرررررررياسررررررري

 نيةالب وجود عدم إلى بالإضررررررررافة والمطارات، البحرية، البرية، الموانئ المعابر، على المباشرررررررررة

يوائهم النزلاء لاستقبال اللازمة والتجهيزات التحتية  .وا 

 التخصص، هذا في العلمية الدرجات مختلف تمنح التي الفندقية والكليات المعاهد من العديد يوجد

 في رالماجسررررررررررررتي درجة اوأخير   البكالوريوس، درجة مهني، دبلوم تدريبية، دورات بين تتراوح إذ

 .السياحة

 الفنادق دارةإ كلية عميد المفدي نبيل الأسرررررتاذ أفادأما على صرررررعيد الكليات والمعاهد الفندقية فقد 

 معاهد،وال الكليات من العديد هنالك بان معه، أجريت مقابلة في لحم بيت جامعة في والسرررررياحة

 الفنادق رةإدا في العلمية الدرجات مختلف تمنح والتي الوطن أرجاء في المنتشررررة التدريب ومراكز

 :منها نذكر. مستمرين وتطور نمو في وهي لها، محدد وعدد إحصائيات يوجد ولا والسياحة،

 العالي التعلي  كليات .0

 الوقت ذلك ومنذ ،(0226) عام فيها والسياحة الفنادق كلية تأسست لحم، والتي بيت جامعة أهمها

 في مالدبلو  درجة على لخريجيها تمنحها كانت التي العلمية الدرجة اقتصررررت (5111) عام حتى

 نادقالف إدارة في البكالوريوس درجة خريجيها تمنح أصررررررررررربحت الوقت ذلك وبعد الفنادق، إدارة

 في الماجسررررررررتير درجة خريجيها منح على العمل بدأت فقد (5106) العام في أما والسررررررررياحة،

 .السياحة

 التعليم يف شرررررهادة خريجيها تمنح التي الوحيدة الجامعة لحم بيت جامعة تعتبر الراهن الوقت في

 أو ةالدول داخل في سررواء شررراكات عدة لحم بيت جامعة أقامت لقد. السررياحة تخصررص في العالي

 العام اعالقط مع أو إليها، المنتسبين الطلاب وصقل لتطوير تدريبية ومراكز جامعات مع خارجها
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 في عاملينال الموظفين مهارات وتطوير لتأهيل الاستثمارية بديكو شركة مثل: الخاص، القطاع أو

 الفنادق وكلية لحم بيت جامعة مع أبرمت عقود بموجب وذلك ،همأقسرررررررررررا مختلف في الفنادق

 .فيها والسياحة

 فيها، ياحةوالسرر الفنادق برنامج تطوير مشررروع لتبني زيت بير جامعة قبل من حديث توجه هنالك

 .القطاع لهذا السريع التطور ليواكب

 (دبلو ) متوسطة ومعاهد كليات .5

 في خرى أ إلى كلية من تختلف وهي سررابقاتها، من أقل علمية درجات والمعاهد الكليات هذه تمنح

 كلية: نهام نذكر. فلسرررررررررطين في اانتشرررررررررار   الأكثر وتعتبر لطلابها، تمنحها التي العلمية البرامج

 الكليات أوائل من تعتبر إذ ،(0221) عام تأسررررسررررت والتي( الشرررررقية) القدس مدينة في النوتردام

 الروضررة يةكل اأيضرر   هنالك .لخرجيها الطهي فنون  في المهني الدبلوم درجة تمنح التي المتوسررطة

 توجد جالا بيت مدينة وفي الفنادق، إدارة في المتوسرررط الدبلوم درجة تمنح والتي نابلس مدينة في

 الخليل نةمدي وفي .والشراب الطعام خدمة في المتوسط الدبلوم درجة تمنح حيث قومي طاليثا كلية

 في أما ،والحلويات الطهي فنون  في مهني دبلوم شررهادة تمنح والتي الناظر صررائب كلية تأسررسررت

 وهي هي،الط فنون  في المهني الدبلوم درجة تمنح والتي الكلمة دار كلية فتوجد لحم بيت مدينة

 (.بكالوريوس) أولى علمية درجة كلية لتصبح برنامجها لتطوير تسعى الآن

 الثانوية المدارس .6

: ثلم المدارس من العديد هنالك نجد حيث الثانوية، المدارس صرررعيد على التخصرررص هذا انتشرررر

 إدارة خصررررصت التعليمية مناهجها في أدخلت والتي الله رام مدينة في اللوثرية الإنجيلية المدرسررررة

 إمعان فيو  النهج، نفس على سررارت تيلا القدس في مدينة ة الفريرمدرسرر إلى بالإضررافة الفنادق،
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: ثلم المشررررررررروع هذا لتبني تسرررررررعى التي المدارس بعض هنالك أن نجد الظاهرة هذه في النظر

 .لحم بيت تيراسنطا مدرسة

 :فلسطين في الفندقية والمعاهد الكليات مشاكل 3-5

 ما منها ين،فلسرررط في الفندقية والكليات المعاهد تواجه التي والتحديات المشررراكل من العديد هنالك

 خارج هو ما وأ منها، والتقليل ليلهاذت على والعمل والكليات المعاهد قبل من عليها السريطرة يمكن

 .بها التحكم يمكن ولا والكليات المعاهد سيطرة عن

 في دقيةالفن والكليات المعاهد منها تعاني والتي المفدي، نبيل إليها تطرق  التي المشرررررررراكل ومن

 :هي فلسطين

 لذا العلاقة، ذات والكليات المعاهد في تدرس موحدة تعليمة ومناهج دراسية خطة يوجد لا 

 تخرج التي يةالكل أو المعهد على بناء   الخريج الطالب يجنيها التي العلمية المعرفة تتفاوت

 .فيها

 وتدريب لتأهيل والتطوير التدريب مرافق إلى فلسررطين في الفندقية والكليات المعاهد تفتقر 

 لخدماتا تقديم في البشرررري  العنصرررر على تعتمد الفندقية الخدمات وأن لاسررريما الطلاب،

 .الأولى الدرجة في

 العهد ثةحدي الفندقية الصررررناعة وأن لاسرررريما ا،أكاديمي   والمؤهل التعليمي الكادر في نقص 

 .مستمرين وتطور نمو في وهي فلسطين في

 التاليوب ،هعلي الإقبال دون  يحول مما الفندقية، الصررررناعة لأهمية جماهيري ال وعيال قلة 

 .الفنادق في العاملين الموظفين أداء على ينعكس مما الأكاديمي الكادر في نقص

 شررحينالمر  الطلاب اختيار عملية في واضررحة وصرريغة مشررتركة قبول معايير هنالك ليس 

 معاهد نالكه أن نجد حيث فلسررررررطين، في الفندقية والكليات للمعاهد التعليم وزارة تمليها
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 لثانويةا درجة على الحاصرررلين الطلاب يقبل ما منها متفاوتة علمية بدرجات طلاب تقبل

 .ذلك من قلأ يقبل ما ومنها العامة

 لفندقيةا والكليات المعاهد تطوير دون  تحول التيو  المفدي نبيل التي تطرق اليها المعوقات منو 

 : يلي كما هي عام بشكل الفندقية عةالصنا وقطاع خاص بشكل

 فيها، ةللدراسرررر الفندقية والكليات المعاهد على الإقبال دون  تحول الفندقي العمل موسررررمية 

 الموظفين عند الوظيفي الأمران برانعردام امتعلقر   المطراف نهرايرة في الأمر يجعرل ممرا

 .عام بشكل والسياحة الفنادق قطاع في والعاملين

 اسيالسي بالوضع والمرتبط والأمان الأمن ناحية من والفندقي السياحي القطاع هشاشة. 

 السنوي  لقسطا تفوق  الواحد الطالب ن كلفةأو  لاسيما الواحد، للطالب المرتفعة التعليم كلفة 

 في تقتصررررررررررر الفندقية والكليات المعاهد يجعل مما والتأهيل، التدريب جلأ من المدفوع

 العاملين أداء على ينعكس المطاف نهاية في وهو النظري، التعليم على التعليمة برامجها

 عاتتبر  على الكليات هذه تعتمد اأحيان  و  عام، بشررررررررركل الفندقية الصرررررررررناعات قطاع في

 .التدريبية احتياجاتها لسد خارجية

 لىع المطلقة وسرررريطرته القطاع هذا على مباشررررر بشرررركل قيود من يفرضرررره وما الاحتلال 

 .والمطارات الموانئ، البرية، والمعابر الطرق 

 في تشرررررررررك اواعتمادها، فإنه لتقييمها والتعليم التربية وزارة إلى تعليمية برامج تقديم عند 

 لعملية لازمةلا الأكاديمية والخبرات المؤهلات إلى تفتقر تعليمية مؤسرررسرررات التقييم عملية

 علىو  ناحية من الفندقية والكليات المعاهد خريجي على بالسرررررررررلب ينعكس مما التقييم،

 .أخرى  ناحية من العمل سوق  في أدائهم
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 والتي النقاط بعض المفدي نبيل الأستاذ الفندقية، أضاف الصناعة ولتطوير القطاع بهذا للنهوض

 شرررررركلب الأمر نهاية في تنعكس مما الفندقية والكليات المعاهد تطوير في المسرررررراهمة نهاأشررررر من

 :يلي كما وهي. الفندقية الصناعة يف العامين الموظفين أداء على يجابيإ

 لكلياتوا المعاهد وبين جهة، من العمل ووزارة السررررياحة وزارة بين التعاون  وتكثيف زيادة 

 الصررررررناعة في الفلسررررررطيني العمل سرررررروق  احتياجات لسررررررد وذلك أخرى  جهة من الفندقية

 .الفندقية

  القطاع هذا في العاملين لموظفينا تطويرل تدريبية برامج صياغة. 

 قطاعال في الفندقية المؤسررررررررسررررررررات بين التعاون  خلال من الفنادق، في المدربين تدريب 

 .فلسطين في الفندقية والكليات والمعاهد الخاص

 لاسيما ة،الفندقي والكليات المعاهد مع بالتعاون  الفنادق في العاملين لكافة وظيفي وصف وضع
 .ريةالنظ المساقات في للطالب يدرس كان عما يختلف العمل سوق  في الوظيفي الوصف بأن
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 الرابع الفصل

 الدراسة منهجية

 

 افةك من الدراسة هذه إعداد في الباحث اتبعها التي والمراحل الخطوات إلى الفصل هذا تطرق 

 لهذه لعاما الهدف تحقيق أجل من وذلك العلمي للبحث العلمية الأصول  مع تماشت والتي جوانبها،

 في منها مأمولوال فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق واقع على التعرف في برز والذي الدراسة،

 مرت التي مراحلال إلى تطرق  وأيضا   الشرقية، والقدس الغربية الضفة في  والعاملة المصنفة الفنادق

 إلى ولا  ووص بها مرت التي بالخطوات مرورا   الدراسة، فكرة وضوح خلال من وذلك الدراسة هذه بها

 . الدراسة أداة وثبات صدق صحة من والتأكد عينتها، تحديد منهجيتها،

 :ةالدراس منهجية 4-1

 منها، المأمولو  فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق واقع على التعرف إلى تهدف الدراسة أن بما

 ووصف اسةلدر  المناسب المنهج كونه وذلك الوصفي، المنهج هو الباحث استخدمه الذي المنهج فان

 نتائجها قارنةم عند عليها يعتمد قاعدة بمثابة سةاالدر  هذه ولتكون  الفندقية، الخدمات قطاع لطبيعة

 .لنتائجا هذه صدق من للتحقق وذلك السابقة الدراسات من عليها الحصول تم التي النتائج مع

 :البيانات جمع مصادر 4-2

 يرهابتطو  الباحث قام حيث الاستبيان خلال من الأولية البيانات جمع تم: الأولية المصادر. 0

 يف ساهمت التي وآرائهم اقتراحاتهم قدموا بدورهم والذين المحكمين من مجموعة على وعرضها

 افةبالإض أجله، من وجدت الذي الهدف لتحقيق وذلك ،أخرى  جهة من وا غنائها جهة من تطويرها

 .الدراسة بموضوع العلاقة ي ذو  الأشخاص مع منتظمةغير  مقابلات عمل إلى
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 العلاقة ذات السابقة والأدبيات الدراسات على الباحث أعتمد الجانب هذا في :الثانوية المصادر. 2

 على احثالب أعتمد كما أجنبيه، بلغه هو ما ومنها العربية باللغة هو ما فمنها الدراسة بموضوع

 تسويق موضوعب والعلاقة الصلة ذات العنكبوتية الشبكة على المتوفرة والمقالات والكتب الدوريات،

 .الخدمات

 :الدراسة مجتمع 4-3

 وعددها ةالفلسطيني والآثار السياحة وزارة لدى المصنفة الفنادق جميع من الدراسة مجتمع يتكون 

 تصنيفها تم يوالت الشرقية، والقدس الغربية الضفة محافظات مختلف على موزعة فندق ثلاثون  ستة

 .(0.6) رقم الجدول في والواردة 5/2/5102 لغاية الفلسطينية والآثار السياحة وزارة قبل من

 لحم تبي مدينة بأن يلاحظ حيث الفندق، موقع حسب الدراسة عينة توزيع( 0.4) مرق الجدول يبين

 مدينة ثم الله امر  مدينة يليها العالمية والتاريخية الدينية مكانتها نتيجة الأكبر الفنادق بعدد تحظى

 . الشرقية والقدس والخليل أريحا مدينة من كل اوأخير   نابلس،

Table 1 الفندق موقع حسب الدراسة عينة أعضاء توزيع( 3.1) جدول  

 (: توزيع أعضاء عينة الدراسة حسب موقع الفندق0.4جدول )
 القي  الإجمالي

 الناقصة
 عدد

 الفنادق
الفندق موقع  الرق  

لح  بيت 19 0 19  0.  

الل  را  12 1 11  4.  

.0 أريحا 1 0 1  

.2 نابلس 2 0 2  
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.5 الخليل 1 0 1  

.8 القدس 1 0 1  

  المجموع 63 1 35

 

 :الدراسة عينة 4-4

شملت  حيث ،(ةعشوائي غير عينة) قصدية بطريقة العينة اختيار تم فقد الدراسة بعينة يتعلق فيما

 الفنادق مدراء على شملت وقد ،لدى وزارة السياحة والآثار الفلسطينية جميع الفنادق المصنفة العينة

 إجابات طاءإع من تمكنهم إدارة مواقع يشغلون  لأنهم وذلك فيها، المبيعات أو التسويق أقسام ومدراء

 تم وقد مبحوثا  ( 54) العينة حجم بلغ حيث منها، والمأمول الخدمات تسويق واقع حول ملائمة

 للتحليل صالحة جميعها وكانت استبيان( 54) استرداد تم فقد ذلك ومع استبيان( 54) توزيع

 .البحث عينة من( %9574) نسبته ما أي الإحصائي،

 :الدراسة أداة 4-5

 لميةالع والرسائل جانب من السابقة والدراسات الأدبيات ومراجعة الاطلاع الباحث أنهى أن بعد

 هنا فمن ،الاستبانة كأداة لجمع البيانات اعتماد تم آخر جانب من الدراسة بموضوع العلاقة ذات

 :يلي كما ظهرت والتي أقسام سبعة من الاستبيان تكونت

 متغيرات هيو  البحث في دخلت التي غرافيةو الديم المتغيرات القسم هذا يستعرض :الأول القس . 0

 لفندق،ا تأسيس سنة الخبرة، سنوات الوظيفي، المسمى الملكية، العلمي، المؤهل العمر، الجنس،)

 (.الفندق تصنيف درجة

 .فقرة (64) من القسم هذا وتكون  الفندقية، الخدمات جودة عن القسم هذا يتحدث :الثاني القس . 5
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 من القسم هذا وتكون  للخدمات، التسويقي المزيج عناصر عن القسم هذا يتحدث :الثالث القس . 6

 .فقرة (52)

 من القسم ذاه وتكون  للخدمات، التسويقية الاستراتيجيات عن القسم هذا يتحدث :الرابع القس . 4

 .فقرة (05)

 .فقرة (00) من وتكون  الخدمات، تسويق مشاكل عن القسم هذا يتحدث :الخامس القس . 2

 مفتوحا   المجال ترك حيث الفنادق، تواجه التي المشاكل عن القسم هذا يتحدث :السادس القس . 2

 .رأيهم عن للتعبير للمبحوثين

 المجال ترك حيث الفندقية، الخدمات تسويق من المأمول عن القسم هذا يتحدث :السابع القس . 2

 .رأيهم عن للتعبير للمبحوثين امفتوح  

 الأبعاد، خماسي تليكر  مقياس على بناء   الاستبيان في والرابع والثالث الثاني القسم تصميم تم لقد

 :يلي كما الأوزان وأعطيت الفقرات بناء تم وقد

 درجات خمس: بشدة موافق. 

 درجات أربع: موافق. 

 درجات ثلاث: رأي لا. 

 درجتان: أوافق لا. 

 واحدة درجة: الإطلاق على أوافق لا. 

 :يلي كما الأوزان وأعطيت الفقرات بناء تم فقد الاستبيان من الخامس القسم أما
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 درجات خمس: اجد   كبيرة درجة. 

 درجات أربع: كبيرة درجة. 

 درجات ثلاث: رأي لا. 

 درجتان: متدنية درجة. 

 واحدة درجة: اجد   متدنية درجة. 

 :الأداة صدق 4-6

 المشرف عم مناقشتها تم ثم ومن ،للاستبيان الأولي البناء محتويات إعداد تم المطاف بداية في .0

ن جهة من الدراسة لجوانب وتغطيتها شموليتها من للتأكد وذلك  يراد ما قيست بها الواردة الفقرات وا 

 .أخرى  جهة من منها قياسه

 University of الخليل، جامعة من كل في أساتذة خمسة على الاستبيان عرض تم ذلك بعد .5

Swansea ، ليتهاشمو  من للتأكد وذلك بيرزيت، جامعة لحم، بيت جامعة المفتوحة، القدس جامعة 

ضافة حذف إلى استدعى مما الدراسة، هدف وتحقيق الموضوع لأبعاد وتغطيتها  لفقراتا بعض وا 

 (.6) رقم الملحق انظر. أجلها من وجدت التي الأهداف وتحقق ووضوحا   شمولا   أكثر لتكون 

 بوضع دورهب قام والذي المشرف الدكتور على ثانية مرة وعرضها يانالاستب صياغة تم ذلك بعد. 6

 من تكونت قدو  الدراسة، عينة على توزيعها وتم عليها الموافقة تم وبالتالي عليها الأخيرة اللمسات

 منها، المأمولو  فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق واقع على التعرف خلالها من ليتم أجزاء سبعة

 لتسويقية،ا الاستراتيجيات للخدمات، التسويقي المزيج عناصر الفندقية، الخدمات جودة حيث من

 .لخدماتا تسويق من المأمول اوأخير   الفنادق، منها تعاني التي المشاكل الخدمات، تسويق مشاكل
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 :الأداة ثبات 4-7

 حيث الدراسة، هذه ثبات من للتحقق( Cronbach Alpha) الفا كرونباخ معامل استخدام تم

 ويفي ،اإحصائي   ومقبول عالية درجة ذو ثبات معامل وهو ،(0.909) الثبات معامل قيمة ظهرت

. الدراسة بأغراض يفي بثبات الأداة هذه تمتع إلى تشير النتيجة وهذه العلمي، البحث بأغراض

 (.5.4انظر الجدول ) .الكلية والدرجة للمجالات الثبات معامل يبين التالي والجدول

Table 2 .للمجالات الثبات معامل نتائج(: 33.1) جدول  

 معامل الثبات للمجالات.(: نتائج 2.4جدول )
الثبات معامل المجالات  

الفندقية الخدمات جودة  0.424 

للخدمات التسويقي المزيج عناصر  0.455 

للخدمات التسويقية ستراتيجياتالإ  0.255 

الخدمات تسويق مشاكل  0.204 

الكلية الدرجة  0.919 

 

 :المستخدمة الإحصائية الأساليب 4-8

 معالجة في (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الرزم برنامج استخدام تم السياق هذا في

  :  مثل حددةم وظروف شروط وفق اختبارها يتم مناسبة إحصائية تقنيات باستخدام وذلك البيانات

 .الحسابي الوسط. 0

 .المعياري  الانحراف. 5
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 :(النتائج تفسير) التقييم معيار 4-9

 هذا على ناء  ب النتائج تفسير وتم مئوية نسب إلى الحسابية المتوسطات تحويل تم السياق هذا في

 :للأهمية لتاليا المعيار وفق وذلك الأساس

اج منخفض( ذلك من وأقل 62%. )0  .د 

 .منخفض( %25 لغاية %62 من أكثر. )5

 .متوسط( %24 لغاية %25 من أكثر. )6

 .مرتفع( %44 لغاية %24 من أكثر. )4

 .اجد   مرتفع( %44 من أكثر. )2

 :الدراسة إجراءات 4-10

 :الدراسة بها أجريت التي الخطوات استعراض يلي فيما

 قائمة لىع وحصل لحم بيت مدينة في الفلسطينية والآثار السياحة وزارة إلى الباحث توجه .0

 .المصنفة الفنادق بأسماء

 توزيعل امسبق   التنسيق تم حيث ،اهاتفي   الاتصال خلال من الفنادق مع مواعيد جدول إعداد .5

 .الاستبيانات

 .باحثال بوجود بتعبئتها قاموا والذين الدراسة، عينة أفراد على الاستبيانات توزيع تم .6

 حصائيا  إ ومعالجتها الحاسوب، إلى إدخالها ترميزها، العينة، أفراد من الاستبيان استرجاع تم .4

 راءةق تم فقد المفتوحة الأسئلة بإجابات يتعلق فيما أما (.SPSS) الإحصائي البرنامج باستخدام

 ةمر  تهاءقرا إعادة تم ثم الأولية، الانطباعات حول ملاحظات ووضع واحدة دفعة الأسئلة جميع
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 راءةق ثم تدوينها، وتم مرة من أكثر تكررت والتي الملفتة الأجزاء على علامات ووضع أخرى 

 .تدوينها ثم المتبقية الإجابات

 .ومناقشتها وتحليلها النتائج استخراج .2

 :ومتغيراتها الدراسة نموذج 4-11

 للخدمات ويقيالتس المزيج عناصر الفندقية، الخدمات جودة على تشمل التي: ةالمستقل المتغيرات. 0

 الخدمات، تسويق عملية تواجه التي المشاكل الفندقية، للخدمات التسويقية الإستراتيجيات الفندقية،

 غرافيةو الديم المتغيرات الفندقية، الخدمات تسويق من والمأمول الفندق، تواجه التي المشاكل

 العمر، جنس،ال) في والمتمثلة فيها المبيعات أو التسويق أقسام ومدراء الفنادق لمدراء ةييموالتنظ

 تصنيف رجةد الفندق، تأسيس سنة الخبرة، سنوات الوظيفي، المسمى الفندق، ملكية العلمي، المؤهل

 (.الفندق

 .الفندقية الخدمات تسويق: التابع المتغير. 5

 :الدراسة متغيرات 4-12

 :المختارة ةالعين لأفراد غرافيةو الديم المتغيرات حسب الدراسة عينة توزيع الآتية الجداول تبين

 الجنس متغير .0

 لذكورا نسبة بأن أظهر حيث الجنس، متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (0.2) الجدول يبين

 .المختارة للعينة الكلي المجموع من( %44) يقارب ما الإناث ونسبة ،(%64) يقارب ما

Table 3 الجنس متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 3.1)جدول  
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Table 4 الجنس متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 3.1)جدول  

توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس(: 4.3جدول)  
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

 ذكر 56 %80.0

 أنثى 14 %20.0

011%  المجموع 01 

 

العمر متغير .4  

 (%4575) نسبة بأن تبين حيث العمر، متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (272) الجدول يبين

 .فأكثر سنة 28 (%04) ونسبة سنة، 25-08 من( %2270) ونسبة فأقل، (05) من

Table 5 العمر تغير1.1) جدول  

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر4.4جدول )
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

فأقل 62 18 %25.7  

%44.3 31 63-22  

فأكثر 23 21 %30.0  

011%  المجموع 01 
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  العلمي الممهل متغير .0

 بةنس كانت حيث العلمي، المؤهل متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (5.2) الجدول يبين

 يحملون  الذين الأشخاص نسبة وكانت( %4) الإعدادية ةالمرحل شهادة يحملون  الذين الأشخاص

 ،(%0270) الدبلوم لشهادة الحاملين الأشخاص نسبة وكانت ،(%0072) الثانوية المرحلة شهادة

 الأشخاص نسبة وكانت( %2678) نسبتهم كانت فقد البكالوريوس لشهادة الحاملين الأشخاص أما

 (.%575) العليا الدراسات شهادة على الحاصلين

Table 6 العلمي المؤهل متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 3.1) جدول  

الممهل العلمي(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 4.5جدول )  

% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

 إعدادي 0 %0

 ثانوي  8 %11.4

 دبلو  24 %34.3

 بكالوريوس 34 %48.6

عليا دراسات 4 %5.7  

011%  المجموع 01 
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  الملكية متغير .2

 لمالكينا نسبة أن تبين حيث الملكية، متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (8.2) الجدول يبين

 في يعملون  الذين الموظفين الأشخاص نسبة أما ،(%0678) هي الفنادق إدارة في يعملون  الذين

 .(%6072) هي الفنادق

Table 7 الملكية متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 3.1)جدول  

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الملكية4.2جدول)  
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

للفندق مالك 13 %18.6  

 موظف 57 %81.4

011%  المجموع 01 

 

الوظيفي المسمى متغير .5  

 النتائج بينت حيث الوظيفي، المسمى متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (5.2) الجدول يبين

 مدراء نسبة وكانت ،(%44) التسويق أقسام مدراء نسبة وكانت ،(%2570) الفنادق مدراء نسبة بأن

 .المختارة للعينة الكلي المجموع من ،(%0479) المبيعات أقسام

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المسمى الوظيفي4.7جدول )  
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

الفندق مدير 33 %47.1  

  التسويق قس  مدير 14 %20.0
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المبيعات قس  مدير 23 %32.9  

011%  المجموع 01 

 

  الخبرة سنوات متغير .8

 بينت حيث العمل، في الخبرة سنوات متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (6.2) الجدول يبين

 05-8 من( %5570) ونسبة ،(%678) نسبة شكلت سنوات 5 من لأقل الخبرة سنوات بأن النتائج

 .سنة 44 من لأكثر( %270) ونسبة سنة، 44-05 من( %04) ونسبة سنة،

Table 8 العمل في الخبرة سنوات متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 3.1) جدول  

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة في العمل4.8جدول )  
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

سنوات 2 من أقل 6 %8.6  

ةسن 02 إلى سنوات 3 من 40 %57.1  

ةسن 51 إلى سنه 02 من 21 %30.0  

ةسن 51 من أكثر 3 %4.3  

011%  المجموع 01 

 

  التأسيس سنة متغير .5

 النتائج ينتب حيث الفندق، تأسيس سنة متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (9.2) الجدول يبين

ن  ،(%40) نسبته ما وتشكل 0999- 0954 بين الواقعة الفترة في تأسست الفنادق أقلية بأن وا 
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 المجموع من ،(%55) نسبته ما وتشكل فأكثر 4444 سنة بين ما الفترة في تأسست الفنادق غالبية

 .المختارة للعينة الكلي

Table 9 الفندق تأسيس سنة متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 3.1) جدول  

تأسيس الفندق(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنة 4.9جدول )  
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

0222 لغاية 0221 من 16 %23  

فأكثر 5111 54 %77  

011%  المجموع 01 

 

  الفندق مكان متغير .6

 النتائج تبين حيث الفندق، وجود مكان متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (04.2) الجدول يبين

 فنادق تليها ثم(، %52746) نسبته ما وتشكل لحم بيت محافظة في موجودة الفنادق غالبية بأن

 نسبته ما تشكل والتي نابلس محافظة فنادق ثم ،(%00720) نسبته ما وتشكل الله رام محافظة

 نسبنه ام وتشكل الشرقية والقدس والخليل أريحا من كل محافظات فنادق تتساوى  ثم ،(5750%)

 .المختارة للعينة الكلي المجموع من منها لكل (4768%)

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير مكان الفندق01.4جدول )
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

52746% لح  بيت 06   

00720% الله را  44   
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4768%  أريحا 4 

5750%  نابلس 2 

4768%  الخليل 4 

4768% الشرقية القدس 4   

011%  المجموع 01 

 

  الفنادق تصنيف درجة متغير .9

 ينتب حيث الفندق، تصنيف درجة متغير حسب المبحوثين الأفراد توزيع (00.2) الجدول يبين

 ذات الفنادق تليها ثم( %24) بنسبة الأكبر النسبة تشكل نجوم الثلاث ذات الفنادق بأن النتائج

 ذات الفنادق ثم ،(%0570) ةبنسب نجوم الخمس ذات الفنادق ثم ،(%4678) ةبنسب نجوم الأربع

 من( %575) نسبته ما تشكل والتي النجمتان ذات الفنادق واخيرا  ( %678) ةبنسب الواحدة النجمة

 .المختارة للعينة الكلي المجموع

 (: توزيع عينة الدراسة حسب درجة تصنيف الفندق00.4جدول )
% المئوية النسبة  المتغير التكرارات 

 نجمة 6 %8.6

 نجمتان 4 %5.7

نجو  ثلاث 28 %40.0  

نجو  أربع 20 %28.6  

نجو  خمس 12 %17.1  
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011%  المجموع 62 
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الخامس الفصل  

الدراسة نتائج  

 فنادقال في منها والمأمول الفندقية الخدمات تسويق واقع لىإ التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 الشرقية، دسوالق الغربية الضفة في والعاملة الفلسطينية والآثار السياحة وزارة قبل من المصنفة

 عينة ستجابةا على البحث استمارة في الموجودة غرافيهو الديم المتغيرات من كل أثر فحص تم حيث

 لىع والموزعة المصنفة الفنادق في منها والمأمول الفندقية الخدمات تسويق واقع الى الدراسة

 .الشرقية والقدس الغربية الضفة محافظات مختلف

 لمعالجةا استخدام طريق عن وذلك الدراسة أهداف من التحقق الفصل هذا في سيتم السياق هذا في

 المعالجة مجبرنا استخدام طريق عن وذلك المبحوث المجتمع من جمعها تم التي للبيانات الإحصائية

 ضالغر  لهذا المعدة الدراسة أداة استخدام طريق عن جمعها تم البيانات هذه ،(SPSS) الإحصائية

 . الاستبيان وهي

 إليها وصلالت تم التي الإحصائية النتائج وأبرز  أهم الباحث سيعرض المنطلق هذا ومن هنا فمن

 تطبيق ستوى م استعراض سيتم حيث التابع، المتغير يمثل والذي الفندقية الخدمات تسويق واقع عن

 لتسويقية،ا الإستراتيجيات للخدمات، التسويقي المزيج عناصر الفندقية، للخدمات الجودة عناصر

 المأمول لىإ بالإضافة الفنادق، منها تعاني التي المشاكل الخدمات، تسويق في المتعلقة والمشاكل

 باستخدام ذلكو  الشرقية، والقدس الغربية الضفة في العاملة الفنادق في الفندقية الخدمات تسويق من

 و الحسابية الأواسط مثل معينة وظروف شرط وفق اختيارها يتم مناسبة إحصائية تقنيات

 تصورات مستوى  وصف في تستخدم والتي المئوية النسب إلى بالإضافة المعيارية والانحرافات

 .الاستبيان بنود على الموافقة ونسب المبحوثين الأفراد
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 :الدراسة نتائج 5-1

 " وهو ةالدراس موضوع في الباحث إليها توصل التي الدراسة، لنتائج عرضا الفصل هذا تضمن

 خلال نم المتغيرات من كل أثر وبيان" والمأمول الواقع: فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق

 وحتى. ليهاع الحصول تم التي الإحصائية البيانات وتحليل الدراسة، أداة على العينة أفراد استجابة

 :التالية الدرجات اعتماد تم الدراسة عينة أفراد استجابة متوسطات درجة تحديد يتم
Table 10 .الدراسة عينة أفراد إستجابات متوسطات درجة( : 3.3) جدول  

 أفراد عينة الدراسة. استجابات(: درجة متوسطات 0.5جدول )
 مدى متوسطها الحسابي الدرجة

 فأقل 4.33 منخفضة

 3.67-4.32 متوسطة

 فأعلى 3.68 عالية

 

 : الأول بالسؤال المتعلقة النتائج  5-2-1

  فلسطين؟ في الفندقية الخدمات جودة أبعاد تطبيق مدى ما

للإجابة عن هذا السرررررررررررؤال قام الباحث بحسررررررررررراب المتوسرررررررررررطات الحسرررررررررررابية والانحرافات المعيارية 

 جودة الخدماتأبعاد  التي تعبر عن الاستتتتتتبيانلاسررررررررررتجابات أفراد عينة الدراسررررررررررة على مجالات 

 الفندقية التي يقدمها الفندق للنزلاء في فلسطين. 
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Table 11  يقدمها التي الفندقية الخدمات جودة لمجالات الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3.3) جدول
.فلسطين في للنزلاء الفندق  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة (: 2.5جدول )
 لمجالات جودة الخدمات الفندقية التي يقدمها الفندق للنزلاء في فلسطين.

 الرق 

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 93.3 1.34520 4.6667 الأمان 7

 عالية 89.6 1.33172 4.4786 والمجاملة الملاطفة 5

 عالية 88.6 1.42593 4.4286 المصداقية 6

 عالية 86.4 1.45870 4.3214 الاتصال 9

 عالية 85.7 1.41981 4.2857 الاعتمادية 0

 عالية 83.0 1.64465 4.1500 فه  ومعرفة الضيف 01

 عالية 81.4 1.58948 4.0714 إمكانية الحصول على الخدمات 8

 عالية 79.1 1.64591 3.9536 الجوانب الملموسة 4

 عالية 77.5 1.54797 3.8750 الممهلات والكفاءة 2

 عالية 74.5 1.31030 3.7250 الاستجابة 3

 عالية 83.2 1.30832 4.1807 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (4.5)يلاحظ من الجرردول 

لاستجابات أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمات الفندقية التي يقدمها الفندق للنزلاء في فلسطين 

( وهذا يدل على أن 1.318( وانحراف معياري )2.08) أن المتوسررررررررررررررط الحسررررررررررررررابي للدرجة الكلية

د قمسررررتوى جودة الخدمات الفندقية التي يقدمها الفندق للنزلاء في فلسررررطين جاءت بدرجة عالية. ول

 ،يليه مجال الملاطفة والمجاملة(، 2.66لى متوسط حسابي ومقداره )حصل مجال الأمان على أع

ه إمكانية يتلالمصرررررررررررداقية ومن ثم الاتصرررررررررررال، يليه الاعتمادية، يليه فهم ومعرفة الضرررررررررررريف،  يليه

ل على الخرردمررات، يليرره الجوانررب الملموسرررررررررررررررة، يليرره المؤهلات والكفرراءة، ومن ثم مجررال و الحصرررررررررررررر

 .بةالاستجا
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وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . الاعتمادية مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 12 .الاعتمادية لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 1.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 3.5جدول )
 لمجال الاعتمادية.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 بة النس
 ية ئوالم

 الدرجة

يحتفظ الفندق بسجلات النزلاء  04
 بشكل موثق

4.57 1.772 
91.4 

 عالية

يتمتع العاملون في الفندق بثقة  9
 النزلاء

4.47 1.503 
89.4 

 عالية

يقدم العاملون في الفندق  01
الخدمات بشكل صحيح من أول 

 مرة

4.30 1.462 

86.0 

 عالية

العاملون قادرون على حل  00
 مشاكل النزلاء

3.80 1.071 
76.0 

 عالية

 عالية 85.7 1.41981 4.2857 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسررررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة ( و 3.5)يلاحظ من الجرردول 

( 2.48) لاستجابات أفراد عينة الدراسة على مجال الاعتمادية أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية

 جاء بدرجة عالية. الاعتمادية مجال( وهذا يدل على أن 1.209وانحراف معياري )

 الفقرة وحصررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 6.2) رقم الجدول في النتائج وتشررير كما

 فقرة ليهاتو  ،(4.22) حسررررابي متوسررررط أعلى على "يحتفظ الفندق بسررررجلات النزلاء بشرررركل موثق"

العاملون " الفقرة وحصرررررررلت ،(4.42) حسرررررررابي بمتوسرررررررط" يتمتع العاملون في الفندق بثقة النزلاء"

يقدم العاملون " الفقرة ليهات ،(6.41) حسرررابي متوسرررط أقل على" النزلاءقادرون على حل مشررراكل 

 (.4.61) حسابي بمتوسط" في الفندق الخدمات بشكل صحيح من أول مرة
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وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

  .الملموسة الجوانب مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 13 .الملموسة الجوانب لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 4.5جدول )
 الملموسة.لمجال الجوانب 

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 85.2 1.736 4.26 يرتدي العاملون زي موحد لائق 02

 عالية 81.8 1.897 4.09 يتوفر للعاملين أدوات حديثه لأداء العمل 05

يتلائم المظهر العام للمرافق مع طبيعة  06
 يقدمها الفندقالخدمات التي 

3.97 1.049 
79.4 

 عالية

يستعمل العاملون أدوات ذات جاذبية تلفت  03
 انتباه الزبائن

3.50 1.126 
70.0 

 متوسطة

 عالية 79.0 1.64591 3.9536 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (2.5)يلاحظ من الجرردول 

 أن المتوسرط الحسرابي للدرجة الكلية الملموسرة الجوانب مجاللاسرتجابات أفراد عينة الدراسرة على 

جاءت بدرجة  الملموسررررررررررررة الجوانب مجال( وهذا يدل على أن 1.625( وانحراف معياري )3.95)

 عالية.

 جاءت واحدة وفقرة عالية بدرجة جاءت فقرات ثلاث أن( 4.2) رقم الجدول في النتائج وتشير كما

 سررررابيح متوسررررط أعلى على" الائق   اموحد   ايرتدي العاملون زي  "  الفقرة وحصررررلت. متوسررررطة بدرجة

(. 4.12) حسررررررررررابي بمتوسررررررررررط" يتوفر للعاملين أدوات حديثه لأداء العمل" فقرة ليهاتو  ،(4.52)

 توسرررررررررطم أقل على" أدوات ذات جاذبية تلفت انتباه الزبائنيسرررررررررتعمل العاملون " الفقرة وحصرررررررررلت
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م المظهر العرام للمرافق مع طبيعرة الخدمات التي يقدمها ءيتلا" الفقرة ليهرات ،(6.21) حسررررررررررررررابي

 (.6.22) حسابي بمتوسط" الفندق

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . الاستجابة مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 14 .الاستجابة لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 5.5جدول )
 لمجال الاستجابة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 88.2 1.496 4.41 يقدم العاملون المساعدة لبعضهم البعض 07

 عالية 87.8 1.490 4.39 يستجيب العاملون لطلبات زملائهم 08

يعمل العاملون في الفندق بروح الفريق  09
 الواحد

4.19 1.708 
83.8 

 عالية

 منخفضة 38.2 1.794 1.91 ينتظر النزيل وقتا  للحصول على الخدمة 41

 عالية 74.5 1.31030 3.7250 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (5.5)يلاحظ من الجرردول 

( 3.74) أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية الاستجابة مجاللاسرتجابات أفراد عينة الدراسة على 

 جاء بدرجة عالية. الاستجابة مجال( وهذا يدل على أن 1.301وانحراف معياري )

 تءجا واحدة وفقرة عالية بدرجة جاءت فقرات ثلاث أن( 2.2) رقم الجدول في النتائج وتشير كما

 توسرررطم أعلى على" يقدم العاملون المسررراعدة لبعضرررهم البعض" الفقرة وحصرررلت. منخفضرررة بدرجة

(. 4.62) حسرررررابي بمتوسرررررط" يسرررررتجيب العاملون لطلبات زملائهم" فقرة ليهاتو  ،(4.40) حسررررابي

 ،(0.20) حسررررابي متوسررررط أقل على" ينتظر النزيل وقتا  للحصررررول على الخدمة" الفقرة وحصررررلت

 (.6.02) حسابي بمتوسط" يعمل العاملون في الفندق بروح الفريق الواحد" الفقرة يليها



 
94 

 

وقام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

 المؤهلات والكفاءة.  مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 15 .والكفاءة المؤهلات لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 4.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 2.5جدول )
 لمجال الممهلات والكفاءة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 82.2 1.603 4.11 يتمتع العاملون بخبرة في مجال عملهم 44

يتفهم العاملون احتياجات ورغبات  43
 الزبائن

4.10 1.783 
82.0 

 عالية

يحظى العاملون في الفندق بالتدريب  42
 الكافي لتأدية عملهم

4.04 1.711 
80.8 

 عالية

يحمل العاملون شهادات علميه في مجال  40
 عملهم

3.24 1.209 
64.8 

 متوسطة

 عالية 77.5 1.54797 3.8750 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (6.5)يلاحظ من الجرردول 

 والكفاءة أن المتوسرط الحسرابي للدرجة الكليةلاسرتجابات أفراد عينة الدراسرة على مجال المؤهلات 

المؤهلات والكفررراءة جررراء بررردرجرررة  مجرررال( وهررذا يررردل على أن 1.527( وانحراف معيرراري )3.87)

 عالية.

 جاءت واحدة وفقرة عالية بدرجة جاءت فقرات ثلاث أن( 2.2) رقم الجدول في النتائج وتشير كما

 وسرررررررطمت أعلى على" بخبرة في مجال عملهم يتمتع العاملون " الفقرة وحصرررررررلت. متوسرررررررطة بدرجة

 ابيحسرررررررررر بمتوسررررررررررط" يتفهم العاملون احتياجات ورغبات الزبائن" فقرة ويليها ،(4.00) حسررررررررررابي

 متوسرررررط أقل على" يحمل العاملون شرررررهادات علميه في مجال عملهم" الفقرة وحصرررررلت(. 4.01)
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 بمتوسط "الكافي لتأدية عملهميحظى العاملون في الفندق بالتدريب " الفقرة يليها ،(6.54) حسرابي

 (.4.14) حسابي

وقام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

  .الملاطفة والمجاملة مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 16 .والمجاملة الملاطفة لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 7.5جدول )
 لمجال الملاطفة والمجاملة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

يجيب العاملون على استفسارات الزبائن بكل  47
 جدية

4.57 1.579 
91.4 

 عالية

يستعمل العاملون مصطلحات مهذبه عند  48
 تعاملهم مع الزبائن

4.56 1.500 
91.2 

 عالية

يستعمل العاملون أسلوب لائق في حديثهم مع  45
 زملائهم

4.43 1.527 
88.6 

 عالية

 عالية 87.2 1.483 4.36 يتحلى العاملون بالصبر عند تأدية عملهم  46

 عالية 89.2 1.33172 4.4786 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسررررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 7.5يلاحظ من الجرردول )

الملاطفة والمجاملة أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية  مجاللاستجابات أفراد عينة الدراسة على 

الملاطفرة والمجراملة جاءت بدرجة  مجرال( وهرذا يردل على أن 1.330( وانحراف معيراري )2.27)

 عالية.

 الفقرة وحصررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 2.2) رقم الجدول في النتائج وتشررير كما

 ليهاتو  ،(4.22) حسررابي متوسررط أعلى على" زبائن بكل جديةيجيب العاملون على اسررتفسررارات ال"

(. 4.22) حسررررابي بمتوسررررط" يسررررتعمل العاملون مصررررطلحات مهذبه عند تعاملهم مع الزبائن" فقرة
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 ،(4.62) حسرررابي متوسرررط أقل على" يتحلى العاملون بالصررربر عند تأدية عملهم" الفقرة وحصرررلت

 (.4.46) ابيحس بمتوسط" في حديثهم مع زملائهم الائق   ايستعمل العاملون أسلوب  " الفقرة ليهات

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . المصداقية مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 17 .المصداقية لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 8.5جدول )
 لمجال المصداقية.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 92.0 1.493 4.60 بمواعيد الحجوزات وطبيعتهايلتزم الفندق  49

يلتزم الفندق بمواصفات الغرف المتفق عليها  31
 مع النزلاء

4.56 1.500 
91.2 

 عالية

يلتزم الفندق بمواصفات الخدمة المقدمة مع  30
 النزلاء

4.49 1.503 
89.8 

 عالية

يلتزم الفندق بقوائم أسعار السلع والخدمات  34
 للنزلاءلمقدمه ا

4.07 1.133 
81.4 

 عالية

 عالية 88.2 1.42593 4.4286 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (8.5)يلاحظ من الجرردول 

( 2.24أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية ) المصداقية مجاللاستجابات أفراد عينة الدراسة على 

 جاء بدرجة عالية. المصداقية مجال( وهذا يدل على أن 1.245وانحراف معياري )

 الفقرة وحصررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 4.2) رقم الجدول في النتائج وتشررير كما

يلتزم " فقرة ويليها ،(4.21) حسابي متوسرط أعلى على "يلتزم الفندق بمواعيد الحجوزات وطبيعتها"

 الفقرة وحصرررررلت(. 4.22) حسرررررابي بمتوسرررررط" الفندق بمواصرررررفات الغرف المتفق عليها مع النزلاء
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 ،(4.12) حسرررابي متوسرررط أقل على" للنزلاء المقدمهيلتزم الفندق بقوائم أسرررعار السرررلع والخدمات "

 (.4.42) حسابي بمتوسط" لنزلاءيلتزم الفندق بمواصفات الخدمة المقدمة مع ا" الفقرة ليهات

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . الأمان مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 18 .الأمان لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 4.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 9.5جدول )
 لمجال الأمان.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

يعمل الفندق على مدار الساعة لتوفير الأمن  33
 والأمان للنزلاء

4.71 1.455 
94.2 

 عالية

يتخذ الفندق تدابير احترازية في حال انعدام الأمان  35
)إجراءات لإخلاء الفندق، لوحات إرشادية، جهوزيه 

 عاليه(

 
4.67 

 
1.473 

93.4 

 
 عالية

 

 عالية 92.2 1.490 4.61 يوفر الفندق الأمان للنزلاء في كل المرافق 32

 عالية 93.3 1.34520 4.6667 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (9.5)يلاحظ من الجرردول 

( 2.66) أن المتوسررررط الحسررررابي للدرجة الكلية الأمانلاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على مجال 

 جاء بدرجة عالية. الأمان مجال( وهذا يدل على أن 1.325وانحراف معياري )

 الفقرة وحصررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 2.2) رقم الجدول في النتائج وتشررير كما

 حسرررررررررررابي متوسرررررررررررط أعلى على" يعمل الفندق على مدار السررررررررررراعة لتوفير الأمن والأمان للنزلاء"

 إجراءات لإخلاء"يتخرررذ الفنررردق تررردابير احترازيرررة في حرررال انعررردام الأمررران " فقرة ليهررراتو  ،(4.20)
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يوفر الفندق " الفقرة وحصررلت(. 4.22) حسررابي بمتوسررط" ةعالي ةالفندق، لوحات إرشررادية، جهوزي

  (.6.20) حسابي متوسط أقل على" الأمان للنزلاء في كل المرافق

وقام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

  .إمكانية الحصول على الخدمات مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 19 .الخدمات على الحصول إمكانية لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3..3) جدول  

المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات 01.5جدول )
 لمجال إمكانية الحصول على الخدمات.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 87.2 1.483 4.36 تتميز الخدمات بسهولة الحصول عليها 38

تتاح الخدمات في جميع الأماكن  37
 المخصص لها

4.30 1.622 
86.0 

 عالية

 متوسطة 71.2 1.337 3.56 تتاح الخدمات للنزلاء في كل الأوقات 36

 عالية 80.4 1.58948 4.0714 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (01.5)يلاحظ من الجرردول 

الخدمات أن المتوسرط الحسابي إمكانية الحصرول على  مجاللاسرتجابات أفراد عينة الدراسرة على 

إمكانية الحصررررررررررررررول  مجال( وهذا يدل على أن 1.589( وانحراف معياري )2.17) للردرجرة الكلية

 على الخدمات جاءت بدرجة عالية.

 جاءت واحدة وفقرة عالية بدرجة جاءتا فقرتين أن( 01.2) رقم الجدول في النتائج وتشرررررررير كما

 وسررررطمت أعلى ى"عل عليهاتتميز الخدمات بسررررهولة الحصررررول " الفقرة وحصررررلت. متوسررررطة بدرجة

 سررابيح بمتوسررط" تتاح الخدمات في جميع الأماكن المخصررص لها" فقرة ليهاتو  ،(4.62) حسررابي
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 حسررررررررابي متوسررررررررط أقل على" تتاح الخدمات للنزلاء في كل الأوقات" الفقرة وحصررررررررلت ،(4.61)

(6.22.) 

 

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . الاتصال مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 20 .الاتصال لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 33.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 00.5جدول )
 لمجال الاتصال.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 87.4 1.487 4.37 يتم التواصل مع النزلاء في كل الأوقات 39

 عالية 85.4 1.679 4.27 مع النزلاء في جميع المرافق يتم التواصل 21

 عالية 82.4 1.45870 4.3214 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (00.5)يلاحظ من الجرردول 

( 2.34) أن المتوسررط الحسررابي للدرجة الكلية الاتصررال مجاللاسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على 

 ( وهذا يدل على أن مجال الاتصال جاء بدرجة عالية.1.424وانحراف معياري )

وحصررررررررررررلت  ،ن جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية( أ00.2كما وتشررررررررررررير النتائج في الجدول رقم )

ليها فقرة ت(، و 4.62الفقرة "يتم التواصرررل مع النزلاء في كل الأوقات" على أعلى متوسرررط حسرررابي )

 (. 4.52"يتم التواصل مع النزلاء في جميع المرافق" بمتوسط حسابي )

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 التي تعبر عن مجال فهم ومعرفة الضيف.الاستبيان على فقرات 
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Table 21 .الضيف ومعرفة فهم لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 33.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 02.5جدول )
 لمجال فه  ومعرفة الضيف.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 83.2 1.694 4.16 يهتم العاملون في معرفة احتياجات النزلاء 20

 عالية 82.8 1.728 4.14 يهتم العاملون في معرفة رغبات النزلاء 24

 عالية 83 1.64465 4.1500 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (04.5)يلاحظ من الجرردول 

فهم ومعرفة الضررررريف أن المتوسرررررط الحسرررررابي للدرجة  مجاللاسرررررتجابات أفراد عينة الدراسرررررة على 

فهم ومعرفة الضرررررررررررررريف جاء  مجال( وهذا يدل على أن 1.622( وانحراف معياري )2.05) الكلية

 بدرجة عالية.

 وحصررررررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 05.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

 فقرة ويليها ،(4.02) حسابي متوسط أعلى على" يهتم العاملون في معرفة احتياجات النزلاء" الفقرة

 (. 4.04) حسابي بمتوسط" يهتم العاملون في معرفة رغبات النزلاء"

 :الثاني بالسؤال المتعلقة النتائج 5-2-2

  فلسطين؟ في الفندقية للخدمات التسويقي المزيج عناصر تطبيق مدى ما

للإجابة عن هذا السرررررررررررؤال قام الباحث بحسررررررررررراب المتوسرررررررررررطات الحسرررررررررررابية والانحرافات المعيارية 

ويقي عناصرررر المزيج التسررر لاسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على مجالات الاسرررتبانة التي تعبر عن

 .فلسطين فيللخدمات الفندقية في فلسطين. 
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 03.5دول )ج
 لمجالات عناصر المزيج التسويقي للخدمات الفندقية في فلسطين.

 الرق 

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 88.9 1.45301 4.4429 التوزيع 3

 عالية 88.1 1.45279 4.4071 الأفراد 6

 عالية 86.5 1.40007 4.3250 الخدمة 0

 عالية 84.2 1.50475 4.2107 الدليل المادي 5

 عالية 76.8 1.77966 3.8381 عملية تقدي  الخدمة 7

 متوسطة 72.4 1.87221 3.6200 الاتصال 2

 متوسطة 71.3 1.76541 3.5629 التسعير 4

 عالية 79.8 1.40993 3.9890 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (03.5)يلاحظ من الجرردول 

لاسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على عناصرررر المزيج التسرررويقي للخدمات الفندقية في فلسرررطين أن 

يدل على أن مسررررتوى ( وهذا 1.219( وانحراف معياري )3.98) المتوسررررط الحسررررابي للدرجة الكلية

عناصرررر المزيج التسرررويقي للخدمات الفندقية في فلسرررطين جاءت بدرجة عالية. ولقد حصرررل مجال 

الخدمة ومن ثم  يهتل ،(، ويليه مجال الأفراد2.22التوزيع على أعلى متوسرررررررررط حسرررررررررابي ومقداره )

 ليه عملية تقديم الخدمة، يليه الاتصال، يليه التسعير.تالدليل المادي، 

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 .الخدمة مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
 le 22جد 

 

 

 .الخدمة لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 0272) ل
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 04.5جدول )
 لمجال الخدمة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

 عالية 94.2 1.455 4.71 نظافة المرافق العامة في الفندق 26

 عالية 86.6 1.473 4.33 الخدمة للنزلاءهنالك دقة في تقديم  23

 عالية 86.2 1.526 4.31 هنالك سرعة في تقديم الخدمة للنزلاء 25

 عالية 78.8 1.991 3.94 لمقدمه للنزلاءاهنالك تنوع في الخدمات  22

 عالية 82.5 1.40007 4.3250 الدرجة الكلية

 

الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات و  (02.5)يلاحظ من الجرردول 

( 2.35) لاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على مجال الخدمة أن المتوسررررط الحسررررابي للدرجة الكلية

 جاء بدرجة عالية. الخدمة مجال( وهذا يدل على أن 1.211وانحراف معياري )

 وحصررررررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 04.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

هنالك " فقرة ليهاتو  ،(4.20) حسررابي متوسررط أعلى على" نظافة المرافق العامة في الفندق"  الفقرة

هنالك تنوع في الخدمات " الفقرة وحصلت(. 4.66) حسابي بمتوسط" دقة في تقديم الخدمة للنزلاء

تقديم الخدمة هنالك سرررررعة في " الفقرة ليهات ،(6.24) حسررررابي متوسررررط أقل على" لمقدمه للنزلاءا

 (.4.60) حسابي بمتوسط" للنزلاء

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

  .التسعير مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
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ة الدراس(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة 05.5جدول )
 لمجال التسعير.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 يةئوالم

 الدرجة

يتم تغيير الأسعار من موسم إلى آخر حسب  29
 حجم الطلب.

4.24 1.939 
84.8 

 عالية

تسعير الخدمات يتناسب وجودة الخدمات  27
 المقدمة للنزلاء

4.11 1.956 
82.2 

 عالية

أسعار الغرف بناء  على اختلاف تختلف  50
 المنظر الذي تطل عليه.

3.23 1.426 
64.6 

 متوسطة

 متوسطة 62.2 1.357 3.11 يوجد أسعار موحدة لجميع النزلاء 28

 متوسطة 62.2 1.440 3.11 تتحدد الأسعار بناء  على أسعار المنافسين 51

 متوسطة 70.3 1.76541 3.5629 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 05.5الجرردول )يلاحظ من 

( 3.56أن المتوسررط الحسررابي للدرجة الكلية ) التسررعير مجاللاسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على 

 بدرجة متوسطة. جاء التسعير مجال( وهذا يدل على أن 1.765وانحراف معياري )

 جاءت فقرات( 6)و عالية بدرجة جاءتا أن فقرتين( 02.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

 على "يتم تغيير الأسعار من موسم إلى آخر حسب حجم الطلب" الفقرة وحصلت. متوسطة بدرجة

تسررررعير الخدمات يتناسررررب وجودة الخدمات المقدمة " فقرة ليهاتو  ،(4.54) حسررررابي متوسررررط أعلى

 "تتحدد الأسرررعار بناء  على أسرررعار المنافسرررين" الفقرة وحصرررلت(. 4.00) حسرررابي بمتوسرررط" للنزلاء

تختلف " الفقرة يليها ،(6.00) حسابي متوسط أقل على" يوجد أسرعار موحدة لجميع النزلاء" والفقرة

 (.6.56) حسابي بمتوسط" أسعار الغرف بناء  على اختلاف المنظر الذي تطل عليه

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . التوزيع مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 02.5جدول )
 لمجال التوزيع.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 عالية 92.8 1.483 4.64 توفر لوحات إرشاديه في جميع مرافق الفندق 54

 عالية 89.2 1.502 4.46 يتم الالتزام بأوقات تقديم الخدمة. 53

 عالية 84.6 1.887 4.23 ملائمة موقع المرافق وآلية التوزيع 52

 عالية 88.9 1.45301 4.4429 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 02.2يلاحظ من الجرردول )

( 4.44لاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على مجال التوزيع أن المتوسررررط الحسررررابي للدرجة الكلية )

 ( وهذا يدل على أن مجال التوزيع جاء بدرجة عالية.1.426وانحراف معياري )

. وحصررررررررررررلت عالية( أن جميع الفقرات جاءت بدرجة 02.2كما وتشررررررررررررير النتائج في الجدول رقم )

ليها ت(، و 4.24الفقرة "توفر لوحات إرشرراديه في جميع مرافق الفندق" على أعلى متوسررط حسررابي )

مة موقع ء(. وحصررلت الفقرة " ملا4.42فقرة "يتم الالتزام بأوقات تقديم الخدمة" بمتوسررط حسررابي )

 (.4.56المرافق وآلية التوزيع" على أقل متوسط حسابي )

وقام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

 التي تعبر عن مجال الاتصال. الاستبيان على فقرات 
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فراد عينة الدراسة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أ07.5جدول )
 لمجال الاتصال.

 
يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة الررذي و  (07.5)يلاحظ من الجرردول 

( 3.64) لاسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على مجال الاتصررال أن المتوسررط الحسررابي للدرجة الكلية

 الاتصال جاء بدرجة متوسطة. مجال( وهذا يدل على أن 1.874وانحراف معياري )

( فقرات جاءت 6ءتا بدرجة عالية و)( أن فقرتين جا02.2كمرا وتشررررررررررررررير النترائج في الجدول رقم )

ي الفندق" على أعلى متوسط حساب إعلاناتبدرجة متوسرطة. وحصرلت الفقرة "هنالك مصداقية في 

(. وحصلت 6.22ليها فقرة "يتم الإعلان عن الخدمات في الفندق" بمتوسرط حسرابي )ت(، و 4.10)

(، يليها الفقرة 6.02حسررررابي ) الفقرة "يتم عمل موازنة سررررنوية للدعاية والإعلان" على أقل متوسررررط

 (.6.24"يتم استخدام وسائل ترويجية تختلف عن وسائل المنافسين" بمتوسط حسابي )

وقام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

 التي تعبر عن مجال الدليل المادي. الاستبيان على فقرات 

 

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 عالية 80.2 1.807 4.01 هنالك مصداقية في اعلانات الفندق 56

 عالية 75.4 1.206 3.77 يتم الإعلان عن الخدمات في الفندق 55

 متوسطة 72.0 1.160 3.60 دقمغادرتهم للفنيتم التواصل مع النزلاء بعد  58

يتم استخدام وسائل ترويجية تختلف عن وسائل  57
 المنافسين

3.54 1.073 
70.8 

 متوسطة

 متوسطة 63.4 1.424 3.17 يتم عمل موازنة سنوية للدعاية والإعلان 59

 متوسطة 72.4 1.87221 3.6200 الدرجة الكلية
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Table 23 .المادي الدليل لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 33.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 08.5جدول )
 لمجال الدليل المادي.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 عالية 89.8 1.583 4.49 توفر الهدوء والراحة للنزلاء 64

 عالية 87.4 1.802 4.37 مظهر الفندق من الخارج يوحي بطبيعته 63

 عالية 81.8 1.847 4.09 ملائمة الأثاث والديكورات لطبيعة المرافق 60

 عالية 78.0 1.980 3.90 لمرافق الفندقيتم التخطيط بعناية  61

 عالية 84.2 1.50475 4.2107 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 08.5يلاحظ من الجرردول )

الدليل المادي أن المتوسررررررط الحسررررررابي للدرجة الكلية  مجاللاسررررررتجابات أفراد عينة الدراسررررررة على 

 الدليل المادي جاءت بدرجة عالية. مجال( وهذا يدل على أن 1.512( وانحراف معياري )2.40)

 وحصررررررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 04.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

مظهر الفندق " فقرة ليهاتو  ،(4.42) حسابي توسطم أعلى على" توفر الهدوء والراحة للنزلاء" الفقرة

يتم التخطيط بعناية لمرافق " الفقرة وحصلت(. 4.62) حسابي بمتوسط" من الخارج يوحي بطبيعته

مة الأثاث والديكورات لطبيعة ءملا" الفقرة ليهات ،(6.21) حسرررررررررررابي متوسرررررررررررط أقل على" الفندق

 (.4.12) حسابي بمتوسط" المرافق

 

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 . الأفراد مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 09.5جدول )
 لمجال الأفراد.

 
( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 02.2من الجرردول ) يلاحظ

( 4.412لاسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على مجال الأفراد أن المتوسررط الحسررابي للدرجة الكلية )

 ( وهذا يدل على أن مجال الأفراد جاء بدرجة عالية.1.425وانحراف معياري )

( أن جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصررررررررررررلت 02.2رقم ) كما وتشررررررررررررير النتائج في الجدول

الفقرة "يبدي العاملون درجة عاليه من التعاون عند خدمة النزلاء" على أعلى متوسرررررررررررررط حسرررررررررررررابي 

(، ويليها فقرة "يسررررررررررررررعى العاملون على تلبية طلبات النزلاء في جميع الأوقات" بمتوسررررررررررررررط 4.40)

 (. 4.41حسابي )

وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 التي تعبر عن مجال عملية تقديم الخدمة.الاستبيان على فقرات 

 

 

  

 الرق 

 المتوسط الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يسعى العاملون على تلبية طلبات النزلاء في  62
 جميع الأوقات

4.40 1.549 
88.0 

 عالية

يبدي العاملون درجة عاليه من التعاون عند  65
 خدمة النزلاء

4.41 1.525 
88.2 

 عالية

 عالية 88.0 1.45279 4.4071 الدرجة الكلية
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 21.5جدول )
 ة.لمجال عملية تقدي  الخدم

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يتابع مدير القسم عملية تقديم الخدمات إلى  68
 النزلاء

4.09 1.880 
81.8 

 عالية

هنالك إجراءات يتبعها العاملين في عملية  66
 تقديم الخدمات إلى النزلاء

4.03 1.932 
80.6 

 عالية

أداء العاملين في عملية تقديم يتم تقييم  67
 الخدمات بشكل دوري 

3.40 1.244 
68.0 

 متوسطة

 عالية 72.8 1.77966 3.8381 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 41.5يلاحظ من الجرردول )

أن المتوسرررررررط الحسرررررررابي للدرجة  الخدمة تقديم عمليةلاسرررررررتجابات أفراد عينة الدراسرررررررة على مجال 

جرراء  الخرردمررة تقررديم عمليررة مجررال( وهررذا يرردل على أن 1.779( وانحراف معيرراري )3.83الكليررة)

 بدرجة عالية.

 بدرجة واحدة وفقرة عالية بدرجة جاءتا فقرتين أن( 51.2) رقم الجدول في النتائج وتشرررررررير كما

 متوسط لىأع على" الخدمات إلى النزلاءيتابع مدير القسرم عملية تقديم " الفقرة وحصرلت. متوسرطة

هنرالك إجراءات يتبعها العاملين في عملية تقديم الخدمات إلى " فقرة ويليهرا ،(4.12) حسررررررررررررررابي

يتم تقييم أداء العاملين في عملية تقديم " الفقرة وحصرررررررررلت(. 4.16) حسرررررررررابي بمتوسرررررررررط" النزلاء

  (.6.41) حسابي متوسط أقل على" الخدمات بشكل دوري 
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 : الثالث بالسؤال المتعلقة النتائج 5-2-3

  فلسطين؟ في العاملة الفنادق قبل من المتبعة التسويقية الاستراتيجيات هي ما

للإجابة عن هذا السرررررررررررؤال قام الباحث بحسررررررررررراب المتوسرررررررررررطات الحسرررررررررررابية والانحرافات المعيارية 

سررررويقية الاسررررتراتيجيات الت لاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على مجالات الاسررررتبانة التي تعبر عن

 للخدمات الفندقية في فلسطين. 
Table 24  للخدمات التسويقية الاستراتيجيات لمجالات الدراسة عينة أفراد لاستتجابات المعيارية والانحرافات الحستابية المتوستطات(: 33.3) جدول

.فلسطين في الفندقية  

الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة (: المتوسطات 20.5جدول )
 لمجالات الاستراتيجيات التسويقية للخدمات الفندقية في فلسطين.

 

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 40.5يلاحظ من الجرردول )

ن أ الاسررررتراتيجيات التسررررويقية للخدمات الفندقية في فلسررررطينلاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على 

( وهذا يدل على أن مسررررتوى 1.234( وانحراف معياري )3.70المتوسررررط الحسررررابي للدرجة الكلية )

جال جاءت بدرجة عالية. ولقد حصررررل م الاسررررتراتيجيات التسررررويقية للخدمات الفندقية في فلسررررطين

(، ويليه مجال الاسرررررررتراتيجية 3.88حسرررررررابي ومقداره ) الاسرررررررتراتيجية العقلانية على أعلى متوسرررررررط

 .مجال الاستراتيجية الدفاعية يليه ،الهجومية

 الرق 

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 عالية 77.6 1.65209 3.8821 العقلانية الاستراتيجية 3

 متوسطة 72.5 1.58630 3.6250 الهجومية الاستراتيجية 0

 1.45792 3.6250 الدفاعية الاستراتيجية 4
 متوسطة 72.5

 عالية 74.2 1.43283 3.7107 الدرجة الكلية
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وقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة 

 الإستراتيجية الهجومية.  مجال على فقرات الاستبانة التي تعبر عن

توسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة (: الم22.5جدول )
 الهجومية. الاستراتيجيةلمجال 

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يسعى الفندق الى جذب أكبر عدد ممكن من  69
 النزلاء

4.31 1.649 
86.2 

 عالية

المنافسة عن طريق  يسعى الفندق الى 71
تطوير وتنويع خدماته التي يقدمها للنزلاء 

 باستمرار

4.07 1.968 

81.4 

 عالية

يحاول الفندق التركيز في المنافسة على  70
المهارات والخبرات التي يمتلكها العاملون في 

 عملية تقديم الخدمات

3.63 1.106 

72.6 

 متوسطة

يسعى الفندق الى إنشاء فروع اخرى في  74
 مختلف المناطق

2.49 1.004 
49.8 

 متوسطة

 متوسطة 72.5 1.58630 3.6250 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 44.5يلاحظ من الجرردول )

لاسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على مجال الإسرررتراتيجية الهجومية أن المتوسرررط الحسرررابي للدرجة 

الإسررررررررتراتيجية الهجومية جاء  مجال( وهذا يدل على أن 1.586( وانحراف معياري )3.64الكلية )

 بدرجة متوسطة.

. متوسررررررطة وبدرجة عالية بدرجة جاءتا فقرتين أن( 55.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

 سررابيح متوسررط أعلى على" يسررعى الفندق الى جذب أكبر عدد ممكن من النزلاء" الفقرة وحصررلت

يسرررررعى الفندق الى المنافسرررررة عن طريق تطوير وتنويع خدماته التي يقدمها " فقرة ليهاتو  ،(4.60)
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يسعى الفندق الى إنشاء فروع اخرى " الفقرة وحصلت(. 4.12) حسرابي بمتوسرط" للنزلاء باسرتمرار

يحاول الفندق التركيز في " الفقرة ليهات ،(5.42) حسررررابي متوسررررط أقل على" في مختلف المناطق

 توسررررررررررررررطبم" المنافسررررررررررررررة على المهارات والخبرات التي يمتلكها العاملون في عملية تقديم الخدمات

 (.6.26) حسابي

بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة  الباحثوقام 

  .الدفاعية الاستراتيجية مجال التي تعبر عن الاستبيانعلى فقرات 
Table 25 .الدفاعية الاستراتيجية لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 31.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 23.5جدول )
 لمجال الاستراتيجية الدفاعية.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

الأقل يعطي الفندق الأولوية للخدمات  76
 مخاطرة

4.07 1.012 
81.4 

 عالية

 و ينفق الفندق في سبيل زيادة السلع 75
 الخدمات التي يقدمها للنزلاء

3.57 1.030 
71.4 

 متوسطة

لا يقوم الفندق بتحدي ومنافسة الفنادق  73

 الأخرى 

3.44 1.235 

68.8 

 متوسطة

يهتم الفندق في جذب النزلاء الذين لا يهتم  72
 الأخرى بهم الفنادق 

3.41 1.324 
68.2 

 متوسطة

 متوسطة 72.5 1.45792 3.6250 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 43.5يلاحظ من الجرردول )

جة أن المتوسررررط الحسررررابي للدر  الدفاعية الاسررررتراتيجية مجاللاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على 
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جاءت  الدفاعية سرررتراتيجيةالإ مجال( وهذا يدل على أن 1.257( وانحراف معياري )3.64) الكلية

 بدرجة متوسطة.

 واحدة وفقرة متوسرررطة بدرجة جاءت فقرات أن ثلاث( 56.2) رقم الجدول في النتائج وتشرررير كما

 علىأ  على" يعطي الفندق الأولوية للخدمات الأقل مخاطرة" الفقرة وحصرررررلت. عالية بدرجة جاءت

قدمها الخدمات التي يو ينفق الفندق في سررربيل زيادة السرررلع " فقرة وتليها ،(4.12) حسرررابي متوسرررط

يهتم الفندق في جذب النزلاء الذين لا تهتم بهم " الفقرة وحصلت(. 6.22) حسابي بمتوسط" للنزلاء

ة دي ومنافسرررلا يقوم الفندق بتح" الفقرة تليها ،(6.40) حسرررابي متوسرررط أقل على" الفنادق الأخرى 

 (.6.44) حسابي بمتوسط" الفنادق الأخرى 

بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة  الباحثوقام 

 . العقلانية الاستراتيجية مجال على فقرات الاستبانة التي تعبر عن
Table 26 .العقلانية الاستراتيجية لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 33.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 24.5جدول )
 لمجال الاستراتيجية العقلانية.

 

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

تعتبر عدد ساعات تقديم الخدمات في  79
 الفندق كافية لسد حاجات ورغبات النزلاء

4.16 1.673 
83.2 

 عالية

يسعى الفندق الى تقليص الخدمات والسلع  77
 ذات الربحية المتدنية

3.90 1.092 
78.0 

 عالية

يقوم الفندق بمراجعة التكاليف والربحية  81
 بإستمرار

3.79 1.329 
75.8 

 عالية

يسعى الفندق الى تقليل التكاليف وذلك  78
 بتقليل عدد العاملين أو عدد السلع والخدمات

3.69 1.303 
73.8 

 عالية

 عالية 77.2 1.65209 3.8821 الدرجة الكلية
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الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (42.5)يلاحظ من الجرردول 

رجة أن المتوسررررط الحسررررابي للد العقلانية الاسررررتراتيجية مجاللاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على 

جاء  العقلانية الاسررررررررتراتيجية مجال( وهذا يدل على أن 1.654( وانحراف معياري )3.88) الكلية

 بدرجة عالية.

 وحصررررررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات جميع أن( 54.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

 على "تعتبر عدد سرررررررررراعات تقديم الخدمات في الفندق كافية لسررررررررررد حاجات ورغبات النزلاء" الفقرة

يسررررررعى الفندق الى تقليص الخدمات والسررررررلع ذات " فقرة وتليها ،(4.02) حسررررررابي متوسررررررط أعلى

يسررررعى الفندق إلى تقليل التكاليف " الفقرة وحصررررلت(. 6.21) حسررررابي بمتوسررررط" الربحية المتدنية

 تليها ،(6.22) حسرررررابي متوسرررررط أقل على" وذلك بتقليل عدد العاملين أو عدد السرررررلع والخدمات

 (.6.22) حسابي بمتوسط" يقوم الفندق بمراجعة التكاليف والربحية باستمرار" الفقرة
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 : الرابع بالسؤال المتعلقة النتائج 5-2-4

  فلسطين؟ في الفندقية الخدمات تسويق عملية تواجه التي المشاكل هي ما

للإجابة عن هذا السرررررررررررؤال قام الباحث بحسررررررررررراب المتوسرررررررررررطات الحسرررررررررررابية والانحرافات المعيارية 

عملية  المشرراكل التي تواجه لاسرتجابات أفراد عينة الدراسرة على مجالات الاسررتبانة التي تعبر عن

 تسويق الخدمات الفندقية في فلسطين. 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 25.5جدول )
 لمجالات المشاكل التي تواجه عملية تسويق الخدمات الفندقية في فلسطين.

 الرق 

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 1.58603 4.1857 تطوير الخدمة 4
83.7 

 عالية

 عالية 78.6 1.89801 3.9286 التنويع 2

 عالية 76.6 1.65630 3.8286 المنافسة 3

 عالية 75.5 1.71045 3.7762 قيمة الخدمة 0

 عالية 78.2 1.36664 3.9299 الدرجة الكلية       

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (45.5)يلاحظ من الجرردول 

لاسرررررررتجابات أفراد عينة الدراسرررررررة على المشررررررراكل التي تواجه عملية تسرررررررويق الخدمات الفندقية في 

( وهذا يدل على 1.366( وانحراف معياري )3.94أن المتوسررط الحسررابي للدرجة الكلية ) فلسررطين

جة عالية. جاءت بدر  عملية تسويق الخدمات الفندقية في فلسطين أن مستوى المشاكل التي تواجه

(، ويليه مجال 2.08ولقد حصرررررررررررل مجال تطوير الخدمة على أعلى متوسرررررررررررط حسرررررررررررابي ومقداره )

 المنافسة ومن ثم قيمة الخدمة. يليه ،التنويع

لدراسرررة اوقام الباحث بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة 

 قيمة الخدمة.  مجال على فقرات الاستبانة التي تعبر عن
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27 .الخدمة قيمة لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 34.3) جدول  

أفراد عينة الدراسة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 22.5جدول )
 لمجال قيمة الخدمة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 عالية 78.8 1.006 3.94 يوافق المستفيدين على دفع قيمة الخدمات دائما   83

يهتم الفندق بالبيئة المادية المحيطة لعملية تقديم  80
 الخدمات

3.87 1.962 
77.4 

 عالية

يدخل الفندق عناصر ملموسة مصاحبه لعملية  84
 تقديم الخدمات

3.51 1.151 
70.2 

 متوسطة

 عالية 75.5 1.71045 3.7762 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (46.5)يلاحظ من الجرردول 

 أن المتوسررررررررط الحسررررررررابي للدرجة الكلية لاسررررررررتجابات أفراد عينة الدراسررررررررة على مجال قيمة الخدمة

 قيمة الخدمة جاء بدرجة عالية. مجال( وهذا يدل على أن 1.701( وانحراف معياري )3.77)

 بدرجة واحدة وفقرة عالية بدرجة جاءتا فقرتين أن( 52.2) رقم الجدول في النتائج وتشرررررررير كما

 توسررررطم أعلى على" الخدمات دائم ايوافق المسرررتفيدون على دفع قيمة " الفقرة وحصرررلت. متوسرررطة

 بمتوسط "يهتم الفندق بالبيئة المادية المحيطة لعملية تقديم الخدمات" فقرة وتليها ،(6.24) حسابي

 "يدخل الفندق عناصر ملموسة مصاحبة لعملية تقديم الخدمات" الفقرة وحصلت(. 6.42) حسابي

 (.6.20) حسابي متوسط أقل على

سررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة بحسرراب المتو  وقام الباحث

  .الخدمة تطوير مجال على فقرات الاستبانة التي تعبر عن
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Table 28 .الخدمة تطوير لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 33.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 27.5جدول )
 لمجال تطوير الخدمة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يستخدم الفندق أساليب تكنولوجية حديثة في  82
عملية تقديم الخدمات )الحجز عن طريق 

 الانترنت وغيرها(

4.44 1.528 

88.8 

 عالية

يطور الفندق العناصر المصاحبة لعملية  85
تقديم الخدمات )الاتصال، التوزيع، مهارات 

 الموظفين....الخ(

4.13 1.947 

82.6 

 عالية

يواكب الفندق كل ما هو جديد في مجال  86
 الخدمات الفندقية

3.99 1.940 
79.8 

 عالية

 عالية 83.7 1.58603 4.1857 الدرجة الكلية

 

الررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة و  (47.5)يلاحظ من الجرردول 

 ليةالكأن المتوسرررررط الحسرررررابي للدرجة  الخدمة تطوير مجاللاسرررررتجابات أفراد عينة الدراسرررررة على 

 جاءت بدرجة عالية. الخدمة تطوير مجال( وهذا يدل على أن 1.586( وانحراف معياري )2.08)

 وحصررررررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات أن جميع( 52.2) رقم الجدول في النتائج وتشررررررير كما

يسرررررررررررتخدم الفندق أسررررررررررراليب تكنولوجية حديثة في عملية تقديم الخدمات )الحجز عن طريق " الفقرة

العناصررررررررر يطور الفندق " فقرة ويليها ،(4.44) حسررررررررابي متوسررررررررط أعلى على" الانترنت وغيرها(

 حسابي بمتوسط" المصراحبة لعملية تقديم الخدمات )الاتصال، التوزيع، مهارات الموظفين....الخ(

 أقل لىع" يسررررررررتعمل العاملون أدوات ذات جاذبية تلفت انتباه الزبائن" الفقرة وحصررررررررلت(. 4.06)

" دقيةالفنيواكب الفندق كل ما هو جديد في مجال الخدمات " الفقرة يليها ،(6.21) حسابي متوسط

 (.6.22) حسابي بمتوسط
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بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة  الباحثوقام 

 . المنافسة مجال على فقرات الاستبانة التي تعبر عن
Table 29 .المنافسة لمجال الدراسة عينة أفراد لاستجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 33.3) جدول  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 28.5جدول )
 لمجال المنافسة.

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يقدم الفندق نفس الخدمات التي تقدمها  87
 الفنادق الأخرى 

3.89 1.877 
77.8 

 عالية

أسعار السلع والخدمات في الفندق متقاربة  89
 مع أسعار سلع وخدمات المنافسين

3.87 1.850 
77.4 

 عالية

يقوم النزلاء بشراء الطعام والشراب من خارج  88
 مرافق الفندق

3.73 1.062 
74.6 

 عالية

 عالية 72.2 1.65630 3.8286 الدرجة الكلية

 

( والررذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطررات الحسرررررررررررررررابيررة والانحرافررات المعيرراريررة 48.5يلاحظ من الجرردول )

( 3.84أن المتوسررط الحسررابي للدرجة الكلية ) المنافسررة مجاللاسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على 

 جاء بدرجة عالية. المنافسة مجال( وهذا يدل على أن 1.656وانحراف معياري )

 الفقرة وحصررلت. عالية بدرجة جاءت فقرات ثلاث أن( 54.2) رقم الجدول في النتائج وتشررير كما

 ،(6.42) حسررررررابي متوسررررررط أعلى على" يقدم الفندق نفس الخدمات التي تقدمها الفنادق الأخرى "

 "أسرررررررعار السرررررررلع والخدمات في الفندق متقاربة مع أسرررررررعار سرررررررلع وخدمات المنافسرررررررين" فقرة ويليها

يقوم النزلاء بشرررراء الطعام والشرررراب من خارج مرافق " لفقرةا وحصرررلت(. 6.42) حسرررابي بمتوسرررط

 (.6.26) حسابي متوسط أقل على" الفندق
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بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والانحرافات المعيارية لاسررتجابات أفراد عينة الدراسرررة  الباحثوقام 

 . التنويع مجال على فقرات الاستبانة التي تعبر عن

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 29.5)جدول 

 .التنويع مجالل

 

الرذي يعبر عن المتوسررررررررررررررطرات الحسررررررررررررررابيرة والانحرافرات المعيرارية و  (49.5) يلاحظ من الجردول

( 3.94) أن المتوسررررط الحسررررابي للدرجة الكلية التنويع مجاللاسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على 

 جاء بدرجة عالية. التنويع مجال( وهذا يدل على أن 1.898وانحراف معياري )

 الفقرة وحصرررررررلت. عالية بدرجة جاءت الفقرات أن( 52.2) رقم الجدول في النتائج وتشرررررررير كما

 حسرررابي متوسرررط أعلى على" يسرررعى الفندق إلى التميز عن باقي المنافسرررين بتقديم خدمات جديدة"

 بمتوسرررط "يضررريف الفندق أسررراليب وطرق متنوعة في عملية تقديم الخدمات" فقرة ويليها ،(6.42)

 (. 6.22) حسابي

 

 

 

 الرق 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

يسعى الفندق إلى التميز عن باقي  91
 المنافسين بتقديم خدمات جديدة

3.87 1.128 
77.4 

 عالية

يضيف الفندق أساليب وطرق متنوعة في  90
 عملية تقديم الخدمات

3.99 1.940 
79.8 

 عالية

 عالية 78.2 1.89801 3.9286 الدرجة الكلية
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 : الخامس بالسؤال المتعلقة النتائج 5-2-5

  ؟فلسطين في الفنادق منها تعاني التي المشاكل هي ما

بتقسررررريم المشررررراكل التي تعاني منها الفنادق في فلسرررررطين بعد هذا السرررررؤال قام الباحث  عنللإجابة 

إلى مشررراكل داخلية )تحت سررريطرة الفنادق( ومشررراكل فراد عينة الدراسرررة لأ تقسررريم وتفنيط الإجابات

 . خارجية )خارج سيطرة الفنادق(

 داخلية مشاكل -أ

 العاملين المتخذ من قبللإداري ا القرار فإن خاصة ملكية ذات فلسطين في الفنادق غالبية أن بما .0

 .الفنادق مالكي من مغاير بقرار في غالب الأحيان هيجاب

 .الصناعة ههذ في العاملين هجرة في يساهم مما الفنادق في عاملينال جورأو  رواتب معدل تدني .4

 .النشاط موسمية بسبب الموظفين دوران معدل رتفاعا .0

 .الصناعة ههذ في العاملة والكفاءات الخبرات قلة .2

 .لموظفينا وتطوير تدريب تكاليف تفاعار  .5

 .للفندق التشغيلية المصاريف ارتفاع .8

 .الكافي التخطيط وغياب بالفنادق للنهوض إستراتيجية خطة وضع عدم .5

 احتياجات سد يف الفنادق كاهل يثقل مما السياح وتقاليد عادات في ناالكبير  والتفاوت الاختلاف. 6

شباع  .النزلاء رغبات وا 

 خارجية مشاكل -ب
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 المحلي توى المس على قتصاديوالا والسياسي الأمني لوضعل تبعا   الحجوزات إلغاء نسبة رتفاعا .0

 .والعالمي

 وهي ياحةالس من معين نوع على السياحة تقتصر الأحيان غالب وفي ،الفندقي النشاط موسمية .4

 .طويلة لفترة النزلاء مكوث عدم والتي تقود الى الدينية السياحة

 .الفندقية الغرف سعارأب والسفر السياحة مكاتب تحكم .0

 سيما لا ة،والخارجي الداخلية السياحة عرقلة في مباشر كلبش تساهم والتي وممارساته حتلالالا .2

 .والحدود المعابر في يتحكم هوأن

 .احالسي لجذب صعدةوالأ طرالأ مختلف على أنشطة فعاليات، سياحي، جذب مناطق وجود عدم .5

 .الفنادق لقطاع والمستمر الدائم الحكومي الدعم غياب .8

 .المستويات جميع على المصنفة للفنادق المصنفة غير الفنادق منافسة .5

 من للفنادق لخدماتا توفير ومشاكل فلسطين في وتأهيلها التحتية البنية بتوفير تتعلق مشاكل .6

 .  الخ....كهرباء مياه،
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 : السادس بالسؤال المتعلقة النتائج  5-2-6

  ؟فلسطين في الفندقية الخدمات تسويق عملية لتطوير المقترحة التوصيات هي ما

بتقسيم التوصيات لتطوير عملية تسويق الخدمات الفندقية في  الباحثهذا السؤال قام  عنللإجابة 

 داخلالمسررررررتوى الداخلي )فلسررررررطين بعد تفنيط الإجابات لأفراد عينة الدراسررررررة إلى توصرررررريات على 

 . أقسام الفندق( والمستوى الخارجي )خارج أقسام الفندق(

 الداخلي المستوى  على التوصيات -أ

 .التسويق مجال في خبرة ي ذو  أشخاص توظيف الفنادق على .0

 .والمبيعات التسويق مجال في مهاراتهم وصقل للموظفين تدريبية دورات عقد .4

ستراتيجيات سياسات وضع .0  الشرائية لقدرةوا ،جهة من الفندق تصنيف ودرجة مءتتلا تسويقية وا 

 .خرى أ جهة من للنزلاء

 التسويقية العمليةب النهوض يضمن بما ستمراراب الخدمي التسويقي المزيج عناصر وتكييف تغيير .2

 .ككل

 جامعاتال لىإ بالإضافة والآثار السياحة وزارة من الصادرة والمنشورات البحوث من ستفادةالا. 5

 .التسويق عملية يخدم بما العلمية والمراكز

 الخدماتو  بالفندق الخارجية السياحة مكاتب وتعريف الدولية السياحة معارض في شتراكالا .8

 .يقدمها التي

 .لالأفض ختياروا خرى الأ الفنادق في المتبعة التسويق وأساليب طرق  بين المفاضلة .5

 .العمل على رفع الحصة السوقيةو  جديدة اقأسو  البحث عن .6
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 نقاط روتطوي تقليل على والعمل الفندق في إقامتهم فترة عن الزبائن من راجعة تغذية أخذ .9

 .الضعف

وخاصة التطبيقات  الفندقية الخدمات تسويق مجال في جديد هو ما كل ومواكبة طلاعالا .04

 .المحوسبة

 .الفندقية الخدمات تسويق مجال في اختصاص اتذ تسويق شركات مع التعاقد .00

 الخارجي المستوى  على التوصيات -ب

 مهاراتهم، ورلتط الفنادق لموظفي تدريبية دورات عقد والآثار السياحة بوزارة ممثلة الحكومة على .0

 .السيئ لأمنيا الوضع نتيجة تضررت التي الفنادق تلك وخاصة   الفنادق لقطاع المادي الدعم وتقديم

 المحافل عجمي في سطينفل في والفندقية السياحية الخدمات تسويق على العمل الحكومة على .4

 .بذلك يامللق العالم بلدان في المنتشرة الفلسطينية والممثليات السفارات ستغلالوا الدولية،

 تسويقو  الداخلية، السياحة وتنمية السياحي الجذب مناطق وتطوير تأهيل السياحة وزارة على .0

 .والطبيعية العلاجية السياحة

 ودرجة ءمتتلا تسعير سياسة وضع الفنادق عم وبالتعاون  الفنادق وجمعية السياحة وزارة على .2

 .الفنادق بين سعارالأ في المنافسة دون  للحيلولة وذلك الفندق تصنيف

 تستخدم الفنادق أن في ثبت إن وذلك للفنادق إضافية ضريبية إعفاءات تقديم الحكومة على .5

 .للفندق التسويقية العملية تطوير في المصاريف هذه
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 المواسم يف وخاصة   السياحة بقطاع للنهوض تسويقية إستراتيجية وضع السياحة وزارة على .8 

 .العجاف
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  سادسال الفصل

 والتوصيات النتائج

 
 :الدراسة أسئلة عن الإجابة نتائج 6-1

 ،مرتفعة لنزلاءل فلسطين في الفنادق تقدمها التي الخدمات جودة مستوى  بأن الدراسة نتائج تشير .0

ا ذلك ظهر كبير، إذ بشكل الخدمات بجودة تهتم الفنادق وأن  لدراسةا عينة إجابات خلال من واضح 

 خدمات مستوى  تقدم الفنادق أن على( %46.2) نسبته ما وافق حيث الخدمات جودة مستوى  على

 ودراسة ،(Rao & Sahu, 2013) ودراسة ،(5105 ذياب،) دراسة مع يتفق وهذا عالية جودة اذ

(Karunaratne & Jayawardena, 2010) 

 نسبته ما كلش حيث الفلسطينية الفنادق في تطبيق ا الجودة أبعاد أكثر من الأمان بعد يعتبر .5

 لأبعاد مطبق مجال كأقل الاستجابة مجال ظهر حين في الدراسة، عينة إجابات من( 26.6%)

 .الدراسة عينة إجابات من (%24.2) نسبته ما شكل حيث الجودة

 مرتفع، سويقيالت المزيج بعناصر فلسطين في الفنادق اهتمام مستوى  بأن الدراسة نتائج تشير .6

 خلال نم جلي ا ذلك ظهر حيث لخدماتها، التسويقي المزيج لعناصر اهتمام ا تولي الفنادق وأن

 ،(5104 نسيبة،) دراسة مع يتفق وهذا الدراسة، عينة إجابات من( %22.4) نسبته ما موافقة

 ،(Rattanankitrungrueang, 2006) ودراسة ،(5102 والسعدي، جليل أبو) من كل ودراسة

 (.4445 أسو،) ودراسة ،(Chancharoen et al, 2015) من كل ودراسة
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 حيث لفلسطينيةا الفنادق في تطبيق ا التسويقي المزيج عناصر أكثر من التوزيع عنصر يعتبر .2

 رعنص كأقل التسعير عنصر ظهر حين في الدراسة، عينة إجابات من( %44.2) نسبته ما شكل

 .الدراسة عينة إجابات من( %20.6) نسبته ما وشكل التسويقي المزيج عناصر في وتطبيق ا اهتمام ا

 مرتفع بشكل سويقيةالت الإستراتيجيات وتطبق تهتم الفلسطينية الفنادق بأن الدراسة نتائج تشير .2

ا اهتمام ا وتوليها  الدراسة عينة إجابات من( %24.5) موافقة خلال من جلي ا ذلك ظهر حيث واضح 

 (.5112 عبيد،) دراسة مع يتفق وهذا ذلك، على

 الفنادق في طبيق ات التسويقية الإستراتيجيات أكثر من العقلانية التسويقية الإستراتيجية تعتبر .2

 ذلك من النقيض وعلى الدراسة، عينة إجابات من( %22.2) نسبته ما شكلت حيث الفلسطينية

 الفنادق دىل وتطبيق ا اهتمام ا الإستراتيجيات أقل من الدفاعية التسويقية الإستراتيجية ظهرت

 .الدراسة عينة إجابات من( %25.2) تطبيقها مستوى  شكل الفلسطينية حيث

 ومتعددة نوعةمت تسويقية مشاكل فلسطين تواجه في العاملة الفنادق بأن الدراسة نتائج تشير .2

 دراسة مع يتفق وهذا( %24.2) الفنادق تواجه التي المشاكل نسبة شكلت حيث مرتفعة وبدرجة

 (.Awara & Anyadighibe, 2014) من كل

 فلسطين في ادقالفن تواجه التي المشاكل أكثر من الخدمة تطوير بعملية المتعلقة المشاكل تعتبر .4

 المتعلقة المشاكل ظهرت حين في الدراسة، عينة إجابات من( %46.2) نسبته ما ذلك شكل حيث

 إجابات من( %22.2) نسبته ما شكل حيث الفنادق منها تعاني التي المشاكل كأقل الخدمة بقيمة

 .الدراسة عينة
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 ارتفاع يف تتمثل والتي( الفندق سيطرة تحت) داخلية مشاكل من فلسطين في الفنادق تعاني .2

 الإضافةب والتطوير التدريب تكاليف ارتفاع المجال، هذا في الخبرات وقلة الموظفين دوران معدل

 عادات اختلافو  الإستراتيجي التخطيط غياب عن ناهيك للفندق، التشغيلية المصاريف ارتفاع إلى

 .وتقاليدهم النزلاء

 تدهور في لتتمث والتي( الفندق سيطرة خارج) خارجية مشاكل من فلسطين في الفنادق تعاني .01

 الفندقي، طالنشا موسمية والدولي، الإقليمي الصعيدين على والاقتصادي والسياسي الأمني الوضع

 الجذب ومناطق الأنشطة قلة وممارساته، الاحتلال الفنادق، بأسعار والسفر السياحة مكاتب تحكم

 إلى ضافةبالإ المصنفة، للفنادق المصنفة غير الفنادق منافسة الحكومي، لدعما غياب السياحي،

ة )الفلاح، ، وهذا يتفق مع دراسالفلسطينية للمدن وتطويرها التحتية بالبنية تتعلق مشاكل وجود

5105.) 

 للفنادق يقيةالتسو  العملية وتطوير للنهوض المقترحة التوصيات صعيد على يتعلق فيما أما .00

 مجال في ةخبر  ذوي  أشخاص توظيف: يلي ما تطبيق العاملون  يرى  للفنادق الداخلي المستوى  على

ستراتيجيات سياسات وضع العاملين، للموظفين وتطوير تدريب دورات وعقد التسويق  تسويقية وا 

 الدورية، النشراتو  العلمية البحوث من الاستفادة باستمرار، التسويقي المزيج عناصر تكييف ملائمة،

 الأخرى، فنادقال مع التسويق وأساليب طرق  بين المفاضلة الدولية، السياحية المعارض في المشاركة

 ذات ويقتس شركات مع التعاقد وأخير ا الفندقية الخدمات تسويق مجال في جديد هو ما كل مواكبة

 .الفندقية الخدمات مجال في اختصاص

 جانب من خاصة  و  للفنادق التسويقية العملية وتطوير للنهوض المقترحة للتوصيات بالنسبة أما .05

 وضع: يلي ام تطبيق العاملون  يرى  العربية الفنادق وجمعية السياحة ووزارة الفلسطينية، الحكومة
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 في لفلسطينيةا السياحة تسويق الفنادق، في العاملين الموظفين وتدريب لتطوير إستراتيجية خطة

 صنيفت ودرجة تتناسب تسعير سياسات وضع السياحي، الجذب مناطق تطوير الدولية، المحافل

 .الاحتلال إنهاء وأخير ا ضريبية، وتسهيلات إعفاءات تقديم الفنادق،

 .الفلسطينية للسياحة الأساسي الرافد الدينية السياحة تشكل .06

 :التوصيات 6-2

 الفلسطينية بالفنادق خاصة وصياتت .0

ستراتيجيات خطط وضع مهمتها الفندق داخل تسويق دوائر إنشاء على العمل .0  قيةتسوي وا 

 .المواسم جميع في بالسياحة للنهوض

 دريبيةت دورات عقد إلى بالإضافة التسويق، مجال في ومختصين كفاءة ذوي  أشخاص توظيف .5

ن للموظفين،  .عالمية تسويق شركات مع التعاقد أمكن وا 

 والعمل عفالض نقاط على والتركيز الفندق، في مكوثهم فترة خلال للنزلاء راجعة تغذية عمل. 6

 .تطويرها على

 الإنترنت، طريق عن الحجز: مثل الفندقية المعاملات في الحديثة التكنولوجية الوسائل استخدام .4

 .الفندق مرافق إلى بالإضافة الفندق يوفرها التي بالخدمات الزبائن تعريف

 .نزلاءال أذهان في المدى وطويل كبير ا انطباع ا تترك بأنها لاسيما الخدمات بجودة الاهتمام .2

 تتناسب سويقيةت سياسة تطبيق على والعمل التسويقية، العملية في الآخرين تجارب من الاستفادة .2

 .أخرى  من جهة الفندق يقدمها التي والخدمات جهة من الفندق تصنيف درجة مع وتتلاءم
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 بأسعار كمالتح خلال من الإسرائيلية السياحية المكاتب تفرضها التي المنافسة عن الابتعاد .2

 .الفندقية والطاقات الموارد استهلاك إلى يقود ذلك لأن الفندقية الغرف

 الفندق داخل تطبيقها على والعمل الفندقية الخدمات تسويق مجال في حديث هو ما كل مواكبة .4

 .ذلك من الاقتصادية والمنفعة التكلفة مراعاة مع

 الفلسطينية والآثار السياحة ارةبوز  خاصة توصيات .5

جراء أبحاث مركز إنشاء .0  سويقالت عملية يخص فيما الفنادق على وتعميمها علمية دراسات وا 

 .الفلسطيني للسوق  والملائمة المناسبة

 .الدولية لمحافلا في الفلسطينية السياحة تسويقوضع خطة استراتيجية بالتعاون مع الفنادق ل .5

 لمدنل التحتية البنية وتأهيل تطوير إلى بالإضافة جهة من السياحي الجذب مناطق تطوير .6

 .الفلسطينية

بداء فيها الفندقية العملية سير على والاطلاع للفنادق ميدانية زيارات عمل .4  البناءة راحاتالاقت وا 

 .الفندقية التسويقية العملية لتطوير

جراءات تدابير اتخاذ .2 او  معضلة تشكل والتي المصنفة غير للفنادق خاصة   عقابية وا  ا منافس   شرس 

 .التصنيف عملية متطلبات جميع استوفت والتي المصنفة للفنادق

 الفلسطينية بالحكومة خاصة توصيات .6

ي الفنادق لما تشكله من عبئ مال اعفاء الفنادق من ضريبة استيراد معدات وتجهيزات واثاث .0

 .على الفنادق
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 .الوطن ربوع بين التنقل عملية لتسهيل والدولي المحلي المستويين على الاحتلال على الضغط .5

 .الاحتلال دولة عم مستقبلية اتفاقيات أية في الفلسطيني السياحي القطاع الاعتبار بعين الأخذ .6

 تشجيعل باستمرار لتشمل دول أكثر وذلك دوليةال تفاقياتالاو  معاهداتال العمل على توسيع نطاق .4

 .الفلسطينية السلطة مناطق إلى الوافدة السياحة

 السياحة قتسوي على العمل العالم أنحاء في المنتشرة الفلسطينية والممثليات السفارات على .2

 .العربية الفنادق وجمعية السياحة وزارة مع بالتعاون  وذلك الفلسطينية
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 الملاحق
 

 

 :الاستبيان( 1ملحق رقم )
 

 

 

 

 

 
 

 جامعة الخليل 

 

 عمادة كلية الدراسات العليا
 

 

 
 

 السادة موظفي الفنادق المحترمين،

 

 تحية طيبة وبعد،

 

: " تسااااااويق الخدمات جل دراسااااااة يقو  بها الباحث بعنوانكأداة للبحث العلمي من أ الاسااااااتبيانهذا  صاااااام     

اسااااتكمال متطلب الحصااااول على درجة الماجسااااتير في إدارة الواقع والمأمول" من أجل "الفندقية في فلسااااطين: 

 الأعمال في جامعة الخليل بإشراف الدكتور سمير أبو زنيد.

كي يتسااااانى للباحث إجراء التحليل العلمي المطلوب من جهة  الاساااااتبيانلذا يرجى من سااااايادتك  التكر  بتعبئة 

ثراء البحث العلمي من جهة أخرى، بالإضاااااف بأن المعلومات التي ساااايت   الدراسااااة. علم ا ة إلى تحقيق أهدافوا 

 الحصول عليها سيت  التعامل معها بسريه تامة، ولن تستخد  إلا لأغراض البحث والمعرفة.

 شاكرين لك  حسن تعاونك 

 

 الله الغنيمات الله عبد الله جاد : عبداحثالب
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 معلومات شخصية وعامةالقس  الأول: 

 

 حالتك في المكان المخصص لها:الرجاء وضع رق  الإجابة التي تمثل 
 الجنس:    )     ( .1
 أنثى -4ذكر                       -0
 
 العمر:     )     (. .2

 فأكثر سنة 26 -3سنة      25إلى  36من  -4    سنة 35أقل من  -0
     

 الممهل العلمي :     )     (.    .3
 دراسات عليا -5بكالوريوس          -2         دبلوم   -3ثانوي            -4إعدادي          -0
 
 هل أنت:     )     (. .4
 موظف في الفندق. -4لفندق      امالك  -0
  
 المسمى الوظيفي :   )     (. .5
 مدير قسم التسويق   -3مبيعات      المدير قسم  -4مدير الفندق        -0
 
 عدد سنوات الخبرة :    )     (. .7
سنة           41سنة إلى  05من  -3سنة          05سنوات إلى  6من  -4        سنوات 5أقل من  -0
   سنة 41أكثر من  -2
 
 )     (. سنة تأسيس الفندق: .6
 فأكثر 4111سنة  -4.         0999ولغاية  0951بين سنة  -0
 
 درجة تصنيف الفندق:    )     (. .,
 خمس نجوم  -5نجوم        أربع -2ثلاث نجوم       -3      نجمتان -4      نجمة واحدة -0
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 القس  الثاني : يتحدث هذا القس  عن جودة الخدمات الفندقية التي يقدمها الفندق للنزلاء.

مجموعة من النشاطات غير الملموسة والتي تقدم بشكل مستقل، : ودة الخدمات الفندقية على أنهاف جتعر  

سد حاجات، وإشباع رغبات، وتوقعات النزيل، وليس من الضروري أن ترتبط بحيث تقدم من أجل 

 مع تقديم خدمة أو بيع سلعة أخرى، وتهدف في نهاية المطاف لتحقيق الرضا عند المستفيد.

 ( في المربع الذي يتناسب ووجهة نظرك: xالرجاء وضع إشارة )

موافق بشدة  العبارات 
 (5 ) 

موافق      
 (4  ) 

    لا رأي   
 (3 ) 

لا أوافق    
 (2 ) 

لا أوافق على 
 ( 1الإطلاق) 

 الاعتمادية -2
 يتمتع العاملون في الفندق بثقة النزلاء

     

يقدم العاملون في الفندق الخدمات  -10
 بشكل صحيح من أول مرة

     

العاملون قادرون على حل مشاكل  -11
 النزلاء

     

شكل بيحتفظ الفندق بسجلات النزلاء  -12
 موثق

     

 الجوانب الملموسة -13
يستعمل العاملون أدوات ذات جاذبية 

 تلفت انتباه الزبائن

     

      يرتدي العاملون زي موحد لائق -14
يتوفر للعاملين أدوات حديثه لأداء  -15

 العمل
     

يتلائم المظهر العام للمرافق مع طبيعة  -17
 الخدمات التي يقدمها الفندق

     

 الاستجابة -16
يقدم العاملون المساعدة لبعضهم 

 البعض

     

      يستجيب العاملون لطلبات زملائهم -,1
يعمل العاملون في الفندق بروح الفريق  -12

 الواحد
     

ينتظر النزيل وقتا  للحصول على  -20
 الخدمة
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 الممهلات والكفاءة -21
يحمل العاملون شهادات علميه في 

 عملهممجال 

     

      يتمتع العاملون بخبرة في مجال عملهم -22
يتفهم العاملون احتياجات ورغبات  -23

 الزبائن
     

يحظى العاملون في الفندق بالتدريب  -24
 الكافي لتأدية عملهم

     

 الملاطفة والمجاملة -25
يستعمل العاملون أسلوب لائق في 

 حديثهم مع زملائهم

     

يتحلى العاملون بالصبر عند تأدية  -27
 عملهم 

     

يجيب العاملون على استفسارات الزبائن  -26
 بكل جدية

     

يستعمل العاملون مصطلحات مهذبه  -,2
 عند تعاملهم مع الزبائن

     

 المصداقية -22
يلتزم الفندق بمواعيد الحجوزات 

 وطبيعتها

     

متفق اليلتزم الفندق بمواصفات الغرف  -30
 عليها مع النزلاء

     

يلتزم الفندق بمواصفات الخدمة المقدمة  -31
 مع النزلاء

     

يلتزم الفندق بقوائم أسعار السلع  -32
 لمقدمه للنزلاءاوالخدمات 

     

 الأمان -33
يعمل الفندق على مدار الساعة لتوفير 

 الأمن والأمان للنزلاء

     

للنزلاء في كل يوفر الفندق الأمان  -34
 المرافق

     

يتخذ الفندق تدابير احترازية في حال  -35
انعدام الأمان )إجراءات لإخلاء الفندق، 

 لوحات إرشادية، جهوزيه عاليه(
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 إمكانية الحصول على الخدمات -37
 تتاح الخدمات للنزلاء في كل الأوقات

     

تتاح الخدمات في جميع الأماكن  -36
 المخصص لها

     

 تتميز الخدمات بسهولة الحصول عليها -,3

 
     

 الاتصال -32
 يتم التواصل مع النزلاء في كل الأوقات

     

يتم التواصل مع النزلاء في جميع  -40
 المرافق

     

 فه  ومعرفة الضيف -41
يهتم العاملون في معرفة احتياجات 

 النزلاء

     

      زلاءالنيهتم العاملون في معرفة رغبات  -42
 

 : يتحدث هذا القس  عن عناصر المزيج التسويقي للخدمات.القس  الثالث

مجموعة من الأنشطة يتم تكيفها وتغيرها حسب ف عناصر المزيج التسويقي للخدمات على أنها: تعر  

الظروف المحيطة ومتطلبات المرحلة التسويقية ومتغيرات السوق. هنالك أربعة عناصر تقليدية 

: )السلعة، التسعير، التوزيع، والاتصال(، يضاف إلى ذلك ثلاثة عناصر هي التسويقيللمزيج 

 عملية تقديم الخدمة(. خاصة بتسويق الخدمات هي: )الدليل المادي، الأفراد،

 ( في المربع الذي يتناسب ووجهة نظرك: xالرجاء وضع إشارة )

موافق بشدة  العبارات 

 (5 ) 

موافق      

 (4  ) 

لا رأي      

 (3 ) 

لا أوافق    

 (2 ) 

لا أوافق على 

 ( 1الإطلاق) 

 الخدمة -43
 هنالك دقة في تقديم الخدمة للنزلاء

     

 هالمقدمهنالك تنوع في الخدمات  -44
 للنزلاء

     

      هنالك سرعة في تقديم الخدمة للنزلاء -45

      نظافة المرافق العامة في الفندق -47
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 التسعير -46
تسعير الخدمات يتناسب وجودة 

 الخدمات المقدمة للنزلاء

     

      يوجد أسعار موحدة لجميع النزلاء -,4

الأسعار من موسم إلى آخر يتم تغيير  -42
 حسب حجم الطلب.

     

تتحدد الأسعار بناء  على أسعار  -50
 المنافسين

     

تختلف أسعار الغرف بناء  على  -51
 اختلاف المنظر الذي تطل عليه.

     

 التوزيع -52
توفر لوحات إرشاديه في جميع مرافق 

 الفندق

     

      الخدمة.يتم الالتزام بأوقات تقديم  -53
      ملائمة موقع المرافق وآلية التوزيع -54
 الاتصال -55

 يتم الإعلان عن الخدمات في الفندق
     

      هنالك مصداقية في اعلانات الفندق -57
يتم استخدام وسائل ترويجية تختلف  -56

 عن وسائل المنافسين
     

يتم التواصل مع النزلاء بعد مغادرتهم  -,5
 للفندق

     

يتم عمل موازنة سنوية للدعاية  -52
 والإعلان

     

 الدليل المادي -70
 يتم التخطيط بعناية لمرافق الفندق

     

ملائمة الأثاث والديكورات لطبيعة  -71
 المرافق

     

      توفر الهدوء والراحة للنزلاء -72
مظهر الفندق من الخارج يوحي  -73

 بطبيعته
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 الأفراد -74
يسعى العاملون على تلبية طلبات 

 النزلاء في جميع الأوقات

     

يبدي العاملون درجة عاليه من التعاون  -75
 عند خدمة النزلاء

     

 عملية تقدي  الخدمة. -77
هنالك إجراءات يتبعها العاملين في 

 عملية تقديم الخدمات إلى النزلاء

     

تقديم  عملية يتم تقييم أداء العاملين في -76
 الخدمات بشكل دوري 

     

يتابع مدير القسم عملية تقديم الخدمات  -,7
 إلى النزلاء

     

 

 القس  الرابع : يتحدث هذا القس  عن الاستراتيجيات التسويقية للخدمات.

: وضع أهداف لرؤية مستقبلية، والعمل على تطويرها لاستراتيجيات التسويقية على أنهاف اتعر  

وتكييفها باستمرار، وإعداد البرامج التسويقية بما يحقق الأهداف الموضوعة وتلبية احتياجات 

 .همورغبات الزبائن

 ( في المربع الذي يتناسب ووجهة نظرك: xالرجاء وضع إشارة )

 

موافق بشدة  العبارات 

 (5 ) 

موافق      

 (4  ) 

لا رأي       

 (3 ) 

لا أوافق    

 (2 ) 

لا أوافق على 

 ( 1الإطلاق) 

 الإستراتيجية الهجومية -72
يسعى الفندق الى جذب أكبر عدد 

 ممكن من النزلاء

     

يسعى الفندق الى المنافسة عن  -60
طريق تطوير وتنويع خدماته التي 

 يقدمها للنزلاء باستمرار

     

يحاول الفندق التركيز في المنافسة  -61
على المهارات والخبرات التي يمتلكها 

 العاملون في عملية تقديم الخدمات
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يسعى الفندق الى إنشاء فروع اخرى  -62
 في مختلف المناطق

     

 الإستراتيجية الدفاعية -63

لا يقوم الفندق بتحدي ومنافسة 

 الأخرى الفنادق 

     

يهتم الفندق في جذب النزلاء الذين  -64
 الأخرى لا يهتم بهم الفنادق 

     

الفندق في سبيل زيادة السلع ينفق  -65
 الخدمات التي يقدمها للنزلاء

     

يعطي الفندق الأولوية للخدمات  -67
 الأقل مخاطرة

     

 الإستراتيجية العقلانية -66
يسعى الفندق الى تقليص الخدمات 

 والسلع ذات الربحية المتدنية

     

يسعى الفندق الى تقليل التكاليف  -,6
العاملين أو عدد وذلك بتقليل عدد 
 السلع والخدمات

     

تعتبر عدد ساعات تقديم الخدمات  -62
في الفندق كافية لسد حاجات 

 ورغبات النزلاء

     

يقوم الفندق بمراجعة التكاليف  -0,
 والربحية بإستمرار

     

 

 

 

 ذا القس  عن مشاكل تسويق الخدمات: يتحدث هالقس  الخامس

تواجه عملية تسويق الخدمات بشكل عا  والخدمات الفندقية بشكل خاص، والتي هنالك بعض المشاكل التي 

 تحول دون استغلال الفندق لطاقته التسويقية.

 ( في المربع الذي يتناسب ووجهة نظرك: xالرجاء وضع إشارة )
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درجة كبيرة  العبارات 

 ( 5جدا  ) 

درجة 

 (  4كبيرة) 

لا رأي      

 (3 ) 

درجة 

 ( 2متدنية) 

متدنية درجة 

 ( 1جدا  ) 

 قيمة الخدمة -1,
يهتم الفندق بالبيئة المادية المحيطة 

 لعملية تقديم الخدمات

     

يدخل الفندق عناصر ملموسة  -2,
 مصاحبه لعملية تقديم الخدمات

     

يوافق المستفيدين على دفع قيمة  -3,
 الخدمات دائما  

     

 تطوير الخدمة -4,
 ةيتكنولوجيستخدم الفندق أساليب 

حديثة في عملية تقديم الخدمات 
)الحجز عن طريق الانترنت 

 وغيرها(

     

يطور الفندق العناصر المصاحبة  -5,
لعملية تقديم الخدمات )الاتصال، 
 التوزيع، مهارات الموظفين....الخ(

     

يواكب الفندق كل ما هو جديد في  -7,
 مجال الخدمات الفندقية

     

 المنافسة -6,
يقدم الفندق نفس الخدمات التي 

 تقدمها الفنادق الأخرى 

     

يقوم النزلاء بشراء الطعام والشراب  -,,
 من خارج مرافق الفندق

     

أسعار السلع والخدمات في الفندق  -2,
متقاربة مع أسعار سلع وخدمات 

 المنافسين

     

 التنويع -20
يسعى الفندق إلى التميز عن باقي 

 بتقديم خدمات جديدةالمنافسين 

     

يضيف الفندق أساليب وطرق  -21
 متنوعة في عملية تقديم الخدمات
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 نظرك؟ وجهة من الفندق منها يعاني التي المشاكل أه  هي ما: السادس القس  .92
 
0.._________________________________________________________________ 

 

4. ._________________________________________________________________ 

 

3.._________________________________________________________________ 

 

2..__________________________________________________________________ 

 

5..__________________________________________________________________ 

 
 

 .الفندقية الخدمات تسويق من المأمول عن القس  هذا يتحدث: السابع القس  .93
 نظرك؟ وجهة من المأمول هو ما فلسطين، في الفندقية الخدمات تسويق عملية لتطوير

 

0. ._________________________________________________________________ 

 

4. ._________________________________________________________________ 

 

3. ._________________________________________________________________ 

 

2..__________________________________________________________________ 

 

5..__________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 في إليها التطرق  يت   ول الموضوع حول ذكرها تود ملاحظات أو معلومات أية بإضافة التكر  الرجاء .94
 :الاستبانة

 

0. _____________________________________________________________ 

 

4. _____________________________________________________________ 

 

3. _____________________________________________________________ 
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 صول على ملخص لنتائج الدراسةفي حال رغبت  في الح
 

 ______________________________ :الاس 
 

 __________________________ :رق  الهاتف
 

 ______________________: البريد الإلكتروني
 

 

 

 ،والتقدير الاحترا  فائق منا ولك 
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:المهمة تسهيل خطاب (2) رق  ملحق   
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  :المحكمين أسماء( 3) رق  ملحق

 الرق  الاس  الجامعة الوظيفة

الأعمال إدارة كلية عميد لحم بيت جامعة  قطان فادي الدكتور   0-  

الأعمال  كلية عميد

 والاقتصاد

بيرزيت جامعة  غريس الدكتورة 

 خوري

4-  

مشارك أستاذ  University of 

Swansea 

عجرة جعفر الدكتور  0-  

مشارك أستاذ الخليل جامعة  شهوان أسامة الدكتور   2-  

مساعد أستاذ المفتوحة القدس جامعة  قباجة عدنان الدكتور   5-  

  

.الفلسطينية والآثار السياحة وزارة لدى المصنفة الفنادق( : 3.3)  
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الله بحمد تمت  


