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حیاتي   مصباحا  و قلبي شھدا, الدنیا في معلمایا, معنى من الكلمتان ھاتان تحملان ما و أمي...أبي إلى
رعاھما  و  الله حفظھما  

 ..،دانیة امینة ،عیسى، خدیجة اولا ختيأ  : ابنائي العزیز، زوجي إلى
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.  سلمى و ریان المستقبل لطبیبتا و الغالیتان عمتاي  

أخوالي و خالاتي الى  

اسماء جودى اختي..الاجتھاد و د دالجھا فیھا تشاركنا التي اختي و العمل فى زمیلتي الى  

 الى

 امیرة ،حجاج ھاجر داود  منیرة، و  نھى بوخالفة  سطارة عبد الحاكم ،معمري حمزة،  : الماستر مكاسب
 . 2021 خدمات  تسویق لدفعة و..

   الى كل من ذكرھم قلبي و نسیھم قلمي... 
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 المتواضع  العمل

  نخصو المذكرة ھذ  انجاز في ساعدنا  من  لكل  والامتنان   التقدیر عظیم و   بالشكر نتوجھ 
 : بالذكر

  خلال   من ھذاو  الدراسة ھذه في  دربنا لنا انار الذي خویلدات  صالح : المشرف الأستاذ
 . المذكرة انجاز مراحل من  مرحلة كل   في المسترة توجیھاتھ

  قریشي   ةالأستــاذ  ، حكیم  جروة  بن الأستاذ ،الحق  عبد  تفات  بن  الأستاذ :الكرام الأستاذة
  ذالأستا ،خلیدة  دلھوم الأستاذةفرحي نعیمة،  الأستاذة ،زینب شطیبة ةالأستاذ ،السعدیة  ةـحلیم

 .  الھاشمي حجاج  القسم رئیس  ذوالأستا ، الكریم  عبد محمد بغزالة

  المستوى الى الابتدائي مستوى  من العلمي  تحصیلنا في  ساھموا الذین الأساتذة كل الى
 .يـــالجامع

  تسویق  ماستر  دفعة طلبة خاصة  والزملاء  الزمیلات كل الى الجزیل بالشكر نتوجھ   كما
 2021/2023 الخدمات

  وعلوم  الاقتصادیة العلوم كلیة  التجاریة العلوم بقسم الإداري  والطاقم مفیدة السیدة الى
 والتسییر   التجاریة

  والاخلاق دینھم  في نورھم ویجعل  ویرعاھم یحفظھم  أن وجل  عز الله  من  نرجو  جمیعا إلیھم
 الفاضلة 

   دربھم الصحیح  وطریق   صفاتھم من

 .... والامتنانكل الشكر                                                 
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 الملخص: 

و �ذا ا�عادها ثم نماذج ق�اسها وصولا  تخص جودة الخدمات الفندق�ة  التيجم�ع الجوانب التعرف على  إلى الحالي ال�حث یهدف

جودة الخدمة الفندق�ة و رضا  (ین العنصر�ن ذتحقیق رضا الز�ون و عرض العلاقة بین ها فيا�عاد الجودة   تأثیرالى مدى 

 �قدمها الفندق على التي الخدمات جودة تأثر مدى دبتحدیفندق لیناتال  في كما ادرجنا ذلك من خلال دراسة میدان�ة ) الز�ون 

للتحلیل و تم اخت�ار عدد من   �انت موجهة  التيو ) ز�ائن الفندق(استب�ان على عینة منهم   124بتوز�ع  وذلك ،ز�ائنه رضا

تحدید   علىهنا  الدراسة مشكلة تقوم ، حیث SPSSبرنامج �استخدام  ثتغیرات ال�حبین م التأثیرالفرض�ات �علاقة الارت�اط و 

 وقد  .الز�ون علیها رضا مدى مستوى جودة الخدمات الفندق�ة التي �قدمها فندق لیناتال ورقلة من وجهة نظر الز�ون و و تقی�م

لأخر،   من ز�ون  تختلف فهي �التقی�م الخاصة المؤشرات خلال من الخدمات الفندق�ة لجودة الز�ائن الدراسة تقی�م خلال من تبین

 و�ذااخت�ار الز�ائن لخدمات فندق لیناتال �الاص  فيحساس   ومع�ارا�فاءة الاداء �ان محورا هاما  ومدى�عد التعاطف  أن كما

تحدید و ق�اس رضا   فيالاداء الفعلي هو اكثر دقة   نموذجنؤ�د بدورنا على ما س�قنا من ال�احثین على �ون و�تالي  تمیزه،

 .. الز�ون 

 .الز�ون  رضا،الخدمة، ، الخدمات الفندق�ة ا�عاد جودة الكلمات المفتاح�ة:

Abstract  

The current research aims to identify all aspects related to the quality of hotel services, as 
well as its dimensions, and then its measurement models, down to the extent of the impact of 
quality dimensions in achieving customer satisfaction, and presenting the relationship between 
these two elements (hotel service quality and customer satisfaction), as we included this through a 
field study In the Linataal Hotel, the extent to which the quality of the services provided by the 
hotel affects the satisfaction of its customers is determined, by distributing  124 questionnaires to 
a sample of them (hotel customers), which were intended for analysis, and a number of 
hypotheses were tested regarding the correlation and influence between the research variables 
using the SPSS program. Where the problem of the study here is based on determining and 
evaluating the level of quality of hotel services provided by the Linataal Ouargla Hotel from the 
customer's point of view and the extent of customer satisfaction with it. Through the study, it was 
found that customers evaluate the quality of hotel services through evaluation indicators, as they 
differ from one customer to another, and the dimension of sympathy and the extent of 
performance efficiency was an important axis and a sensitive criterion in choosing customers for 
the services of the Linataal Palace Hotel, as well as its distinction. What preceded us from the 
researchers on the fact that the actual performance model is more accurate in determining and 

measuring customer satisfaction. 

Keywords: Dimensions of service quality, hotel services, customer satisfaction . 
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 : المقدمة

 المواض�ع من المختلفة والهیئات  المؤسسات  في المقدمة الخدمات  في الجودة موضوع �عتبر 
 تطو�ر في وحیو�ة أهم�ة  من الموضوع لهذا لما والمتخصصین من ال�احثین كبیرا اهتماما تستدعى التي
 العصر في المتسارعة المتغیرات  في ظل التنافس�ة على قادرة لتكون  المختلفة والهیئات  المؤسسات  أداء

 إلى احتدام النشاط نفس في العاملة والهیئات  المؤسسات  وتزاید  الخدمات  نمو أدى حیث  الحدیث،
 إلى الوصول على تحرص  مؤسسة كل وصارت  التنافس، على والقائم المفتوح الاقتصاد  ظل في المنافسة
 مبدأ ضمن توقف دون  الأداء تحسین على والعمل والاستمرار، ال�قاء لها تنافس�ة تضمنزة  می امتلاك
 ."المستمر التحسین " هو معاصر إداري 

 إلى اجل من لز�ائنها الخدمات  تقد�م الى جاهدةتحاول الفندق�ة  المؤسسات اص�حت ومن هنا 
�مكن   ق�مة و�ناء وخلق خدماتها ازاء ثقتهم ونیل علیهم والمحافظة السوق، في سمعتها ومكانتها تعز�ز
  فيان ثقة الز�ون محورا مهما  و�ماالمنافسة،  المنظمات  خدمات  نع .خدماتها وتمییز إدراكها للز�ائن

�اعت�اره هدفا تسعى جم�ع هاته المؤسسات الى  وذلكلتحقیق رضاه  و�وا�ةالفندق�ة) هاته المؤسسات (
خلال ص�اغة إسترات�ج�ة تسو�ق خدمات فندق�ة تعمل على تلب�ة حاجات الز�ائن المتنوعة   تحق�قه من

 رضاهم. تحقیق   و�التالي

 :  الرئ�س�ة الإشكال�ة-1

لمواجهة   حدیثة أسالیب  على المؤسسات الفندق�ة إت�اع أص�حظل تحد�ات عصر التكنولوج�ا  في
 تحقیق  و�التاليالز�ون   التحقیق رض الجودة أهم�ة على �الاعتماد  وذلك ، المعقدةو  الغامضة الظروف

 .المتلاحقة البیئة التغیرات  ظل في والاستمرار  لضمان ال�قاء المؤسسات  بین التنافس�ة المیزة

   �التالي: وهيص�اغة الاشكال�ة التال�ة لموضوع �حثنا الا  أردنالهذا 

 تال بلاص؟ االز�ون �فندق لین اما مدى تأثیر جودة الخدمات الفندق�ة على رض

 الفرع�ة الآت�ة:  لاسئلةاخلال هذه الإشكال�ة �مكننا طرح  الفرع�ة: ومن لاسئلةا-2

  الفندق�ة؟ ما المقصود �جودة الخدمات 
  ؟ ومحدداتهما مفهوم رضا الز�ون 
  لیناتال؟تحسین وجهة نظر الز�ون لفندق  فيالخدمات الفندق�ة  ا�عاد جودة تأثیرما مدى   
  الز�ون؟ الى أي مستوى تؤثر ا�عاد جودة الخدمة الفندق�ة في تحقیق الجودة المنتظرة من طرف 

 



 مقدمة

 

 
 ب  

 الفرض�ات: -3

 : أعلاه تم صیاغة اربع فرضیات رئیسیة الفرضیات التالیة المذكورة الأسئلة على للإجابة

 ل �مستوى عالي من الجودة حسب الخدمات المقدمة من وجهة نظر الز�ون.ایتمیز فندق لینات -1
 . الز�ون  ورضایوجد علاقة ارت�اط بین ا�عاد جودة الخدمات الفندق�ة  -2
 .الز�ون رضا بین جودة الخدمة الفندق�ة و  معنوي  أثریوجد علاقة ذات  -3

 ینبثق من الفرض�ة الثالثة، الفرض�ات الفرع�ة التال�ة: 

  الز�ون. الاعتماد�ة ورضا�عد  معنوي بین أثریوجد علاقة ذات 
  الز�ون. ورضابین �عد الاستجا�ة  معنوي  أثریوجد علاقة ذات 
  الز�ون. ورضابین �عد الملموس�ة  معنوي  أثریوجد علاقة ذات 
  الز�ون. ورضابین �عد الامان  معنوي  أثریوجد علاقة ذات 
  الز�ون.  ورضابین �عد التعاطف   معنوي  أثریوجد علاقة ذات 

تعزي إلى المتغیرات توجد فروقات ذات دلالة إحصائ�ة من حیث الإجا�ة حول محاور الدراسة لا  -4
 . الد�مغراف�ة

  :دوافع اخت�ار الموضوع-4

 : موضوع�ةالمبررات ال1.4.

  الاقتصاديللتطور  المواك�ةتماشي الموضوع مع طب�عة التخصص، حیث �عتبر من المواض�ع  
 .العالمي والتوجه

 سا�قا في جامعة قاصدي مر�اح  و�ذا �عتبر موضوع تقی�م الجودة من المواض�ع المتداولة حدیثا
لتقد�م إضافة �س�طة حول الموضوع و�ثراء المكت�ة الجامع�ة بهذه   ورقلة لذلك جاءت هذه الدراسة

 .المواض�ع
 لدوره في نجاح هاته المؤسسات الخدمات�ة وتحسین   الفندق�ة نظراالخدمات  تزاید الاهتمام �موضوع

 .أدائها

 : المبررات الشخص�ة2.4.

ورقلة   وولا�ةالاطلاع على الاداء الفندقي �المنطقة   في والرغ�ةالفندق�ة المیل الشخصي لدراسة الخدمات 
 .فندق لیناتال �الاص خصوصا وفيعموما 

 : أهداف الدراسة-5



 مقدمة
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  الز�ون؛  ورضاتشخ�ص العلاقة بین جودة الخدمة 
  تقد�م الخدمة؛ تسل�ط الضوء على الأسالیب الإدار�ة الحدیثة من بینها ��ف�ة 
 للنهوض بهذا المجال؛ تقد�م توص�ات عمل�ة تساهم ا�جاب�ا في توفیر المقومات الأساس�ة 
   والاداءإلقاء الضوء على �عض العوامل التفاعل�ة السائدة �المؤسسة محل الدراسة �الاتصال  

 .كونها من مؤشرات الهامة الاحترافي

 : أهم�ة الدراسة-6

 المنطقة و�ذلك فيجاءت هذه الدراسة لتبیین مدى تمیز فندق لیناتال �الاص ورقلة ومعرفة مدى تمیزه 
الخدمة  فيتحقیق رضا الز�ائن ودراسة مدى تحقیق الجودة  فيلتساعد على دراسة وتحدید العوامل المهمة 

وتأتي أهم�ة الدراسة الراهنة أ�ضا من أهم�ة الاداء الاحترافي الذي �شكل احد المفاه�م  في هذه المؤسسة 
�عتبر من أسالیب تحسین ورفع �فاءة    المجال، لأنه فيلتي حظیت �اهتمام العدید من ال�احثین  ا الأساس�ة
 .المؤسسة المیزة التنافس�ةو تحقیق 

 الدراسة:حدود -7

 الزمن�ة والمكان�ة �التالي: وتتمثل في الحدود 

 .25/05/2023  الى .2023/ 15/02من : امتدت هذه الدراسة الحدود الزمن�ة- 

 ورقلة.: فندق لیناتال �الاص الحدود المكان�ة-
 المجاورة. والمناطقالمنطقة  فيتم اخت�ار فئة ز�ائن الفندق  الحدود ال�شر�ة:-
لقد تم التر�یز في دراستنا على ا�عاد جودة الخدمات الفندق�ة �متغیر مستقل من  الحدود الموضوع�ة: -

وهو ما تناوله عدید   التعاطف)، نالملموس�ة، الاما، الاستجا�ة، (الاعتماد�ةخلال الأ�عاد التال�ة: 
 أما المتغیر التا�ع وهو رضا الز�ون.  ال�احثین،

 
 منهج ال�حث والأدوات المستخدمة:  -8

من أجل الإجا�ة على التساؤلات المطروحة واخت�ار صحة الفرض�ات، اعتمدنا على المنهج الوصفي  
ملحقات من   خلال:عتماد على دراسة الحالة من الفصل الثاني فقد تم الا الموضوع أماالتحلیلي لدراسة 

 .SPSSوالاستب�ان ومعالجته الإحصائ�ة عن طر�ق برنامج  الفندق،

 مرجع�ة ال�حث: - 9

و�ذا �عض المواقع الالكترون�ة التي لها   مثلت في الكتب والمقالات والمذ�رات السا�قة في الموضوع،وت
 علاقة واهتمام �الموضوع.



 مقدمة
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 صعو�ات الدراسة:-10

 :یليمن أهم هذه الصعو�ات نذ�ر ما    

 .مهم وجد صعو�ة فرز المعط�ات �ون الموضوع جد مطروح  -
 . للحصول على نتائج دق�قة وان�ةصعو�ة استهداف عینة الدراسة  -
 اهم الجوانب ف�ه.   ومعالجةالدراسة    فياست�فاء الموضوع حقه    أردنا  الوقت، اذ كما لا ننسى جانب   -

 نموذج الدراسة:- 11

المتغیر المستقل هو ا�عاد جودة الخدمة الفندق�ة و   یوضح الشكل الآتي نموذج لمتغیرات الدراسة حیث أن
 التالي:المتغیر التا�ع هو رضا الز�ون �ما یوضحه الشكل 

 المخطط الافتراضي لل�حث :1الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  
 الاثر:علاقة                                                    الارت�اط:علاقة  

 الطالبتان   إعدادمن  : المصدر

 ه�كل الدراسة: - 13

 تم تقس�م هذا ال�حث إلى فصلین حیث یتضمن �ل فصل م�حثین �ما یلي: 

 ةـــــة الفندقیـــودة الخدمـــج ادــــا�ع

 التعاطف الامان الملموس�ة الاستجا�ة الاعتماد�ة

ون ــــــــالز� اــــــــرض  



 مقدمة

 

 
 ه 

الم�حث الاول تناولنا ف�ه اساس�ات حول  الفندق�ة،النظري لجودة الخدمات  الإطارفي تمثل  الأولالفصل 
فقد �ان حول مداخل تقی�م جودة   ياما الم�حث الثان  القطاع الفندقي بدوره �ان مقسما الى ثلاثة مطالب.

�النس�ة للم�حث الثالث فقد �ان حول   مطالب، اماتم تقس�مه ا�ضا الى ثلاثة  وقد الخدمات الفندق�ة 
الدراسة منها الاجنب�ة واخرى �اللغة العر��ة، �ما تم هنا   متغیرات تطرقت لنفس   التيالدراسات السا�قة 

 السا�قة.  و�یناستعراض لمقارنة بین الدراسة الحال�ة 

الدراسة المیدان�ة تقی�م جودة الخدمات الفندق�ة من وجهة نظر الز�ون فى فندق   تضمن  الفصل الثاني
الى التعر�ف �المؤسسة أما بنس�ة الى ال�حث الثاني   الم�حث الأول تطرقنا يوف ،ورقلة– لیناتال �الاص 

قشة، أما فكان لعرض نتائج الدراسة والمنا لث أما الم�حث الثا ، المیدان�ة وخطواتهاتصم�م الدراسة تضمن  
 الخاتمة فقد تطرقنا من خلالها لأهم النتائج والتوص�ات المتوصل إلیها في الدراسة. 
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 :تمهید

ورغ�ات   حاجات  �ازد�اد  أهمیتها تزداد  لازمة ضرورة تقدمها المؤسسة التي الخدمات  جودة أص�حت 

 الفندق�ة المؤسسات  تعد  وعل�ه تحق�قها، قدرة المؤسسة على وازد�اد  الز�ائن عن الخدمة  وتوقعات 

مجموعة من التحد�ات في  أمام نفسها المؤسسات  هذه وجدت  فقد  المؤسسات،�اقي  شأن شأنها

قدرة هذه المؤسسات في  ومدىتقد�م الخدمة  فيالأسواق المستهدفة ومن بین هذه التحد�ات الجودة 

 الطب�عة ظل في �قائها على الحفاظ أجل أمیز الخدمات من وتقد�مالرفع من مستو�ات الجودة 

 �استمرار.  المتغیرة

 نقسم الفصل ثلاث م�احث: ومن هنا ارتأینا أن 

 مفاه�م عامة حول القطاع الفندقي  :الم�حث الأول

 .الفندق�ةق�اس جودة الخدمات : الم�حث الثاني

 . السا�قةالدراسات  الثالث:الم�حث 
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 الفندقي:عامة حول ا لقطاع   الأول: مفاه�مالم�حث 

الم�حث سوف نتطرق ل�عض المفاه�م العامة حول تعر�ف المؤسسات الفندق�ة وخصائصها   خلال هدا
تصن�ف الفنادق   فيتؤثر   التيتستدعى اهتمام خاص �ما نذ�ر اهم العوامل   التيالانشطة الفندق�ة  و�ذا

 التخط�ط لهاته الخدمات.  و��ف�ةوما تقدمه من خدمات 

 والفنادق:  الفندقة حول  مفاه�م: المطلب الأول

 التجارة فتطورت  حر�ة �ازدهار وتطورت  الاغر�ق عند  عرفت  الفندقة أن نجد راء الو  الى �العودة
 الى عصر من بلاد ال  سائر الى و�عدها فارس و�لاد  القسطنطین�ة في عرفت  كما الفندق�ة، الحر�ة

 �حیث  من الدول الكثیر انت�اه ولفتت  الس�احة في استرات�ج�ا هاما عنصرا اص�حت  حتى آخر
 .استثمارات �بیرة له وخصصت  القطاع بهذا اهتمت 

من   جملة  تقدم التي الس�اح�ة والمنشآت  المؤسسات  أنها الفندقة: على تعرف و�مكن -اولا
 .1مؤقتة  لفترة ا�جار �عقد  وذك جاهزة ومنازل عرض  خلالها من یتم التي الخدمات 

                                                                                                                                                   :منها الفندق�ة للمؤسسة تعار�ف عدة یوجد  :الفندق�ة �المؤسسة التعر�ف-ثان�ا

 الخدمات  جم�ع على الز�ون  أو النز�ل/ الض�ف /السائح /المق�م ف�ه �حصل مكان هو :الفندق-1
2.مس�قا عل�ه متفق أجر  نظیر ولكن ,منزله في علیها  الحصول �إمكانهالتي 

1F

  

 مثل الاخرى  الخدمات و  الشراب و  الطعام وج�ات و  الایواء خدمات  تقدم  مؤسسة أو بنا�ة" هو أو
 طی�ة علاقات  تخلق ان الفنادق ادارة على �جب  هناو  ,"المستهدف الجمهور  الى الترف�هو التسل�ة 

  ) .الخدمات  تقد�م على قادرة مؤهلة فن�ة كوادر تهیئةو( ز�ائنها مع

 ":�أنه الس�احي الفندق 2701 أول كانون  في الصادر عددها في العر��ة الس�اح�ة مجلة عرفت 
 لقاء معینة لمدة  والخدمة والمأكل المأوى  النز�ل ف�ه ل�جد  القانون  لأحكام ط�قا �عد  عن نزل ع�ارة
 .3 معلوم أجر

 
  ، مذ�رة ل�سانس  ، دراسة حالة مجموعة من الفنادق بولا�ة الوادي "– لزهر " ق�اس جودة الخدمات الفندق�ة  در�وش ، حضرب احمد ، عادل حل�س -1

 .11-9ص  2021/ 2020الوادي   ، ة الشهید حمه لخضرعجام  ، كل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة 

الإنسان�ة  جامعة ز�ان   والعلوم الحقوق  مجلة" محددات جودة الخدمة الفندق�ة و دورها فى الرفع من درجة رضا الز�ون "خد�جةّ   �وشي  - 2   

 . 202-201عاشور الجلفة  ص 

 الطب�عة وعلوم الدق�قة العلوم  �ل�ة  ،هندسة معمار�ة عمران ومهن ،مذ�رة ماستر" اهم�ة الفنادق فى تحقیق التنم�ة الس�اح�ة " ل�عل احمد  - 3
 .  7ص 2020 ،جامعة حمه خ�ضر �سكرة، ة   والح�ا
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�ان الفندق هو این تتوفر   القول نستط�عمما سبق ذ�ره حول تعر�ف الفنادق   :الشامل التعر�ف
 فالترف�ه وذلك لقاء اجر معین.  نظروف المبیت �صفة رئ�س�ة فالماك

 الفندقي  البیئة تعر�ف- 2

 النشاطات  على م�اشر وغیر م�اشر تأثیر  لها التي الفندق وخارج داخل من العناصر كل هي
 طر�ق عن الفندق نشاط استمرار�ة على وتأثیرها بینها، تحدث  التي للتفاعلات    نت�جة الفندق�ة
 البیئة في المختلفة والمتغیرات  التطورات  مع وتكی�فها وال�شر�ة الماد�ة و�مكاناته قدراته توظ�ف
 . 1الفندق�ة

 :یلي ف�ما الفندقي النشاط خصائص  تتلخص :الفندقي النشاط خصائص-ثالثا

 الى زمن�ة فترة من الس�احي الفندقي النشاط حجمو  درجة لاختلاف نت�جة حیث  :النشاط موسم�ة-
 على السائحین اق�الو  للدولة الطب�ع�ةو  المناخ�ة �الظروف ذلك ارت�اطو  ،العام طوال فترة اخرى 

 السلب�ة الاثار اوجد  مما ،النائ�ة المناطق في خاصة محددة مواسمو  فترات  في الاقامة �الفنادق
  .2الاح�ان  �عض  في الفندقي الاشغال نس�ة  لانخفاض  نظرا المتغیرةو  الثابتة ز�ادة التكال�ف: مثل

ــاط اعتماد - ــر على الفندقي النشــــ ــري  العنصــــ تحدیث   والتكنولوج�ا  التطورات   من الرغم على :ال�شــــ
الاهداف   تحقیق في ال�شـري  العنصـر اسـتخدام على الا أسـاسـا الفندقي النشـاط اعتماد  �مكن لا ،اسـتخداماتها

ــاهم   التي و ،العامة  في العاملین تمیز و قدرة و كفاءة مدى الذى �عتمد على   النشــــاط هذا نجاح  فيتســ
 الشــخصــ�ة المقومات  بتوفیر ذلك و نشــاط و عال�ة بروح المطلو�ة الاعمال تأد�ة و معاملة الز�ون  حســن

 .ال�شري  للعنصر

في   المستثمر الجزء هو الاستثمار من الرئ�سي الجزء :الثابتة الأصول في الاستثمار تر�یز -
 الاستثمارات توجه �اقي أما ،المال راس من % 90 إلى نسبته تصل التيو  التجهیزات و  الإنشاءات 

 .الخ... العمالةو  التشغیل مصروفات  الى

كتقد�م   الاقامة خدمة تأد�ة هو الفندق حجم  كان أ�ا الفندقي النشاط في الاصل :خدمي نشاط-
 ... الز�ائن عن  الترف�ه من الاخرى  الخدمات و  المشرو�ات،و  الوج�ات 

 :التصن�ف النوعي للفنادق-را�عا

 
 7، مرجع سبق ذ�ره صل�عل احمد  - 1

 . 202  ص ذ�ره، بق مرجع س، خد�جةّ  كوشي 2
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 وموقعهامن اجله  أنشئت  الذي والغرض  عملها طب�عة �حسب تختلف الفنادق من حیث تصن�فها 
 :في التصن�فات  أهم وتتجلى

 و یندرج تحت هدا التقس�م ار�عة  Ownership :الملك�ة حیث من تقس�مها 1.4

 :انواع

 الخاصة) (المستقلة الفنادق  
 الفندق�ة السلاسل privat hotel  
 مشتر�ة ملكیتها وتكون  مختلطة فنادق Mixed Sector Hotels  
 لدولة. تا�عة  ملكیتها حكوم�ة فنادق: Hotels Governmental   F1 
  أنواع: خمس وهو :الموقع حیث من الفنادق تقس�م 2.4

 المدینة وسط فنادق Middle City Hotels. 
 2.شالیهات  شكل على وتكون  الموتیل السر�عة الطرق  فنادق 
 والمطارات  الموانئ فنادق Ports and Air ports Hotels.  
 السر�عة الطرق  فنادق: Highway Hotels  
 :المنتجعات Resorts : الغرض  ،المكان ل،العم موسم... 
 الساحل�ة الفنادقBeach Hotels:  

  Thalassotherapy Hotels ال�حر �م�اه  المعالجة فنادق هنالكو 

 المتحر�ة الفنادق: Hotels animated العائم الفنادقFloating Hotels  
  الطائرات Airplanes:  
  3 :المقدمة الخدمات حیث من الفنادق تصن�ف 3.4
 الفنادق التجار�ةCommercial Hotels  
 فنادق الاقامة الطو�لResidential Hotels    
 المقامرة فنادقGambelling Hotels   : و للقمارفنادق ضخمة جدا بها صالات  هيو 

 و والمسا�قات  والموس�ق�ة الغنائ�ة والحفلات  الفن�ة الاستعراضات  �إقامة الفنادق هذه تتمیز
 وتنوع حجمها و�بر د�كوراتها بروعة تتسم انها عن الر�اض�ة المشوقة فضلا النزلات 

 
الجلفة، العدد الرا�ع ،ص    مجلة تار�خ الغلوم ،جامغة  " افاق النشاط الس�احي و المنظمات الفندق�ة فى الجزائر "فرنانة مراد ابراه�م محمد الخلیل 1

168-169 . 
" مذ�رة ماستر اكاد�مي ،شع�ة علوم  التسییر، جامعة   دراسة حالة اقامة الخل�ج الذهبي– تسییر المؤسسات الفندق�ة بزاوش مروى خد�جة"  2

 25-23-22-21ص  2022/ 2021مستغانم 
 .22در�وش لزهر نفس المرجع السابق ص -حضرب احمد–عادل حل�س  - 3
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 والمطاعم والملاعب  الأسواق من العمیل إل�ه �حتاج ما كل الفندق و�وفر خدماتها،
 عة. المتنو 

  الش�اب  بیوت Hostels: من روادها ومعظم الترحال، في الراغبین للش�اب  إیواء أماكن 
 إنها أي تعاون�ة فیها الإدارة وطب�عةملائمة    أسعارها كون  المحدود الدخل وذوي  الطل�ة
 الطل�ة جانب  من تدار إنها أي تعاون�ة فیها الإدارة أنفسهم وطب�عة الطل�ة جانب  من تدار

1.أنفسهم
8F . 

 العلاج�ة الفنادق: Medical Hotels وقد  العلاج�ة، الأماكن من �القرب  تقع التي وهي 
 من النوع ذلك في و�ستلزم علاج�ة، خاص�ة ذات  رمال أو منطقة صح�ة م�اه آ�ار تكون 

 تأثیث  �كون  أن مراعاة مع مساحات خضراء ووسط صح�ة منطقة في تقع أن الفنادق
 . المرضي النزلاء لحالات  ملائم الفندق

 الر�اض�ة: Hotels of Sporting cities الموسم�ة الفنادق عن الفنادق هذه تختلف لا 
 .العام  في�بیر نشاطا موسم�ا ینشط خلال فترة معینة  حد  إلى د  �عوالر�اضي  النشاط  لأن
 من �القرب  أو التسلق لهواة  الج�ال أحضان في أو الآولمب�ة �المدن الفنادق هذه وتقع

 من مجموعة  على الر�اض�ة الفنادق تحتوي و  .الجلید  على لهواة التزلج الجلید�ة المنحدرات 
 الفنادق تحتوي و  .الجلید  على  التزلجلجذب  الر�اض�ة والصالات  المختلفة الملاعب 
 الر�اض�ة لجذب الفرق  الر�اض�ة والصالات  المختلفة الملاعب  من مجموعة على الر�اض�ة

Fف�ه  للإقامة والر�اضیین

2. 
 الكامب  فنادق Camp: شكل خ�م مجهزة اذ   فيما تكون على شكل معسكرات و  وغال�ا

 أعلى في تصلالسائح منفردا او مع عائلته و تكون طاقتها الاست�عاب�ة ق�اس�ة  �ق�م
 .غرفة عشر�ن الى الحالات 

 :النجوم عدد حسب تقس�م 4.4

ومهما اختلفت معاییر التصن�ف والتقی�م من بلد إلى آخر، إلا أن الجم�ع متفقون على نظام   
 زاد عدد  النجوم عدد  زد  ا فكلما نجوم 5درجات یبدأ بنجمة واحدة و�نتهي بـ  5تصن�ف مؤلف من  

 .للأسعار ارتفاع و�صاحبها الخدمات 

 
 . 23ص  ،نفس المرجع السابق ،در�وش لزهر، احمد  ى حضر ، عادل حل�س   - 1
 .النشر سنة  بدون  ،"الجزائر في الس�احة :الأول الوطني الملتقى الس�احة، مجال في التونس�ة التجر�ة  "آس�ا،  قاس�مي ، كهینة  رشام - 2
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 نجوم،  4نجوم جم�ع میزات فنادق الـ  5في فنادق الـ  تتوفر نجوم: الخمسة ذات فنادق
�الإضافة إلى مستو�ات استثنائ�ة من خدمة النزلاء، مع ضمان مستو�ات مرتفعة من 

 . والص�انة والض�افةالنظافة 

وفي السنوات الأخیرة، �ان هناك میل لدى العدید من الفنادق للم�الغة في توفیر وسائل الرفاه�ة، 
نجوم، على الرغم من أن سقف   7وظهر برج العرب في دبي �أول فندق في العالم �حمل تصن�ف  

 أرقى وهي  .نجوم، �سبب أجواء الرفاه�ة المطلقة التي یوفرها للنزلاء 5التصن�ف �قف عند  
 1  .مرتفعة �أسعار متكاملة خدمات  تقدم حیث  نادق،الف

 نجوم مستوى أعلى من جودة الخدمة، و�تم  4توفر فنادق الـ  :نجوم أر�عة ذات فنادق
توظ�ف عدد أكبر من العمال والموظفین للسهر على راحة النزلاء، وتتوفر خ�ارات متنوعة  

العدید من المطاعم والمقاهي والمرافق من الغرف �ما فیها الأجنحة، �ما �مكن أن تتوفر 
التجار�ة، �الإضافة إلى خدمات الاستق�ال والإرشاد وحمامات الس�احة وصالة للألعاب 

خمسة  فنادق من أقل �مستوى  ولكن  أ�ضا، متكاملة خدمات  تقدم الفنادق هذه  الر�اض�ة
 11F2  .نجوم

 یوجد عدة فئات من الغرف لنزلاء   السابق، الفندق من أقل وهي: نجوم ثلاث ذات فنادق
نجوم، �الإضافة إلى مطعم وصالة ر�اض�ة �س�طة وقاعة مؤتمرات أو مر�ز  3فنادق الـ 

�جب أن تكون خدمة الغرف متاحة �الإضافة إلى توفر خدمة الواي فاي  �ما .أعمال
 على تتوفر ولا .والحمامات الخاصة ونظام هاتفي داخل للتواصل مع الاستق�ال في الفندق

 .في الفنادق السا�قة الموجودة الإضاف�ة الخدمات 
 الوقت الذي تكون ف�ه خ�ارات الغرف محدودة �ما هو الحال في  في :النجمتین ذات فنادق

فنادق النجمة الواحدة، �مكن أن یتوفر جهاز تلفز�ون وهاتف في الغرفة، �ما تتوفر  
حمامات داخل�ة ومطعم أو مقهى في الفندق، �ما أن مستو�ات الخدمة والنظافة والص�انة  

 .رنة �الفنادق السا�قة الذ�رمقا شعب�ة فنادق تكون أفضل في هذه الفنادق وهي

 
1 -https://24.ae/article/146872/ 2023/ 03/ 25نجوم " تار�خ الاطلاع   5حسین ى"ك�ف یتم تصن�ف الفنادق من نجمة الى  سامى  

 .لیلا11

" مذ�رة ماج�ستیر �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة   تسو�ق الخدمات الفندق�ة دراسة حالة فندق السیبوس الدولى عنا�ة دور التو�ج فى العایب احمد "- 2
 .10ص   2009/ 2008كدة �سك 1955اوت 20 جامعة ، وعلوم التسییر 

https://24.ae/article/146872/%D8%B3%D8%A7%D9%85%D9%89
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 تتوفر في هذه الفنادق الخدمات الأساس�ة فقط في الغرف،  :1الواحدة النجمة ذات فنادق
أ�ام في الأسبوع مع توفر  7غرف على الأقل و�عمل لمدة   5�حتوي الفندق على   كان

 .هذه الفئة فيدائم لخدمة الز�ائن حتى �صنف الفندق  لموظفین �شكل

لا �كون هناك    وفي �عض الأح�ان یتشارك نزلاء الفندق الحمامات والمرافق العامة، ومن المرجح أن
غرفها و  وعدد  لخدمتها  �النس�ة وذلك التواضع، في غا�ة فنادق الفندق وهيأي مطعم أو مقهى في 

 اسعارها. 

 ): المقدمة التسهیلات  (الاسعار حیث من 5.4

 :الى وتنقسم الغرف  تسعیرة حسب  وتكون 

 التجار�ة  والمجال ممیزة خدمات  على تعتمد  :العل�ا الفئة. 
 الغرف في مقبولة خدمات  على تعتمد  :الفئة الوسط�ة. 
 الخدمات  من الأدنى الحد  لز�ائنها الفنادق هذه توفر :الدن�ا الفئة. 

  ورفع مستو�ات رضا الز�ون  تطو�ر الخدمة :الفنادق وأهم�ةأهداف  .خامسا
 القوى العاملة المؤهلة على خلال الحصولمن  وذلكالاسترات�جي لكل إدارة فندق  الهدف هو
وتطو�رهم في ضوء  تدر�ب الموظفین نجاح الفندق على مدى جودة  �عتمد  الهدفهذا   لتحقیقو 

  .الخارج�ة في البیئة التغیرات 

 لآخر فندق من تختلف ومتنوعة متعددة لتحق�قها الفنادق تسعى التي الأهداف الأهداف: 1.5
 محدد  أجر مقابل لتحق�قها تسعى  مشتر�ة أهداف هناك أن  غیر وشكله، حسب نوعه

Fمنها 

2 : 
 تتمثل أهداف أصحاب الفنادق في تعظ�م العائد على رأس المال  :الفنادق أصحاب أهداف

واستمرار وجود الفندق وتوسعته وتحسین فاعل�ة الإدارة  .الذي یتم استثماره في الممتلكات 
 التنظ�م�ة وز�ادة  

 . له افة إلى ضمان استمرار ولاء الناس�الإض  الإ�جاب�ة،سمعة الفندق   �العمل علىإنتاج�ة الفندق 

  عد توفیر الخدمات بتكال�ف مناس�ة لقوتهم الشرائ�ة أحد أهداف العمیل النز�ل:اهداف�. 
 .خدمات عال�ة الجودة �استمرار وتلقى

 
 .12در�وش لزهر، مرجع سبق ذ�ره، ص، احمد  ي حضر ، عادل حل�س - 1
 .  11-10ص، لزهر نفس المرجع   در�وش، احمد  ي حضر ، عادل حل�س   -2
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 تتمثل أهداف القوى العاملة في الحصول على جم�ع الضمانات المتعلقة   :العاملین أهداف
احت�اجاتهم ورغ�اتهم وتنفیذ �افة الضمانات  عالعمل. و�ش�ا�استقرارها واستمرار�تها في 

 للموظف. حوافز الإنجازالتخط�ط ل و�ذا .الاجتماع�ة والطب�ة
 مللفندق. فهفهم جماعات تتبرع �الوقت والمال والموارد  :المساهمین أو الموردین أهداف 

و�ساهمون من خلال ملكیتهم للأسهم مقابل الر�ح الذي یبذل لتحقیق   الاهم�ة للفندق�الغو 
 . أجل ضمان حصول الضیوف على الخدمة والسلع ذات جودة عال�ة و منأهداف الفندق 

 من   للمجتمع والاجتماع�ة الاقتصاد�ة الأهداف لتحقیق تسعى الفنادق :المجتمع أهداف
   .المواطنین رفاه ومستوى  القومي الدخل ز�ادة خلال

 الفنادق:هم�ة أ 2.5
 منتجات لها تقد�م خلال من والجماعات، الافراد  وحاجات  رغ�ات  �إش�اع تقوم منظمة أنها 

 .والنز�ل الفندق بین الت�ادل�ة العمل�ة واتمام الر�ح تحقیق �غرض  ق�مة
  عد قطاع الفنادق أحد القطاعات الهامة للاقتصاد في العدید من  ذلك،�الإضافة إلى�

الارت�اط وتكامل هذین   وهدا من خلال الس�اح�ة،التنم�ة بلعب دورًا هاما في  ذ الدول. ا 
 الأعمال: القطاعین لتقد�م أفضل الخدمات و�رضاء الز�ائن و�سب تكرار 

 ). كفاءة مقدمي الخدمة= الز�ائن  (فولاء

 الاقتصاد الوطني میدان في وظ�ف�ة خدمات  من تقدمه ما خلال من أهمیتها تتجلى كذلك
 .البلد  ال�طالة في على للقضاء طر�ق أفضل وأنها ،)الصع�ة (نب�ة الأج العملات  على والحصول

 :الفندقي التسویقي  والمزیج  الفندقي التسویق الثاني: المطلب
�عتبر النشاط الفندقي الیوم من أهم الأنشطة الاقتصاد�ة لذلك تهتم المنشآت الفندق�ة بتنمیته وتطو�ره من  

وفي الآتي سیتم التطرق إلى مفاه�م عامة حول  الحدیث، التسو�قيالفكر التسو�قي الكلاس�كي إلى الفكر 
 التسو�ق الفندقي وعناصره  

 والاجتماع�ة الإدار�ة الأنشطةمن مجموعة  إلى الفندقي التسو�ق �شیر ي:الفندق التسو�ق  فتعر� أولا:
 العمل�ة إتمام �غرض  وذلك الفندق، خدمات  وتوز�ع وترو�ج بتخط�ط وتسعیر أساس�ة �صفة تتعلق التي

 . 1والفندق  العمیل بین الت�ادل�ة

 
          عدد من المنظمات   في عینة من الضیوف  راءدراسة تحلیل�ة لآ–المز�ج التسو�قي فى تحقیق جودة الخدمة الفندق�ة حیزي على اوسو "اثر -   1

 .29ص   2002الموصل  الاقتصاد، جامعة" �ل�ة الادارة و الفندق�ة فى مدینة دهوك
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 الأفراد  بها �قوم أنشطة" :�أنه التسو�ق Ferrall و Pride الكاتبین �عرف ثان�ة ناح�ة ومن
 السلع وتسعیر وتوز�ع خلق خلال من متفاعلة بیئة في الت�ادل علاقات  لتسهیل والمنظمات 
  والأفكار والخدمات 

 الب�ع�ة، التوجهات  من بدلا وحاجته السوق  نحو توجهات  الناجح الفندقي  التسو�ق یتضمن كما
 من بدلا ز�ون ال �ه یرغب  ما وتقد�م إنتاج خلال من المب�عات  و�نشط �شجع المدخل التسو�قيو 

 .مس�قا إنتاجها تم التي والخدمات  لشراء السلع ز�ائنال إغراء

 التسو�ق " :التالي النحو على الس�احي التسو�ق  مع ور�طه الفندقي التسو�ق  بتعر�ف قمنا وهناك
 الس�اح�ة المؤسسات  خلال من الس�اح�ة للس�اسات  والمنسق المنظم التنفیذ  هو الس�احي والفندقي

 لدى الإش�اع لتحقیق الدولي، أو الإقل�مي الوطني، المحلي، المستوى  على الحكوم�ة والخاصة
 س�احي، نمو خدمة، تقد�م كان سواء مناسب  عائد  على والحصول الس�اح�ة المستهدفة الأسواق

 .  1… س�احي دخل

  :الفندقيعناصر التسو�ق  : ثان�ا

 التسو�ق جهود   في الزاو�ة حجر هي المت�ادلة العمل�ة أن على الاستدلال �مكن  السا�قة، الفكرة من
  ةتلب�   عمل�ة خلال من المفهوم وهذا الخاصة" الر�ح�ة" هأهداف الفندق  �حقق�حیث  . الفندقي

  من عدد  في النشاط هذا علیها یر�ز التي الأساس�ات  تضمین أ�ضًا یتم .ز�ائنال ورغ�ات  احت�اجات 
 الفندقي:ناصر الاساس�ة للتسو�ق  عتشمل ال والتي المهمة الم�ادئ

 وهو   یتمناه أو ف�ه یرغ�ه الذي والوضع للفرد  الفعلي الوضع بین  ق الفر  �عتبر اذ : لحاجات
 لدراسة الأساسيالمحور  الإنسان�ة الحاجات  اذ تعتبر .له المثال�ة  الحاجة �عبر عن ما

 :هي إش�اعها إلىالفرد  �سعى التي  الحاجات  منف التسو�ق،
 . والدفء والمل�س كالطعام ماد�ة حاجات  -
 والتقدیر  والتفاعل كالانتماء اجتماع�ة حاجات  -
 .الذات  وتحقیق للمعرفة فرد�ة حاجات  -
 الخدمة إلىالز�ون  �حتاج فقد  الحاجة إش�اع في تستخدم التي الوسائل هي :الرغ�ات 

 مسؤول دور  �أتيهنا   و�التالي )  هیلتون  شیراتون، ( معین فندق  یرغب في لكنه الفندق�ة

 
-26ص  2022/ 2021  بوقرة، بومرداس  والتجار�ة، جامعة، محمد" �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة  محاضرات فى التسو�ق الفندقيسهام �جاو�ة " - 1

27 . 
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 وخلق تتوافق وحاجة الز�ون  التي بتقد�م الخدمات  الاهتمامو ذلك �   الفندقي التسو�ق
 . المنافسة من الفنادق بدلا الفندق �ختار حتى ز�ون ال لدى معینة تفضیلات 

 ولهذا .نفقاته دفع على �القدرة مرفوقة معین منتج على الحصول في الرغ�ة هو :الطلب 
 والقوة الفندق مع في التعامل ز�ون ال على الخدمة الفندق�ة غال�ا ما یتحدد برغ�ة الطلب  فإن

  .لد�ه الشرائ�ة
 أو حاجة لإش�اع الب�ع �غرض  �قدم أن �مكن شيء أي �أنه المنتج �عرف :الفندقي المنتج 

 نوعین  المنتجات إلى تصن�ف و�مكن الق�م من مجموعة أنه  على هإل�  ینظراذ  .رغ�ة
 فهي الثاني النوع أما .الماد�ة السلع في وتتمثل الملموسة، المنتجات ( : هما أساسیین،
 الخدمات  الفندق�ة، كالخدمات  �أنواعها  الخدمات  في القابلة للمس وتتمثل غیر المنتجات 
 ومنتجات  الفندق�ة، الخدمات  هي الفندق فمنتجات   )المصرف�ة  الخدمات  التعل�م�ة،
 .…وهكذا " المصرف�ة الخدمات  هي ومنتجات البنك التعل�م�ة، الخدمات  هي الجامعة

 حاجاته إش�اع على للخدمة الكل�ةللقدرة  ز�ون ال تقدیر �أنها الق�مة تعرف بینما :الق�مة. 
المنتج،   من ز�ون ال علیها �حصل التي الكل�ة الق�مة بین الفرق  في هاوتتمثل محددات

   .الق�مة تلك  على الحصول سبیل في یتحملها التي الكل�ة والتكلفة
 من علیها �حصل أن العمیل یتوقع التي  المنافع مجموعة إلى تشیر الكل�ة الق�مة فإن و�التالي
 الحصول سبیل في یتحملها التي النفقات  مجموع  الكل�ة �التكلفة �قصد  بینما على الخدمة، حصوله

   .الخدمة تلك على
 �الاتي: الق�م ندرجها  وتلك

 الفندق في  الإقامة من علیها �حصل التيوالمزا�ا المنافع  في وتتمثل الفندق�ة: الخدمة ق�مة -
 .الشراب و والطعام كالنوم

 له، الفندق في العاملین احترام نت�جة العمیل  �ستمدها التي المنفعة في وتتمثل العاملین: ق�مة -
ذلك من  والاحترام و�تمما �ش�ع حاجات التقدیر  وهویتلاقاها منهم  التيالحسنة  والمعاملة

 . سالفا مازلو أبراهام تحدث عنه التيخلال ابراز ق�مة العمال 
 التي الذهن�ة الصورة نت�جة العمیل �ستمدها  التي المنفعة في وتتمثل الذهني: الانط�اع ق�مة -

 �شتهر فندق في مؤتمر أو زفاف حفلة �إقامة العمیل فق�ام الفندق، عن الجمهور �حملها
 .والتفاخر الت�اهي �ش�ع حاجة  والرقي، �الفخامة

 :التال�ة الفرع�ة التكال�ف محصلة بدورها هي العمیل، یتحملها التي الكل�ة التكلفة فإن المقابل وفي
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 الإقامة مقابل العمیل سیدفعه الذي المالي المبلغ في وتتمثل :النقد�ة أو المال�ة التكلفة 
Fالفندق في

1. 
 الإقامة �غرض  المتاح وقته من اقتطعها التي الزمن�ة الفترة بها و�قصد  :الزمن�ة التكلفة 

  الفندق من
 الوصول سبیل في العمیل بذلها التي الطاقة أو البدني الجهد  في وتتمثل :الطاقة تكلفة 

 .الفندق إلى
 في �ق�م حتى العمیل استخدمها التي والوسائل الأدوات  إلى وتشیر :الماد�ة التكلفة 

 الملا�س، نقل في استخدمت  الحقی�ة إل�ه، الانتقال في استخدمت  مثلا فالس�ارة الفندق،
2وهكذا

17F. 
 من یرغ�ه  الذي المنتج على الفرد  �مقتضاه �حصل الذي التصرف �الت�ادل �قصد  :الت�ادل 

 هو الت�ادل  �عتبر و�التالي. المنتج هذا �ملك الذي الآخر للطرف المقابل تقد�م   خلال
 . التسو�ق�ة العمل�ة جوهر

 على  والعمیل الفندق الطرفان یتفق فعندما الأطراف بین الت�ادل  بها �قصد  :التعاملات 
 من أساس�ان نوعان وهناك تم قد  تعامل هناك أن حینئذ  القول ف�مكن عمل�ة الت�ادل،

 حصوله مقابل في بدفعه للفندق العمیل �قوم ما وهي المال�ة التعاملات  التعاملات، هما
 .في صورة وحدات نقد�ة وذلك الخدمة، على

على المعاملات المال�ة فقط حیث   الماضي فيمقتصرا  التسو�ق�ة �المعاملات  الاهتمام كان وقد 
 ولكن الر�ح لتحقیق  الهادفة والخدمات  الصناع�ة السلع ثم الاستهلاك�ة �السلع ارت�ط السوق ظهوره

 في متمثلة المال�ة  غیر التعاملات  وهي المعاملات، من الثاني النوع التسو�ق ل�مثل نطاق بتوس�ع
 هي التعاملات الفندق�ة أن لنا یتضح و�التالي الفندق�ة، الخدمة جوهر عن ع�ارة هي الذى الإیواء

 .المادي النوع من

 كل توقعات  بتحلیل �قوم أن الفندقي التسو�ق مسؤول على فإن وناجح، فعال ت�ادل تحقیق ولضمان
 .خر�طة ت�ادل�ة تستبق توقعات الز�ون  واعداد في العمل�ة الت�ادل�ة  طرف

 
 . 27، نفس المرجع السایق ص سهام �جاو�ة  1
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 التسو�ق�ة  العلاقات  �سمى أوسع نظام من تبر التعاملات التسو�ق�ة جزءاعت :العلاقات 
 في الطرفین كلا �كون  وز�ائنه الفندق  بین الأجل طو�لة ثقة علاقة بناء تقوم على والتي
 ". راض  والز�ون الفندق را�ح " العلاقة فائزا او فائزا  هذه
 أنه مكان التقاء  جغراف�ا على�ان یُنظر إلى السوق  تقلید�ة،من وجهة نظر  :الأسواق

للإشارة إلى المستهلكین والمشتر�ن  " السوق "ال�ائعین بینما استخدم الاقتصادیون مصطلح 
 . ونقل ملك�ة ال�ضائع

 �مثلون  والمشتر�ن الصناعة �مثلون  ال�ائعین أن �عتبرون  التسو�ق رجال فإن الآخر الجانب  وعلى
 أو حاجة لدیهم  الذین المحتملین العملاء كافة �أنه الفنادق تعر�ف سوق  �مكننا يو�التال ،السوق 
 .1ذلك إتمام على المال�ة والقدرة الاستعداد  ولدیهم مع الفندق،  التعامل في رغ�ة

 :التسو�قي الفندقي المز�ج .ثالثا

  والتيطرة س�التقع تحت   التيمجموعة المتغیرات  "المز�ج التسو�قي على انه bitner ;1990عرفه 
 .bitner,1990,2)("حاجات السوق المستهدف  لإش�اع وتنمیتها وتعدیلها�مكن ض�طها 

 والحملة والس�اسة �البرنامج تتعلق مختلفة قرارات  عادةً   التسو�قي المز�ج �عكسكما 
  .الز�ائن ورغ�ات   احت�اجات  و�ش�اع الأهداف تحقیق بهدف  المؤسسة الفندق�ة أنشأتها التي التسو�ق�ة

 . 3والس�اسات تلك البرامج   من هاما جزءًا الفندق�ة الخدمات تعتبر  ث �حی

 السعرو المنتج  وهيمن العناصر الأساس�ة  مجموعةكما یتكون المز�ج التسو�ق الفندقي من 
یرى ال�عض   ف�ما .التسو�قي للمز�ج الرئ�س�ة  هي المكونات الأر�عة  الترو�جو  التوز�عو والترو�ج 

الخدمات الفندق�ة نظرا   وقطاععموما  الخدميالأخر �ان هاته التشكیلة لا تخدم متطل�ات القطاع 
 الحاصل.هاته الحاجات نت�جة للتطور التكنولوجي   وتطورلكونها جد حساسة لرغ�ات الز�ون 

�قة تقد�م  اي طر  والعمل�ات  التال�ة: الافراد یؤخذ �عین الاعت�ار العناصر الاضاف�ة  أص�حاذ 
 4البیئة الماد�ة المح�طة بتلك الخدمات. و�ذاالخدمات 

 
 . 28ص  ،بق ذ�رهمرجع س ، سهام �جاو�ة - 1

                                                29ص  2006 ، الموصل  جامعة  ، "  �ل�ة الادارة  تحقیق جودة الخدمة الفندق�ة فياثر المز�ج التسو�قي  حیزي علي اوسو " - 2

�ل�ة   ,رة ل�سانس�" مذق�اس جودة الخدمات الفندق�ة دراسة حالة مجموعة فنادق بولا�ة الوادي در�وش لزهر "، حضري احمد، عادل حل�س  3

 . 13ص 2021/ 2020 ،الوادي حمه لخضر  جامعة، م الاقتصاد�ة و العلوم التجار�ة  العلو 

4 Louis E. Boone, David L. Kurtz ,Management McGraw-Hill series in management Édition 4 ,1992 . 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Louis+E.+Boone%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22David+L.+Kurtz%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=bibliogroup:%22McGraw-Hill+series+in+management%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
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 :لها والتخط�ط  الفندق�ة الخدمة مستو�ات الثالث: المطلب
   :الخدمة ممفهو  أولا.

 :يلی ماف� هانوجز  أن �مكن خدمةلل ومتنوعة فةلمخت تعار�ف إعطاء تم

 غیر  ك�ان من أساسا وتكون  آخر لطرف طرف اه�قدم منفعة أو إنجاز أو نشاط أي"   kotlerعرفها 
 " �كون  لا أو موسل م مادي �منتج مرت�طا �كون  قد  اهوتقد�م ،إنتاج�ا او ة�كل م أ�ةعینا  ینتج ولا موس،لم

التي   أو ب�علل تعرض  التي المنافع أو النشاطات " هي الخدمة أن ترى  لتسو�ق الأمر�ك�ة الجمع�ة أما
 .1" ةمعین �سمعة اهلارت�اط تعرض 

 أو ا،هذات �حد  قائمة �الحواس، مدر�ة منفعة عن ع�ارة هي"ف�عرفها على انها  love lockاما 
 ." موسةلم غیر الغالب  في وهي ك�ة،لم عنها یترتب  ولا ت�ادللل ةلقاب وتكون  موسلم �شيء  مرت�طة

 من یتمالانسان�ة من الانشطة  مجموعةعن  ع�ارة الخدمة �أن السا�قة التعار�ف خلال من نستنتج
 .انشطة غیر قابلة للامتلاك او الح�ازة فهي منافع، تقد�مخلالها 

   :الفندقیة الخدمة تعریف .ثان�ا

 عمل�ة" �أنها اهعرف من تعر�ف الخدمة الفندق�ة فهناك عهناك وجهات نظر عدیدة تطرقت لموضو 
 أولا للمؤسسة والزائر�ن السواحراحة  تأمین مكانها �قصد  من بها المؤسسات الس�اح�ة تقوم م�ادلة

 ع�ارة هيبل  ،الآخر للطرف مادي شيء نقلو  بت�ادل تتعلق أو الم�ادلة هذهتعني   ولا ثان�ا البلد و 
 . 2"للز�ون او الزائر اثناء تواجده �البلد  مؤقتة ت�ادل�ة تجر�ة عن

توفر الراحة   التي والاعمالمجموعة من الانشطة " فالخدمة الفندق�ة قد عرفها العدوان على انها
عرفها  وقد تواجدهم �المؤسسة الفندق�ة �عیدا عن مكان اقامتهم  ءالتسهیلات اثنا و�عض للز�ون 

الز�ون   ومتطل�ات �ما یتوافق  وتحسینات ادخلت علیها تعدیلات  التيال�كري على انها تلك الخدمات 
 3" المتغیرة �استمرار

 
محمد الصدیق   جامعة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة   ،" مذ�رة ماستراثر جودة الخدمات الفندق�ة على سلوك السائح ایناس خنفر " ، عائشة محروق  -1

 .8-7ج�جل ص ، بن �حي 
 .38ص  2004دمشق ،الط�غة الاولى دار رسلان للنشر  " التسو�ق الفندقى ادهم وهیب مطر " - 2
مجلة المستنصر�ة للدراسات العر��ة  "،  اهم�ة تنو�ع الخدمات الفندق�ة فى تنم�ة الس�احة الدین�ة فى محافظة �ر�لاءض�اء مشفى " ،م.د غن�ة   - 3

 . 118-117الجامعة المستنصر�ة ص ، و الدول�ة 
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 أفراد  مع  الزائر أو السائح لها یتعرض  التي والاتصال التفاعل عمل�ة " هي فالخدمة الفندق�ة
 ". الس�اح�ة المؤسسة

تتفق جم�ع هذه التعر�فات المختلفة على أن خدمة الفندق تشیر عمومًا إلى أي نشاط مرت�ط �مكان  
 . إسعادهم و�رضائهمإقامة أو سكن أو إیواء النزلاء �غض النظر عن الطر�قة المت�عة فیها �قصد 

�عد هذا أفضل وسیلة لضمان استمرار عمل�اته ونمو إیراداته اذ �سعى   الس�احة،مع تطور قطاع 
 1.الخدمة النز�ل ومقدممقدم الخدمة إلى تحقیق مجموعة من الفوائد نت�جة التداخل بین الز�ون او 

المؤسسات  اه تقدم من الأعمال مجموعة الفندق�ة  «الخدمةهي فالخدمة الفندق�ة   :الشامل التعر�ف
 المطلو�ة التسهیلات  كافة تقد�م خلال من ورغ�اتهم حاجاتهم إش�اع أجل  من الز�ائن إلى الفندق�ة

 ". لهم التامة الراحة تأمین و�التالي لتامین الخدمة الرئ�س�ة أي المبیت،

 : یلي ما في الفندق�ة الخدمة خصائص  تتمثل : الفندق�ة الخدمات صثالثا. خصائ

 في المنافع أو التسهیلات  على الضوء تسل�ط �صعب  ملموسة حیث  غیر الفندق�ة الخدمات  إن
 .و�فاءتهم الفندق�ة المنشآت  في العاملین شخص�ة مع مرت�طة تكون  ر�ما الخدمات ه هذ  لأن الفندق

 الخدمة من المنتفع على یتوجباذ  للانتهاء، قابلة أو هالكة خدمة الفندق�ة الخدمة تعتبر 
 . المحددین ومكانهاوقتها  في موردها أو مقدمها من الخدمة على الحصول

 و�لالز�ون  واحت�اجتصمم حسب طل�ة  �حسب  الخواص، متغایرة خدمة الفندق�ة الخدمة تعتبر
 . خرلآمختلفة من ز�ون   فهي حسب احت�اجاته

 والعرض  الطلب  حالتي في هذا و�ظهر الاستقرار، وعدم �التذبذب  تتسم الفندق�ة الخدمة إن 
 الإمكان�ات  المؤسسات  لهذه تتوفر لا العالي الطلب  حالة ففي  الخدمات الفندق�ة، على

 أن من ناتجة خسارة �سبب  العالي أما العرض  ،الطلب  لسد  الاست�عاب�ة الطاقة من الكاف�ة
 .الطلب  �سبب �ساد  م�اعة غیر أي فارغة ت�قى للب�ع المعروضة الاست�عاب�ة الطاقة

 بل ،المستهلك إلى یذهب  لا فهو تحر�كه  أو نقله �صعب  ثابت  نشاط أو مؤسسة الفندق إن 
 وهذا إنتاجها  مكان في  تستهلك أن �جب  الخدمة  أن �معنى  إل�ه الذي �أتي  هو المستهلك

ان    و�ما  الز�ائن.ومحاولة جذب اقصى عدد ممكن من   للتسو�ق ومستمرة  فائقة قدرة یتطلب 

 
  . 9 ص  ذ�ره مرجع سبق ، ایناس خنفر  ، عائشة محروق   - 1
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 أوقات  في  مخفضة النشاط الفندقي هو نشاط موسمي فهو یتطلب اعداد برامج شاملة �أسعار
 1.الطلب  انخفاض 

  حسب الس�اسات المت�عة   لأخرالخدمات ومن فندق  مقدميتتنوع الخدمات الفندق�ة بتنوع
 .تقد�م الخدمات  وطرق ف�ه 
  الخدمة.كذلك مستوى الاستفادة من الخدمة مرت�ط �مقدم 

 :الفندق�ة  الخدمة أهم�ة .را�عا

 المنظمات  أداء لتحسین أساس تعتبر الخدمات  جودة أن علىوالدراسات من ال�حوث  دلت العدید 
  :یلي ف�ما الفندق�ة الخدمات أهم�ة  وتكمن التنافس�ة المیزة وتحقیق الفندق�ة

 على الاداء الجید عند التقد�م والوقوفالعاملین  �احت�اجات  والوفاء التحسین. 
 الشكاوى  عدد  تخف�ض  إلى یؤدي الفندق�ة المنظمات  في الخدمة �جودة الاهتمام. 
  ز�ادة الرضا لدى الز�ون. 
 السوق  في تنافس�ة میزة تحقیق عن فضلا جدد  ز�ائن وجذب  الكفاءة ز�ادة . 
  النهائي الهدف طب�عة حسب  ةتسو�ق�ة مصمم  استرات�ج�ة رسم على وتساعد  الإدارة تفید 

2الخدمات  من هذه المستهدفین  رضا تحقیق إلى یؤدي الخدمة تقد�م فمجهود 
27F. 

 أنواعھا:التخطیط الخدمة الفندقیة و  .خامسا

 انواع الخدمات الفندقیة:  1.5

 .المساعدة لھا والخدمات   وجوھرھا یتم تقسیم الخدمات الفندقیة غالبا بحسب طبیعة الخدمة  

 :الجوھر الخدمة 1.1.5

 وتقد�م المزا�ا التي یرغبون فیها�اح او الس الز�ائنالمكونات الأساس�ة المطلو�ة لتلب�ة احت�اجات  هي
والحصول علیها عن طر�ق استخدام خدمة معینة ، مثل النقل إلى موقع معین او العثور على حل لمشكلة  

  هيالجوهر  ةالفنادق. فالخدمخدمة �الغة الأهم�ة في قطاع  فهيمهن�ة  أو إصلاح المعدات المكسورة ..
�ف او الز�ون ثمنا  للغرفة یدفع الض  الایواء ، حیث �شكل توفیر الإقامة في غرفة فندق�ة الخدمة الأساس�ة

ما �میز الخدمة الجوهر   الفندقمن أجل الاستمتاع بوسائل الراحة �النوم �میزة أساس�ة له أثناء إقامته في 
اعتماد اي من نقاط التوز�ع غیر   ملا یت عن الخدمات التكمیل�ة هو انها تؤدى �شكل م�اشر للزائر و 

 
" مجلة ادارة الاعمال و   دراسة حالة فنادق ت�سمسیلت – لتحقیق رضا العمیل جودة الخدمات الفندق�ة �مدخل  ع�سى سماعیل " ، جمال شنة  - 1

 /www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue . 383ص  2020, 01مكرر 01,عدد   06الدراسات الاقتصاد�ة ,مجلد 

 .موقع المجلة 
  2-.عائشة محروق ،ایناس خنفر،  مرجع سبق ذكره ،  ص 9-8-7
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الخدمات �الحجوزات او النقل او الحصول   �اقيالفندق اما الم�اشرة اذ ان خدمة الایواء تكون من طرف 
فمعظم المؤسسات الفندق�ة  1لومات �مكن ان یتم عن طر�ق الو�الات الس�اح�ة او شر�ات السفر. ععلى الم

 الأخرى  الخدمات  من العدید  إلى إضافةتقدم لعملائها جملة من الخدمات تتضمن تسل�م الخدمة الجوهر 
 :التالي الشكل یوضحها كما �أنشطتها ترت�ط التي

  زھرة الخدمة محاطة بمجموعات تمثل الخدمات التكمیلیة. : ) 1-1الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

        حمید الطائي و اخرون،الاسس العلمیة للتسویق الحدیث ،دار البازوري للنشر المصدر:         

 2 .197،ص2006والتوزیع،عمان،

خدمات مساعدة تقدم لتسهیل عرض الخدمة الجوهر من اجل   هي: التكمیل�ةالخدمات  2.1.5
من الخدمات الاستعلام�ة و   مجموعةمن الدرجة الاولى �قدم  فندقالانتفاع بها مثال 

الحجوزات عبر الانترنت و ذلك من اجل استقطاب الزوار و راحتهم و تسو�ق اكبر للخدمة 
ت الاستق�ال و حسن خدمة الزائر اثناء الاقامة الا وهى الایواء �ما نض�ف خدما الجوهر

 و�عدها (التود�ع المناسب للزائر).

 : 3الى التقسیم السابق یمكن ان نقسم الخدمات التكمیلیة الى التالي  بالإضافة

 
 . 12-11ص  سبق ذكره،  خنفر، مرجع  ایناسمحروق، عائشة  -1

 .197ص  2006" دار ال�ازوري للنشر و التوز�ع ,عمان,الاسس العلم�ة للتسو�ق الحدیث"  واخرون حمید الطائي -2

مجلة المستنصر�ة للدراسات العر��ة  ،  "اهم�ة تنو�ع الخدمات الفندق�ة فى تنم�ة الس�احة الدین�ة فى محافظة �ر�لاءض�اء مشفى " ، م.د غن�ة  -3

 . 121-120الجامعة المستنصر�ة ص ، و الدول�ة 
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  المتوقعة فعل�ا   الملموسة والخدمات  تلك  هي الاقامة:و �عد  واثناءخدمات اساس�ة قبل
�ذا العمل�ات الغیر ملموسة و   الماد�ة للخدمات ومن زوار الفندق �التر�یز على الجوانب 

یتلقاها   التيمن شانها ان تز�د من الرفع من درجة رضا الزائر عن مستوى الخدمات  التي
 في هاته الخدمة  لأهم�ةالغرف نظرا  في للأنترنت اثناء و�عد الاقامة �توفیر مدخل ممتاز 

 .الحاليالعصر 
 ل تلك الق�م المضافة من اجل   هيو�راد بها   لإقامة: و�عد واثناءفة قبل عالخدمات المضا�

مستوى الامن   الغرف و �ذا فيف�مكن ان تكون درجة الراحة  والنز�لالمنفعة العامة للفندق 
الذى یوفره الفندق فالعمل على هاته الخدمات �ستبق توقعات الزوار و یوفر له ارض�ة من  

فتحقیق رضا الزوار لا یتحقق فقط بتحسین العناصر الوظ�ف�ة   فهيالراحة اثناء الاقامة 
توطیدها و ذلك  للخدمات لكن �ذلك �الحرص على العوامل الشعور�ة للزوار و العمل على

 لال المناظر و الروائح و الاصوات وغیرها من المبهجات الانسان�ة. من خ
  مستوى متكامل من   هي  لإقامة: و�عد  واثناءالخدمات القائمة على اساس التجر�ة قبل

العمل�ات غیر  مجموعة من الخدمات الملموسة الاساس�ة و �ذا وهيالخدمات الفندق�ة 
هذا المستوى   فيتؤثر علیها و تصم�م الخدمة  التيالملموسة القائمة على تجر�ة الزوار و 

 أكبراص�حت المیزة التنافس�ة  الشعور�ة. فقد �عمل على تجم�ع الخصائص الوظ�ف�ة و 
تواجهه المؤسسات الفندق�ة فكلما توفرت هاته المیزة تمكنت المؤسسة الفندق�ة من   يتحد 
 والفندق�ة. السوق الس�اح�ة  في والاقتدارتمرار الاس

 التيوالموارد  والكفاءات  والتكنولوج�ات ف�مكن تعر�ف المیزة التنافس�ة على انها " مجموعة المهارات 
الفندق�ة �مكنها ان تستخدم تنو�ع   ت المؤسساتستط�ع الادارة استثمارها ومن هنا نستط�ع القول �ان 

 التنافس�ة. تلك المیزة  لإنتاجالخدمة �وسیلة   وتطو�ر

 الفندق�ة:  التخط�ط للخدمة 2.5
 مخطط الخدمة ض�ط خلال من الخدمي للّقاء المسبق �التخط�ط الفندقّ�ة المؤسّسة إدارة تقوم

 ذلك من اجل لضمان و�لقسم  كل عاتق على مهام من �قع وما الز�ون  لدورة الجیدة والمعرفة
  .ةالمعاش وتجر�تهللز�ون  المقدمة الخدمة اتساق
 1الض�ف: ودورة الخدمي اللقاءو الفندقة  مجال في الخدمة مخطط یلي ماف� سنوجز

 
" اطروحة   دراسة حالة مجموعة من الفنادق �الجزائر–اثر التسو�ق �العلاقات فى تحقیق میزة تنافس�ة للمؤسسات الفندق�ة زرواتى مواهب " - 1

 .31,ص 2020/ 2019�سكرة   ، محمد خ�ضرو التجار�ة ,جامعة  ة الاقتصاد�العلوم  د�توراه �ل�ة
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�عرف على انه   (service blueprint) : الفندقّ�ة الخدمة في الاستق�ال مخطط 1.2.5
 المشار�ین الافراد  مختلف یتمكن حتى الخدمة نظام تصور او مخطط  خر�طة أو صورة"

 نظرهم وجهة أو عن أدوارهم النظر �غض  �موضوع�ة معه والتعامل فهمه من تقد�مها في
 Y. S. Kim et al., 2017,p 2-3)."(الفرد�ة

  التال�ة: الخطوات  خلال من  الخدمة مخطط بناء و�تم
 للمخطط؛ المستهدفة الخدمة عمل�ة تحدید  -
 الز�ائن  شر�حة تحدید  -
 الخدمة مقدم مع الز�ائن تفاعلات  خر�طة تصم�م أو رسم -
التكنولوج�ة   الأنشطة أو الز�ائن مع الاتصال ذوي  الموظفین أنشطة خر�طة تصم�م أو رسم -

 �الز�ون؛  المتعلقة
 الز�ائن  مع الاتصال ذوي  الموظفین أنشطة مع والإدارة الدعم أنشطة ر�ط -
 .الز�ائن لأنشطة المادي الدلیل إضافة -

 مثال حول مخطط خدمة الاستق�ال  : )2-1(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

                       

 

 

 

 

 بتصرف   clerclergeau et al,p113المصدر:  
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 الخدمات  مختلف عل�ه تقوم الذي الجوهري  العنصر الخدمي اللقاء �عتبر الخدمي: اللقاء2.2.5 
  والخدمة الز�ون  بین م�اشر تفاعل" أنه على الخدمي اللقاء و�عرف الفندقّ�ة، الخدمات  وخاصة

 من مجموعة على الخدمي اللقاء و�قوم.  p823)  (K.liao; 2014 محددة زمن�ة فترة خلال
 :1 التال�ة النقاط في نلخصها التي  الافتراضات 

 مس�قا وإدارته له التخط�ط و�تم الصدفة، على قائما نشاط ل�س . 
 تجار�ة عمل�ة من كجزء تقد�مه یتم عمل عن  ع�ارة هو اللقاء الخدمي. 
 هذه وفي ."الغر�اء"بین  العلاقة من خاص  نوع هي الخدمة ومقدم الز�ون  بین العلاقة 

 .متوقعة  فهي و�التالي الخدمة إعدادات  ضمن تحدث  لأنها العلاقة هذه قبول یتم الحالة
  الواجب  الخدمة ومحتوى  طب�عة من یتحدد  النطاق وهذا النطاق، محددة الخدم�ة اللقاءات 

 . فلكل مقدم خدمة مهمة خاصة �ه .تقد�مها
  المهام المرت�طة المعلومات  ت�ادل الخدمي اللقاء على �غلب�.   
  جانً�ا الخدمات  لمقدمي الشخص�ة السمات  تُعد و جیدا  الخدمة ومقدم الز�ون  أدوار تحدد 

 .المقدمة الخدمة جودة في رئ�سً�ا

مخطط الاستق�ال فان الض�ف �مر �مجموعة   في�ما تم توض�حه مس�قا  الض�ف: دورة3.5
المغادرة، فهو �عا�ش مجموعة   و�عد  الإقامة خلال الفندقّ�ة، للمؤسّسة الوصول من المراحل قبل

 Gestالض�ف   دورة تمثیل �مكن وعل�ه. من التفاعلات مع اقسام المؤسسة الفندق�ة المختلفة
cycle الموالي الشكل في المراحل  مجموعة في: 

 دورة الض�ف :  )3-1(الشكل رقم 

 

                               

 

 

 

 
 .33-32زرواتى مواهب, مرجع سبق ذ�ره ص  - 1

 PP LEARNING MEDIA ;2009 ;p15  . المصدر
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 الفندق�ة:   الخدمات   لجودة   مدخل   الثاني:   الم�حث 
 : اردنا ان نستفتح هدا الم�حث بهاته المقولة

“ Quality is not an accidentˇ it is always the result of intelligent effort” . 
John RUSKIN 

 )المجهود (ل�س �محض الصدفة ولكنها نتاج الاجتهاد " فعلا  فهينظرا لدقة وصفها لموضوع الجودة     
 .جون راسكان" الذ�ي

 الفندق�ة:  الخدمة جودة و الجودة مفهوم الاول: المطلب
افرزت دراسات العدید من المفكر�ن واهتماماتهم عن موضوع الجودة عن ظهور العدید من التعار�ف لها،  

 : الاتي �عضا منها فينستعرض 

   الجودة:مفهوم  اولا.

 وذلكصناعة القرن العشر�ن �ان عصر انظمة الانتاج  فيإلى تار�خ الجودة فإننا نجد ا ن اذ أردنا العودة 
 الجودة.فهو عصر انتاج  والعشر�نالقرن الواحد  في�انت سائدة وقتها. اما  التينظرا للممارسات 

 : 1للجودة فنجد ومن هنا یتم التطرق الى �عض التعار�ف 

 :isoكذلك من خلال �عض التعار�ف للمنظمة الدول�ة للتقی�س 

:2005 iso  "الاحت�اجات  او المتطل�ات  الإش�اع على  الجوهر�ة الخصائص  من مجموعة قدرة ." 

 Kauroكما عرفها   :�موضوعها ال�احثین والمهتمیناوائل روادها و �ذلك ما اورده اهم  عرفهاكما 
Ishikawa    "وجودة الخدمة وجودة العمل جودة لتشمل مداها یتسع التي العمل�ة تلك" �أنها الجودة 

 2.)"وغیرها الأهداف وجودة ال�شري  المورد  وجودة والنظام القسم وجودة والتشغیل المعلومات 

 
1 - Olivia NEGURA « La qualité du service dans les hôtels de grande capacité » Master IREST, parcours 

EDTI ; Université Paris 1 Panthéon – Sorbonne ;2020,p20-21. 
  ةالتسییر، جامعكل�ة العلوم الاقتصاد�ة و علوم فى المؤسسات الفندق�ة فى الجزائر "  T .Q.Mالشاملة " ادارة الجودة ع�شاوى احمد بن - 2

 .5ص الجزائر، 
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الجودة �النس�ة لبرتراند لو�ر هي "إرضاء عملائها من خلال الاستجا�ة الأفضل لاحت�اجاتهم من حیث 
تعر�ف توض�حي للجودة ، نوضح   الجودة،والوقت. هذه العناصر الثلاثة تؤدي إلى مثلث الأداء والتكلفة 

 1: التالي

 �النس�ة للأداء (الخصائص التقن�ة للمنتج أو الخدمة ، الموثوق�ة المظهر والمرونة).  -
 والتكال�ف (سعر الشراء والتكال�ف الإضاف�ة).   -
 :المواليكما �ظهره الشكل والتوفیر والاستخدام). الإنتاج  ،الوقت والمهل الزمن�ة ( -

 : مثلث الجودة : )4- 1قم (ر الشكل 

 

 

 

 

 

 

  " la qualité s il vous plait" ;BERNAED LOUAPRE ;1992المصدر:

�مكن    ولا�حیث  الجوانب  متعدد  الجودة تعر�ف أننلاحظ ان  �مكن التعار�ف هذه استعراض  خلال من
وغیرها.  و فني   واجتماعيالمفاه�م مفهوم اداري   ومتعددةمجال معین بل لها مجالات مختلفة  فيحصره 

 2  التالي:نستنتج  اذن

  ما   بل هو ما هو المطلقة،وهو (الأفضل) من حیث الق�مة  الناس،الجودة ل�ست ما یدر�ه عامة
 �النس�ة للمستخدم.  والأفضل الأخرى،�جب ان �كون عل�ه �النس�ة إلى الأش�اء 

  و�جب ولیدة العلاقة بین المنتج او الخدمة و�ین المستخدم  هيان الجودة لا تنتج من العدم وانما  
 و �ذا مستمرة.  وعم�قةان تكون تلك العلاقة وطیدة 

 
1; IBID ,p 22. 
2 - Olivia NEGURA ; op ,cit,p 22. 

PERFERMANCES 

  

 

 

 

 

 

                                                     

 

 

QUALITE 

couts delais 
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 بتغیر احت�اجات المستخدم و هدا ما �حتم على المنتج ان   وذلكمتغیرا   طا�عا الجودة تكتسي
 F1. ومتطل�اتهم�حسب احت�اجات المستخدمین    وخدماته�ض�ط منتجاته 

القول �ان الجودة هي اسعاد الز�ون وتقد�م  من خلال التعار�ف السا�قة نستط�ع  الشامل:التعر�ف 
 خدمات تفوق توقعاته. 

 الخدمة جودة تعرف : 2التال�ة  التعار�ف نقدم الخدمة جودة مفهوم ولتوض�ح : مفهوم جودة الخدمة. ثان�ا
 أو یتوقعها المستخدمین  التي أي ؛ المدر�ة أو المتوقعة كانت  سواء المقدمة الخدمات  جودة " أنها على
الوقت  في وتعتبر رضاه عدم أو المستخدم  لرضى الرئ�سي المحدد  وهي فعل�ا، الواقع في یدر�ونها التي
كما انها تعرف ا�ضا  ."خدماتها في النوع�ة مستوى  تعز�ز تر�د  التي للمنظمات  الرئ�س�ة  الأولو�ات  من نفسه

و �ذا الفرق بین  , للخدمة  الفعليمع�ار لمدى تطابق توقعات المستخدم مع الاداء  هي"  على انها 
 3".للخدمة  الفعليتوقعات المستخدمین و الادراك 

 رئ�س�ة:  أر�عة أ�عاد  الخدمات  مجال في العملاء یدر�ها كما جرونروس أن للجودة .ك أبرز وهنا

  المدر�ة  للجودة الفني ال�عد  
  للجودة الوظ�في ال�عد 
  الطا�ع  �عد 

. حددت عشر سمات تؤثر على جودة الخدمة ” حیث et AL hapsari  2017كما تم تعر�فها من قبل  
 الموثوق�ة، التواصل توجد  العشرة،من بین المحددات . كانت هذه الصفات بناء على تصور العملاء

اضاف المؤلف العوامل مثل المصداق�ة والفهم والأمن   ذلك،علاوة على . والملموسةوالمجاملة والاستجا�ة 
 4. والكفاءة مثل الأ�عاد الأخرى 

�مكن وضع مفهوم عام لجودة الخدمات الفندق�ة على أنها تلك    الفندق�ة:تعر�ف جودة الخدمة   ثالثا.
 كما أنها احد ,عال�ة  جودة ذات  ذلك الخصائص اللاملموسة إجمالا و المتنوعة من إیواء و إطعام وغیر

 
 .5احمد بن ع�شاوى, مرجع سبق ذ�ره ص - 1

" مجلة ادارة الاعمال و   دراسة حالة فنادق ت�سمسیلت–  الخدمات الفندق�ة �مدخل لتحقیق رضا العمیلجودة ع�سى سماعیل "– جمال شنة - 2-
 .381ص  2020, 01مكرر 01,عدد   06 الاقتصاد�ة, مجلدالدراسات 

        دراسة حالة مجموعة من الو�الات الس�اح�ة –تنم�ة الطلب على الخدمات الفندق�ة  دور الو�الات الس�اح�ة فى ر��ع میلس " -توفیق بر�نس- -3
 .47,ص 2020/ 2019"مذ�رة ماستر ,كل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التسییر ,جامعة محمد الصدیق بن �حي ,ج�جل  -بولا�ة ج�جل

4 - DIDER BHUIAN " The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Hotel Business 
Development “Correlation Between Customer Satisfaction and Service Quality   " master thesis ;faculty of 
business ;Karlstad university 2020;p9 
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اهم العناصر التي تحدد درجة رضا  الز�ون عن الخدمات المقدمة له و التي تستوجب اهتماما خاصا من  
 1.اجل تحقیق میزة تنافس�ة تضمن استمرار�ة المؤسسة الفندق�ة فى السوق 

العمل�ات التي �قوم بها   لفومختفالجودة في الخدمات الفندق�ة هي تلك الخصائص الغیر ماد�ة غال�ا 
مقدمي الخدمات وهو ما �مثل تحدي �بیر �النس�ة للفندق فالإقامة هي فهي أداء أكثر من �ونها شراء  

وهنا �عد الانسجام مشكلة حق�ق�ة �صعب معالجتها نسب�ا �ون الاداء ال�شري �صعب حصره   معین، لشيء
 :2 �مكن القول كصارمة. لذلضمن معاییر ق�اس�ة 

  خاصة �مثلون حلقة وصل   والفندق�ةالمؤسسات الخدم�ة  فيالخدمات  ومقدميموظفي الاتصال
 .المستمر وتفاعلهتر�ط النز�ل �الفندق �ونهم مصدر الاتصال الم�اشر مع النز�ل  التيجد دق�قة 

 - اسالیب  أحد تبرون خ الخصائص الاساس�ة للخدمة فضلا عن انهم � أحد افراد الاتصال هم
 النز�ل.بدءا من الاستق�ال حتى اخر لحظة من تقد�م خدمات مغادرة  وذلكداخلي الترو�ج ال

  تنفیذ التزامات الحجز الفندقي    في والفندق�ةالمؤسسات الخدم�ة  فيتكمن مسؤول�ة افراد الاتصال
 فيما یؤمن تكرار عمل�ة التعامل  للنزلاء و هدا والارت�احاعلى درجات من الرضا  وتحقیق

 . المستقبل
  لن تمكن   ولكنها ،واساس�ةتلبي رغ�ات النزلاء خطوة جد مهمة  التيالخدمات  وتصم�مان تحدید

 واتجاهات �جب ان یتمتع ب �قدرات  الذيالوظ�في  �الإطارالفندق النجاح ما لم یتم الاهتمام  
 . عال�ة تمكنه من خدمة فئات مختلفة من الزوار  ومرونةا�جاب�ة 

  الاتصال ینعكس ا�جا�ا على الاداء و�ذلك   لأفراد یوفره الفندق  الذيكذلك �عتبر مدى الارت�اح
�انها مهنة جد    وافهامهمالعاملین  وتحفیزعلى ارت�اح النزلاء مما �جعل الادارة تهتم بهذا الجانب  

 F3�ان. اي  امكانات لا یتمتع بها وتتطلب حساسة 

 : الفندق�ةاهم�ة جودة الخدمات  را�عا.

 :كالتالي وهي الفندق�ة الخدمة جودة لأهم�ة أس�اب  أر�ع إلى الإشارة تجدر

�بیر�ن مما �حتم على المؤسسات   وتطورا�شهد نموا  الخدمي القطاع أص�حاذ  الخدمة:مجال تنامى   في
 . الخدم�ة التحدیث المستمر لخدماتها

 
 . 48-47ص  مرجع سبق ذ�ره،ر��ع میلس, ، توفیق بر�نس  - 1
  16العدد ا ت�ارت �الاعتماد على نموذج الاداء الفعلي "–تحلیل جودة الخدمات الفندق�ة والس�اح�ة لفندق الاخوة بو عزة محمودي “احمد  - 2

 .343,ص2016ت�س�مسیلت  الجامعي,المر�ز 
 .343, مرجع سبق ذ�ره ,ص   محمودياحمد  - 3
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 . المنتجات او الخدمات یوفر لها العدید من المزا�ا التنافس�ة فيتوفر عنصر الجودة  المنافسة:ازد�اد 

لكن �حتم هنا المعاملة الجیدة قبل �ل  ،ان تكون الخدمات ذات سعر جید  �كفيفلا  للعملاء:الفهم الاكثر 
 .ءشي

 معها التعامل استمرار ضرورة عمى الحالي الوقت  في تحرص  الشر�ات  أص�حت  الاقتصادي:المدلول 
ان   وانما�عني ل�س على الشر�ات ان تسعى فقد الى اجتذاب ز�ائن جدد  هذا  وعملاءها،  قاعدة وتوس�ع

 1الحالیین. تعرف ��ف تحافظ على ز�ائنها 

 الفندق�ة:ا�عاد جودة الخدمة  الثاني:المطلب 

ق�اس المستوى   أهم�ة �مكنناتمثل المتطل�ات الأكثر  للخدمة والتيمن خلال عدد من الخصائص المحددة 
 : ف�ما یلي �عض الأ�عاد المستخدمة لتقی�م جودة الخدمات الفندق�ة �شكل عام .العام لجودة الخدمة

 : ودة الخدمةج ا�عاد �مثل)  1-1( رقم الجدول

Lehtinen and Lehtinen Gronroos Zeithmal 
 الماد�ة الجودة
 المنظمة جودة

 التفاعل�ة  الجودة
 
 

 الفن�ة  الجودة
 الوظ�ف�ة  الجودة

 الاعتماد�ة 
 الخدمة على الحصول امكان�ة
 الامان 

 المصداق�ة
  الز�ون  لحاجات  الخدمة مقدم تفهم درجة

 الاستجا�ة 
 الكفاءة

 الاتصالات 
 الل�اقة

 
 : مجلة جامعة تشر�ن لل�حوث والدراسات العلم�ة المصدر

الأ�عاد تختلف �اختلاف المؤسسات  هذه وطب�عة فعدد  الأ�عاد، متعددة الخدمة جودة ال�احثون  اعتبر
 .الخدم�ة

 ا�عاد: ان جودة الخدمة لها ثلاثة  lehtinen and lehtnenو�ري 

 مرت�طة �الجوانب الماد�ة للخدمة :الفن�ة الجودة  
 

 .17,ص  ,مرجع سبق ذ�ره  ایناس خنفر، عائشة محروق  - 1
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 الذهن�ة لها والصورةتتعلق �سمعة المؤسسة  :المنظمة جودة. 
 والز�ائنالخدمات  مقدميتعنى �التفاعل لحاصل بین  :التفاعل�ة الجودة. 

 : �التاليللجودة �عدین هما  فیرى ان Gronroosاما 

 الموظفین مع للتفاعل كنت�جة الخدمة  من فعلا الز�ون  م م�ستلز  ما وهي :الفن�ة الجودة.   
 لجودة للعمیل الشامل الادراك �حدد  ما نللز�ون. إطر�قة تقد�م الخدمة  هي :الوظ�ف�ة الجودة 

 من أهم�ة أكثر الوظ�ف�ة الجودة اذ تعتبر �الذات، یتسلمه ما ول�س یتسلمها ك�ف هو الخدمة
الذى   التفاعل �عد  الز�ون  لدى یت�قى ما الفن�ة هي فالجودة الفن�ة.الجودة  كانت  إذ  الفن�ة الجودة
 الوظ�ف�ة الجودة المطعم الفندقي، أما في الطعام وج�ة أو الفندق�ة الغرفة :مثلا والموظف حصل

 إلى الأمتعة ونقلوالحجز  غرفة عن �الاستفسار العمیل �قوم :مثلا الخدمة تقد�م عمل�ة فهي
 حتى المطلوب  على الرضا �حصل لا الز�ون  فإن فعالة غیر الوظ�ف�ة الجودة كانت  فإذا الغرفة،

والاستق�ال لم تكن   الحجز خدمات  أن مثلا حالة في عال�ة جودة ذات  الفندق�ة الغرفة كانت  لو
 ن دراسةإ ف و�التالي قو�ة، والز�ون  الفندق بین العلاقة فإن الفندقي المجال �الوجه اللائق ففي

1الوظ�ف�ة الجودة ترتكز على الز�ون 
45F. 

فقد حددوا ا�عاد جودة الخدمة على انها   Cronin ,Taylor ,Parasuramanو زملاؤه  Zeithmalاما 
جذب رضا الز�ون و   فيفقد اوضح انها مهمة جدا   2kotler( 1999:657)عشرة ا�عاد على غرار 

 3 : ولائه

 تحدید ادراكات الجودة    فيث�اتا من بین الا�عاد الخمس   والاكثرهدا ال�عد هو الاهم   :الاعتماد�ة
 .ودقیق موثوق  �شكل الخدمة وعود  تقد�م على القدرة �أنها الاعتماد�ة وتعرف الز�ائن،لدى 

 المناسبینوالمكان الوقت  في توفر أي :الفندق�ة الخدمات ىلع الحصول وتوفر إمكان�ة مدى . 
 الثقة، �ما یتضمن الكفاءة، على الإ�حاء ومقدرتهم الموظفین ولطف معرفة إلى و�شیر :الأمان� 

معلومات دق�قة  واعطاءالغرف  فيوالأمان، فالحفاظ على ممتلكات النز�ل  المصداق�ة المجاملة،
 .الفندق في والثقةاثناء الاستعلام او الحجز �لها امور من شانها ان ترفع من درجة الامان 

 
 .19ایناس خنفر,مرجع سبق ذ�ره,ص ، عائشة محروق   - 1
دراسة استطلاع�ة لاراء  –تاثیر البراعة التنظ�م�ة فى تحسین ا�عاد جودة الخدمة الفندق�ة " شرفاني رمضان ، خوشفي  دلمان  ، علي  محمد آري  - 2

 اقل�م ، جامعة ذهوك ، والاقتصاد الادارة  كل�ة  ,�حث مستقل " المدیر�ن لعینة من فنادق الار�عة و الخمسة نجوم فى محافظتي دهوك و ار�یل 
 .18ص ,  العراق كردستان

  16العدد ا  ت�ارت �الاعتماد على نموذج الاداء الفعلي "-"تحلیل جودة الخدمات الفندق�ة والس�اح�ة لفندق الاخوة بو عزة   محمودياحمد  - 3
 ..344,ص 2016ت�س�مسیلت  الجامعي,المر�ز 
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 ال�عد  بهدف التحلي یلزمها الفندق�ة المؤسسة فيالخدمات اساس�ا لتقی�م  مق�اسا تعد  :المصداق�ة 
 . ز�ائنها عن
  التعرف على احت�اجات   ضوء في الخدمة موائمة هي :الز�ون  لحاجات الخدمة مقدم تفهم درجة

  F1. عل�ه وسهولة التعرف �الز�ون  الشخصي الاهتمام توفر الجانب  هذا یتضمن كما الز�ون،
 استعداد تام لخدمة الزوار   وعلىالخدمات ان �كونوا على رغ�ة  مقدمي�جب على  :الاستجا�ة

 .الحاليالوقت  فيمعاییر الفخامة  أحد فالخدمة الفور�ة  غرور، بدون �لل او ملل او  
 الرغم من �ون الفنادق تغتمد �الدرجة الاولى على العنصر ال�شري الا انه    :الملموسة الجوانب�

من   والحداثةمن الضروري التر�یز على الجوانب الملموسة ذات درجة عال�ة من التكنولوج�ا 
مع المظهر  ود�كورات  والراقيتوفیر الاثاث المر�ح  كالجید، �ذلشانها الرفع من الاداء الوظ�في 

ن شانه تكو�ن صورة جمال�ة جیدة عن الفندق �ل ذلك �ساعد الز�ائن من التقی�م  اللائق للعمال م
 .یوفرها الفندق التيالجید للخدمات 

 اللازمین والأدب  الاحترام من كاف�ة قدرة على  الفندق في والخدمات  مقدم �كون  أن وتعني :الل�اقة 
  الأخیرما �شعر  واللطافةتتسم �الود  والنز�لتقد�م الخدمة وان تكون المعاملة بین الموظف  أثناء

 F2. �الارت�اح
 وا�جاد مع جم�ع المشاكل بتحك�م  والتعامل وسر�عالسعي لخدمة العمیل �شكل فعال  هي :الكفاءة 

 .الز�ون �شعر �انه محل اهتمام للمؤسسة  وجعلحلول لها 
 :یتم معرفة ذلك الا من   ولاحاجة الى معرفة ما یوفره الفندق من خدمات  فيالز�ون  الاتصالات

مقدمو الخدمات   یتحلى وأن وأسالیب  طرق  توفیر یتطلب  االفعال، لذ  والاتصالخلال الاتصال 
واضح  �أسلوب خدمات  من متوافرهو  ما وتوض�ح الضیوف لاستفسارات  الإجا�ة على �قدرتهم
 .ودقیق

فقط،   معاییر خمس في العشرة المعاییر هدهدمج   من وزملاءه Berryلاحقة تمكن  راسة د  في
 النظر من الرغم على أنو الدراسة، تلك أثبتت  وقد  والأمان التعاطف الملموس�ة، الاستجا�ة، ،الاعتماد�ة

  خدمي لأخرى  مؤسسة ومن الافراد  بین �ختلف لها النسبي الوزن  أن إلا ضرور�ة، أنهاعلى   المعاییرلتلك 

 الفندق�ة:  الخدمة جودة ق�اس نماذج الثالث: المطلب
جاءت مجموعة من الدراسات لتب�ان طرق ق�اس الجودة خصوصا لمدى صعو�ة ق�اسها فى مجال  

 3 :السلع ,و ابرز النماذج  فيالخدمات مقارنة �ق�اس الجودة 

 
 .344ص   ،ذ�ره,مرجع سبق   محمودياحمد  - 1

  2-آري محمد علي، دلمان خوشفي رمضان  شرفاني،  مرجع سابق،  ص 3
" مذ�رة ل�سانس ,كل�ة  ق�اس جودة الخدمات الفندق�ة دراسة حالة مجموعة فنادق بولا�ة الوادي در�وش لزهر "، احمد ، حضري  ، عادل حل�س   - 3

 . 21ص 2021/ 2020 الوادي، حمه لخضر   ةعجام، العلوم الاقتصاد�ة و العلوم التجار�ة  
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محاولات الق�اس وفق هدا النموذج �انت ل  اول   The gaps modelالفجوات: اولا. نموذج 
Parasuraman  ،نموذج الفجوة  الشھیر مقیاسھم تصمیم من تمكنوا حیث  وزملائھ 

 (SERVQUAL of Quality Gaps) و المشهور �اختصار Servqual،   لقد تم تطو�ر هدا النموذج
خلال هذه التقن�ة �ستط�ع الز�ائن تقی�م   الخدمة, فمنتوفیر  فيإنشاء اوجه القصور  فيبهدف رئ�سي 

صل  المتحجودة الخدمات المقدمة لهم ضمن مؤسسة معینة من خلال مقارنة توقعاتهم للخدمة مع الخدمة 
 الفرد�ة والتصورات ق�اس مطالب الز�ائن  SERVQUAL �حاول هدا النموذج ةفعل�ا. عاد  علیها

)(DANISH  2018 التاليالتعبیر عنها  فقد تم�:  F1 

 الادراك P–التوقع   E= الفجوة 

وفق  الخدمة جودة تقی�م في الأساسي المحور ان ،1988 سنة زملائهو  berryخلال ما توصل ال�ه  نوم
 إلى �الإضافة وتوقعاته، للخدمة الفعلي الأداء لمستوى  الز�ون  إدراك بین الفجوة في یتمثل النموذج هذا
 .المطلو�ة الجودة تقد�م في النجاح  عدم تسبب  أخرى  خمسة فجوات  هناك الفجوة هذه

 Servqual�عدما تم رفض النموذج السابق  servperf :للخدمة الفعلي للأداء الاتجاهات نموذج ثان�ا.
  ،وتوقعاتهمالعملاء  إدراك بین الفجوة ق�اس في ان هناك عدم موضوع�ة (Cronin & Taylor)فحسب 

 نتائج على فقط یر�ز لا یتضمنها فهو التي الحساب�ة العمل�ات  في والتعقید  الصعو�ة إلى �الإضافة
 مما وهذا والعملاء، الخدمة بین مقدمي التفاعل�ة والعلاقة الخدمة تسل�م عمل�ات  على أ�ضا بل الخدمة،

 .تطب�قه صعو�ة في یز�د 

�شار   الذيو  1992سنة  ، (Service Performance)للخدمة  الفعلي للأداء الاتجاهات  نموذج ظهر
 الأول، المق�اس معدلا من أسلوً�ا النموذج هذا �عد  �نت�جة للانتقادات للنموذج السابق. serperfال�ه ب 

 الخدمات  جودة لق�اس  الفعلي الأداء على فقط و�ر�ز والّتوقعات، الأداء بین  الفجوة فكرة �ست�عد  حیث 
 التال�ة:وفق المعادلة 

   Performanceالاداء= Service Qualityالخدمة جودة                 

 على الأ�عاد  اعتمادًا الخدمة، لأداء المصاح�ة والعمل�ات  للأسالیب  الم�اشر التقی�م �عتمد علىفهو 
 عمل�ة تتضمن .التعاطف  الأمان، الاستجا�ة، سرعة الاعتماد�ة، الملموسة، العناصر :للجودة الخمسة

 :التال�ة الافتراضات  النموذج هذا وفق الجودة تقی�م

 
مذكرة  "ورقلة للتسییرتقییم جودة الخدمات التعلیمیة لمؤسسة التكوین الخاصة من وجھة نظر الطلبة دراسة حالة المعھد العالي "دراوي جمال -3

 ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، 2017-2018. 1 
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 صورة تحدد  الخدمة حول توقعاته فإن المؤسسة مع التعامل في السا�قة الز�ون  خبرة غ�اب  مع� 
 . تقی�م جودتها مستوى  أول�ة

 و�التالي الجودة، لمستوى  أخرى  إدراك�ة مراجعات  إلى ستقود  المؤسسة مع المتعاق�ة الخبرات  إن 
 �قوم الز�ون  التي الادراكي التعدیل عمل�ات  لكل محصلة �كون  لمستوى الخدمة الز�ون  تقی�م فان
 .الخدمة �جودة یتعلق ف�ما
 المؤسسة من فعل�ا المقدمة الخدمة لجودة الز�ون  تقی�م كبیر �شكل �حدد  للخدمة الحالي الأداء إن 

 الخدم�ة؛
 المؤسسة؛  مع التعامل لتكرار كنت�جة المتراكمة السا�قة الز�ون  خبرة على بناء 
 التراكم   المؤسسة مع التعامل في السا�قة الخبرة أساسه الخدمة لجودة الز�ون  بتقی�م الرضا ارت�اط

 المعاملات. في
 والملموس�ة الأمان، التعاطف، الاستجا�ة، ،الاعتماد�ة( الجودة لمستوى  المحددة المؤشرات  تعتبر) 

 . الخدمة وفق هذا النموذج لتقی�م مستوى  أساس�ة ر�یزة

  ألا واقعیتهو  و�ذلك ز�ادة درجة مصداقیته الاستخدام وسهولة�ال�ساطة في الق�اس  الاسلوب كما یتمیز هذا 
 .والادراكد عمل�ات الطرح بین التوقعات �ست�ع نها

وآخرون   فیدا�ستخدم هذا النموذج لتقی�م جودة الخدمة مع التر�یز �شكل أكبر على جانب الأداء. 
طر�قة لتقی�م تصور العملاء ف�ما یتعلق �جودة الخدمة. هذا  ) ینص على أن الأداء هو الأضمن2020(

 1النموذج یوضح ذلك توقعات العملاء أقل أهم�ة تجاه ق�اس تقد�م جودة الخدمة في المنظمة. 

نتج أو الحصول على  المالعمیل عند استعمال ا داء الذي یدر�ه الایتمثل في مستوى «  و:هالفعلي  فالأداء
داء الفعلي للتعبیر عن  الاعلى مق�اس  د اعتما�مكن  .  "إلى الخصائص الفعل�ة لكلیهما ضافةلاالخدمة �ا

�أداء الخدمة  المتعلقة مختلفةلفي الجوانب ا عن رأ�ه ز�ون سؤال ال لالوهذا من خ.  الرضا أو عدم الرضـا
 2  . طا�قةالمعدم المطا�قة او  من  معینة درجة إلى أنه مع�ار ضافةلا �ا

 : الز�ون  رضا  حول عامة مفاه�م : الرا�ع المطلب
 الز�ون  رضاتحدید المختصین  من العدید  حاوللذلك كان رضا الز�ون موضوع العدید من الدراسات 

 :التالي يف ال�عض منها  ندرج ان و�مكن

 
1 - DIDER BHUIAN " The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Hotel Business 
Development  “Correlation Between Customer Satisfaction and Service Quality   " master thesis ;faculty of 
business ;Karlstad university 2020; p14. 

 .33,ص1998 رالزقاز�ق, مصجامعة الثاني،  د التجار�ة، العد" مجلة ال�حوث   محددات رضا العمیل شر�ف احمد"  - 2
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  :الز�ون تعر�ف رضا  ولا.ا

 التي المنفعة عن الناتج �السرور الشخصي شعوره  عن ع�ارة أنه على العملاء رضا مصطلح �عرف
 1). 2013،المصطفى (علیها للحصول قدمها التي التضح�ات  مع المنتج استخدام من علیها حصل

    مكافاة لي �حصل عندما بها شعر التي للإنسان العقل�ة الحالة" انه على Sheth و Haward �عرفه
 2.�النقود مقابل التضح�ة  )ثواب (

-  خدمة او منتج في�ائن و توقعاتهم فالرضا �شیر الى درجة اللقاء او تجاوز احت�اجات الز 
  KOTLER) , 2012 ل�فینز (كما اشار �ل من ), SCHIFFMAN ET AL 2010(ام
اذا لم تتمكن جودة المنتج او الخدمة من تلب�ة توقعات الز�ائن س�كون الز�ون ) 2012(  ارممسترونغو

 3. راض تجاه المنتج او الخدمةغیر  

 المدر�ة لخدمةا او ةالسلع أداء بین الفرق  عن �عبر  نفسي واحساس شعور عن  ع�ارة الرضا �أن نستنتج
 :مستو�ات  ثلاثة بین التمییز �مكن و�ذلك الز�ون، وتوقعات 

 .راض  غیر الز�ون                  جودة عد�م            التوقعات < الأداء

 .الز�ون راض                   ودةـــــــــــــالج          التوقعات = الأداء

 .جدا راض  الز�ون                العال�ة الجودة           التوقعات > الأداء 

، والمؤسسةبین الز�ون  العاطفيفان المستو�ات المرتفعة من الجودة تخلق نوعا من الارت�اط  ; إذن
 . اتجاهها والوفاء�خلق الولاء   و�التالي

 : اساسیةذلك عبر ثلاثة مراحل  ویتم الزبون: رضا بناءمراحل  .ثان�ا

و ذلك من خلال الحفاظ على الاتصال الدائم و المستمر بین المؤسسة و بین   :الزبائن حاجات فھم-1
�اتهم و العمل على تلبیتها  غ الز�ائن سواءا �انوا محتملین او فعلیین و ذلك من اجل معرفة احت�اجاتهم و ر 

 .�ما یناسب الز�ون و المؤسسة معا

 
دراسة مقارنة بین المصارف الاسلام�ة التجار�ة فى  –اخت�ار العلاقة بین جودة الخدمة و رضا الز�ون و ق�مة الز�ون عاصم رشاد ابو فزغ " - 1

 .19,ص 2015الشرق الاوسط ,الاردن  جامعةكل�ة الاعمال ,ماج�ستیر، " رسالة  الاردن
 .175,جامعة �شار , الجزائر ,ص صادق زهراء " الدور الاسترات�جي للجودة فى تحقیق رضا الز�ون" مجلة البدر  - 2

3 -ANAHITA NADERIAN .ROHAIZAT BAHARUN « the role of services quality and the relationship 
marketing in hospitality industry «  international journal economics and commerce ;united 
kingdom ;2015;p8. 
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 عن الز�ائن لتعقب آراء المسوقین �ستعملها التي الوسیلة او الاسالیب  ھي للزبائن: المرتدة التغذیة -2
 . الاستجا�ة خلال من بذلك الق�ام للمنظمة و�مكن لتوقعاتهم، تلبیتها  مدى لمعرفة المنظمة

 رضا لق�اس خاص  برنامج �إنشاء المنظمة �ق�ام تتمثل الرضا لتحقیق الأخیرة الخطوة :المستمر القیاس
 الز�ائن رضا لتت�ع اجراء �قدم الذي ) Customer Satisfaction Matrices CSM ( كنظام الز�ائن
 .1معین  وقت  في المنظمة أداء تحسین مدى معرفة من بدلاً  الوقت  طوال

 2  في:تتمثل اهم�ة الرضا  الرضا: ثالثا. اهم�ة

  المؤسسةرسم برنامج وخطط العمل. 
   تنافس�ة للمؤسسة في السوق تطو�ر جودة الم نتج وتحقیق میزة. 
  من خلال حاجات ومتطل�ات الز�ون  الأر�احنجاح المنظمة في تحقیق . 
 خلق ولاء من قبل الز�ون للمؤسسة. 
 ز�ادة تكرار تعاملات الز�ون مع المؤسسة. 

  الز�ون:علاقة جودة الخدمة برضا  .را�عا

ودلیل  " الجودة تؤذي إلى الرضا"خاطئة، والصح�ح هو أن  "ؤدي إلى الجودة یالرضا " أن العلاقة
  أص�ح رضا الز�ائن هدفا رئ�س�ا من الد ان المؤسسة تقابل ز�ائنها �خدمات تتضمن رضاهم    عل

 3رضا الز�ائن تحقیق و  إلى الارتقاء �مستوى الخدمة  تهدف أهداف الجودة على اعت�ار أن الجودة
أن العدید من  فنجد  المقدمة لهم تهاوخدما تها�آراء الز�ائن في عمل�ا  تأخذ المؤسسة الناجحة هي التي ف

وذلك  وفي تطو�رها وفي عمل�ات التقی�م المستمرة لها، تهاشار�ت ز�ائنها في تصم�م خدما   المؤسسات 
لتوفیر  اكبرم والتعامل معهم و�ذل جهد ته ز�ائن واقترحاالإجراءات واضحة لشكاوي  من خلال تحدید 

خاصة �ه وتحس�سه   ةلكل ز�ون معامل( �ما في ذلك ذوي الاحت�اجات الخاصة الخدمات لكل شخص 
كل هذا من اجل رضا الز�ون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف  .) للمؤسسة �أن هو الز�ون الوحید 

ذه حاجات ورغ�ات وتوقعات الز�ائن سواء �انت ه لها مقابل المؤسسة وأن الرضا �قي �النس�ة
عنها أم لا، وأن على المؤسسة قد ات�عت أسلو�ا أو   الرغ�ات أو الحاجات والتوقعات قد تم الإفصاح

وملاحظات وشكاوي ومقترحات الز�ائن لذلك  أكثر في ق�اس رضا الز�ائن وسبب للحصول على أراء

 
 .20عاصم رشاد ابو فزغ, مرجع سبق ذ�ره , ص  - 1
" مذ�رة ماستر, �ل�ة العلوم   و�الة ورقلة -دراسة حالة مؤسسة مو�یل�س– تاثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الز�ون سم�حة بلحسن " - 2

 .25, ص 2012الاقتصاد�ة و علوم التسییر ,جامغة قاصدي مر�اح ورقلة 
رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة ورقلة  "التسو�ق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرف�ة ثم �سب رضا الز�ائندور "بل�الي عبد النبي 3

 54. ،ص   2010
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والاستماع   الاستجا�ة للرغ�ات والتوقعات  المؤسسة جهود نحو تحقیق المز�د من الرضا من خلال تبذل
 .إلى الملاحظات والشكاوي 

 : السا�قة   الدراسات   : الثالث   الم�حث 

 و الاجنب�ة  الدراسات �اللعة العر��ة  : المطلب الاول
" تقی�م جودة الخدمات الفندق�ة واثرها على  )2019- 2018(بلدي �سمة – الهاديمجلخ محمد   -1

هدفت هاته الدراسة الى تقی�م جودة الخدمات المقدمة   بلاص عنا�ة" رضا الز�ون,دراسة حالة فندق م�موزا
ز�ائن الفندق ,حیث ام الاعتماد  أيو ابراز واقع ومستوى هاته الجودة و مدى رضا عینة الدراسة عنها 

الجانب التطب�قي تم استخدام   في نظر�ا, ماعلى اسئلة الدراسة   للإجا�ةالتحلیلي  الوصفيعلى المنهج 
ستب�ان بهدف التعرف و تقی�م مستوى جودة الخدمات المقدمة داخل المؤسسة محل الدراسة و تم  استمار ا

الذى و�ذا فرض�ات الدراسة حیق  spss v25معالجة الب�انات عن طر�ق برنامج التحلیل الاحصائي 
ل  توصل الى ان جودة خدمات فندق م�موزا �الاص تتمیز �جودة عال�ة من وجهة نظر ز�ائنها .ومن خلا
هاته الدراسة خلصنا الى ان التعرف على احت�اجات الز�ون �منطلق لتصم�م الخدمة الفندق�ة و ا نهاته  
الاحت�اجات فى تطور من حین الى اخر و على فندق م�موزا �الا صان یهتم اكثر بتدر�ب راس المال 

 العامل ال�شري المسؤول عن تنفیذ قرارات جودة الخدمة الفندق�ة. 

– " ق�اس جودة الخدمات الفندق�ة  )2021-2020(در�وش لزهر-حضرب احمد–حل�س  عادل  -2
.هدفت هذه الدراسة الى دراسة ا�عاد جودة الخدمات   دراسة حالة مجموعة من الفنادق بولا�ة الوادي "

خدمات  الفندق�ة على رضا الز�ون و تحدید الا�عاد الاكثر اهم�ة �النس�ة للز�ائن ,كما تم تقی�م ا�عاد جودة ال
 الفندق�ة من قبل الز�ائن .�حیث تم اخت�ار عینة الدراسة وهم مجموعة من الافراد الذین اختاروا ان �ق�موا

تمت معالجتها عن طر�ق برنامج   التيتم تقد�م استمارة استب�ان لجمع المعلومات  الوادي�فنادق ولا�ة 
لاجا�ة على فرض�ات الدراسة .�حیث  و ذلك لتحدید اتجاهات الز�ائن و ا  spssالتحلیل الاحصائي ال 

  الاخیر ان الخدمات الفندق�ة نالت رضا ز�ائنها عموما غیر انهم غیر راضیین على �عض  فيتوصلت 
الامور �تجهیزات الفنادق و المساحات فیها و �ذا المصاعد ...لكن ذلك لم �منعهم �التعبیر عن رغبتهم  

 تكرار الاقامة فیها و النصح بها. في

 : الرفع من درجة رضا الز�ون  فيمحددات جودة الخدمة الفندق�ة و دورها "  خد�جةّ  كوشي  -3
,  ز�ائن مؤسسة  فندق�ة �الجزائر رضا درجة لتحدید  الخدمة جودة محددات  دور إشكالي الدراسة عالجت 

كما تم  .مؤسسة فندق�ة �الجزائر  ز�ائن رضا درجة تحدید  في ودورها الخدمة وابرزت الدراسة محددات جودة
ا�عاد جودة الخدمة  تأثیرو   وافاقها الجزائر�ة الس�احة عراقیل على �الوقوف الفندقي القطاع واقع تشخ�ص 
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�إجراء استب�ان على عینة من ز�ائن   الرضا على ),   التعاطف,الامان,الاستجا�ة ,الاعتماد�ة ,الملموس�ة ( 
 . حیق توصلت ان هناك علاقة احصائ�ة بین المتغیر�ن ,الفندق 

 الكبیرة الأهم�ة خلال .من:تحقیق التنم�ة الس�اح�ة " في" اهم�ة الفنادق     )2020( ل�عل احمد -4
 لتنم�ة تحقیق في الفنادق  �ه مو تق الذي الدور معرفة  الأهداف مجموعة �شمل فهو ال�حث  �حتلها التي

 الاعتماد  تم الدراسة �موضوع الس�احي. للإحاطة المجال علیها �قوم التي المشاكل الس�اح�ة و معالجة
تحدید   و�ذلك والفنادق الس�احي للتنم�ة المفاه�مي الإطار إلى التطرق  خلال من على المنهج الوصفي

 وتحلیل وتجم�ع المیدان�ة الدارسة خلال من التحلیلي المنهج - .العالم�ة النماذج  و�عض  استرات�ج�اتها
 أجل من التوص�ات  من الخیر الى مجموعة فيالدراسة ,و خلصت  النتائج استخلاص  ثم المعلومات 

 : وهي الصح�حة، الطر�قة وعلى تزخر بها منطقة �سكرة  التي للمقومات  الأمثل التطو�ر والاستغلال
 أدوات  بین جدي, التنسیق س�احي مشروع لكل أساس�ة قاعدة الطب�ع�ة الموارد  استنزاف وعدم البیئة حما�ة
ما �خص   في,و �ذلك �عض التعدیلات  SDAT الس�اح�ة  التهیئة وأدوات  POS,PDAU والتعمیر التهیئة

ما �خص الطلب على  فيتمكنها من تحقیق اهدافها . و مجال الایواء الس�احيالمجال  فيالتشر�عات 
 . الخدمات الفندق�ة و انها �اتت تحدث تغییرا جوهر�ا 

 : " الجزائر في" افاق النشاط الس�احي و المنظمات الفندق�ة ابراه�م محمد الخلیل–فرنانة مراد    -5
جاءت الدراسة للتر�یز على المنظمات الفندق�ة �ونها واحدة من اهم عوامل الجذب الس�احي و الصناعة  

منظمة فندقة ان تحقق میزة تنافس�ة الا اذا  لأي.�حیث لا �مكن  الس�احيالفندق�ة �ر�یزة اساس�ة للنشاط 
  التأثیرلافراد و الجماهیر و اتجاهات ا التيكانت قادرة على استخدام �افة عناصر الانشطة الترو�ج�ة 

  فيالتحفیز لخلق الارادة  : هما �أمر�نالفندق�ة تتعلق  ن المنظمو علیهم حیث خلصت الدراسة الى ان 
 الوسائل الحدیثة و المتاحة من اجل تحقیق الاهداف.  استغلالتتعلق �مدى امكان�ة  التيالعمل و الكفاءة 

دراسة حالة اقامة الخل�ج –تسییر المؤسسات الفندق�ة  " )2021- 2020(  بزاوش مروى خد�جة -6
و الادارة   الز�ون  رضا تحقیق في الفندق�ة الخدمة �ه  تقوم الذي الدور معرفةهدفت الدراسة الى  «: الذهبي

 الوصفي المنهج �موضوع ال�حث تم ات�اع  للإحاطة الخل�جفندق  فيالفندق�ة و�دا تحلیل انظمة الادارة 
الفنادق   و�عض اهدافها   و خصائصها تحدید  كذلك و للفنادق المفاه�م الإطار إلى التطرق  خلال من

 إطار وفي حین في. المعلومات  تحلیل و وتجم�ع المیدان�ة الدراسة خلال من التحلیلي والمنهج ,العالم�ة
  فيالإدارة  ان الى توصلنا الفندق�ة المؤسسات  تسیر حول المتمثل موضوعنا في بها قمنا التي الدراسة

في  الإداري  التكامل خلال منبز  بتم الفندق�ة المؤسسة داخل الأعمال ق�ادة الى تعمل الفندق�ة المؤسسة
 فرق  هناك ان التطب�ق�ة الدراسة خلال استنتجنا من كما .المؤسسة وامكان�ات  لموارد  الأمثل الاستغلال

  وهو الفندق حجم مع یتغیر الفندق�ة المؤسسات  تسیر  ان الى كما توصلنا اقتصاد�ة،و  فندق�ة مؤسسة بین
 . ما یوضح صحة الفرضیتین
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تسو�ق الخدمات الفندق�ة دراسة حالة فندق    فيدور الترو�ج " )2009- 2008(العایب احمد -7
 الاهتمام إلى المسؤولین تفكیر توج�ه هي�انت اهداف الدراسة  «: �حیثالسیبوس الدولى عنا�ة 

 عن كبدیل واعتماده للدخل موردا دائما �اعت�اره له المدعمة التحت�ة البنى ومختلف  -الس�احي �القطاع
 المكونة العناصر و  الفندق�ة للخدمات  التسو�ق�ة الإسترات�ج�ة ص�اغة ر�ائز تحلیل؛  المحروقات  قطاع

 المتوصل النتائج ضوء  على حلول اقتراح و الوطن�ة الفندق�ة المنظمات  في الاتصال طرق  وتعز�ز ,لها
 استغلال خلال ، من الحالة دراسة ومنهج والتحلیلي الوصفي المنهج على اعتمد ال�حث  .ال�حث  في إلیها

 في ) وهى مجموعة من ز�ائن الفندق(من خلال عینة الدراسة  علیها المتحصل والب�انات  المعلومات 
 الخاصة الب�انات  وجمع الدراسة میدان إلى ذلك ،ثم التوجه �عد  لموضوع النظر�ة الخلف�ة ووصف تحلیل

 موجهة �حث  النتائج �استمارة تدع�م سیتم كما) عنا�ة  – الدولي السیبوس فندق ( الدراسة محل �المنظمة
 و �الفندق الترو�ج واقع تشخ�ص   فقد تم. تهمسلو��ا توج�ه في الترو�ج یلع�ه الذي الدور لمعرفة للعملاء
 في القوة نقاط حصر �مكن حیث  الضعف، و القوة على نقاط الوقوف �قدمها التي الخدمات  على التعرف

إسترات�ج�ة   وجود  المیدان�ة عدم  الدراسة بینت  الولا�ة، �ما مؤسسات  ب�عض  تر�طه التي العامة العلاقات 
  والاتصال  الإعلام تكنولوج�ات  توفره �ما أو الترو�ج �س�اسة خاص  اهتمام مدروسة ولا و واضحة ترو�ج�ة

 الإسترات�ج�ة و التسو�ق�ة الوظ�فة بتأهیل المتعلقة الاقتراحات  : �التاليو�انت توص�ات الدراسة عموما 
 .الإداري  و التنظ�مي �الجانب  المتعلقة الترو�ج�ة و الاقتراحات 

  تحلیل�ة دراسة– الفندق�ة الخدمة جودة تحقیق في   التسو�قي المز�ج اثر" 2002 اوسو على حیزي 8-
  تب�ان الى الدراسة  هدفت : "دهوك مدینة في الفندق�ة  المنظمات من عدد في   الضیوف من  عینة لآراء

  الدراسة اهم�ة تن�ع هنا ومن),الز�ون  رضا( الفندق�ة الخدمات  جودة و الفندقي التسو�قي  المز�ج بین العلاقة
 قاعدة توفیر اجل من ذلك و  دهوك مدینة في الفندق�ة الخدمات  جودة  اهم�ة تناولت   اهم�ة تدرس كونها في

  و ال�حث  �أدب�ات  للإحاطة  النظري  الجزء اعداد  تم الدراسة لأهداف  تحق�قا و, الموضوع حول معلومات 
  المیداني الجانب  ب�انات   لجمع الاحصائي للتحلیل صالحة 25  منها 90 عددها بلغ است�انة تطو�ر  جرى 
  مثل المدینة في الممتازة و الاولى الدرجة من الفنادق ضیوف وهى عشوائ�ا  الدراسة عینة  اختیرت  حیث 

 التوصل و الفرض�ات  اخت�ار جرى  احصائ�ة اسالیب  عدة �استخدام  و.سولاف  و ج�ان  و بلص  السل�مان�ة
 الفندق�ة للخدمات  الجودة تقی�م  في علیها  �عتمد  التي المعاییر ان على  ال�احثون  اجمع : التال�ة النتائج الى
 علاقة وجود  على النتائج اكدت  كما.التو�ید  و  الثقة و  الامان, الاستجا�ة, الاعتماد�ة الملموس�ة : هي

  وجود  كذلك),الز�ون  رضا( الجودة معاییر بین و  الفندقي التسو�قي المز�ج لتأثیر بین ارت�اط�ة معنو�ة
  النتائج هاته خلال ومن.الفندق�ة الخدمات  جودة في الفندقي التسو�قي المز�ج لعناصر  معنوي  تأثیر علاقة

  على التأثیر في الكبیرة لأهمیته نظرا الفندقي التسو�قي �المز�ج الاهتمام ز�ادة : �التالي الدراسة اوصت 
 الحدیث  �المفهوم الدراسة عینة الفندق�ة المنظمات  اهتمام ضرورة على اكدت  كما الفندق�ة الخدمات  جودة

 .الضیوف ادراك في تكمن الخدمات  جودة  �ان یرى  الذى للتسو�ق
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هاته    «: هدفتایناس خنفر " اثر جودة الخدمات الفندق�ة على سلوك السائح –عائشة محروق  -9
 من لكل واسع مفاه�مي إطار السائح و تقد�م سلوك على الفندق�ة الخدمات  جودة أثر دراسةالدراسة الى 

 تلع�ه الذي الهام الدور إبراز. ر�نیلهذان المتغ الفهم  تعمیق قصد  السائح وسلوك الفندق�ة الخدمات  جودة
 الوصفي المنهج على الدراسة هذه في فقد اعتمدنا .السائح سلوك توجه في الفندق�ة الخدمات  جودة

 السائح، سلوك على الفندق�ة الخدمات  جودة أثر وتحلیل وصف في المنهج هذا  �ساعدنا حیث  التحلیلي،
 تم وقد  ج�جل ولا�ة فنادق من مجموعة حالةدراسة  خلال من حالة دراسة أسلوب  على الاعتماد  تم كما

 المعلومات  جمع في عل�ه الاعتماد  تم حیث  الاستب�ان وهي العلمي ال�حث  أدوات  �إحدى الاستعانة
جودة الخدمات الفندق�ة تتوقف على درجة احترام   التال�ة: �انالنتائج العامة  واستخلاص  وتحلیلها المیدان�ة
  .جدد  س�اح وجذب  الس�اح ىلع المحافظة مصادر من مصدر تعتبر الفندق�ة الخدمات  جودة العمیل،

محافظة    فيتنم�ة الس�احة الدین�ة   في" اهم�ة تنو�ع الخدمات الفندق�ة   ض�اء مشفى–م.د غن�ة   -10
ال�حث هنا الى الاهتمام بتنو�ع الخدمات الفندق�ة �ونها ضرورة حتم�ة بل الهدف الرئ�سي  كر�لاء: یهدف

ظل تنوع   فيازد�اد وعى الز�ائن �عامل تنوع الخدمات خاصة  ظل فيالذى تسعي دائما الى تحق�قه 
ورها  هوم وانواع و خصائص الخدمات الفندق�ة و مدى تط فعلى م فالمنافسة, التعر  البدائل المتعددة و
الس�احة   وتعززتدعم   التيا�جاد الحلول النوع�ة  الس�احي. �دلكالارتقاء �القطاع  فيالنوعي و اثرها 

�ان ال�حث یتضمن جزء نظري �شمل ادب�ات الدراسة و الجزء التطب�قي   ث �ر�لاء. حیمحافظة  فيالدین�ة 
و الفندقي عامة �محافظة �ر�لاء ,حیث من خلال    الس�احيهو ع�ارة عن احصائ�ات حول واقع القطاع 

تعمل الس�احة الدین�ة على رفد الدخل  : تلك الاحصائ�ات خلصت الدراسة الى النتائج و التوص�ات التال�ة
خلال ضخ العملات الاجنب�ة و جذب الاستثمارات الاجنب�ة ,كما تلعب الفنادق الدور الرئ�سي   من القومي

میزان�ة السائح...الخ واهم ما   فيتنم�ة الس�احة الدین�ة حیث �حتل الایواء الفندقي النس�ة الاكبر  في
مجال   فية اوصت �ه انه �جي على هیئة الس�احة وضع استرات�ج�ة علم�ة لتطو�ر الخدمات المعزز 

و ادحال   الس�احيبرامج للتدر�ب  هبوضع على ادارات الفنادق  التأكید , مدینة �ر�لاء فيالتنم�ة الس�اح�ة 
�ما �جب على ادارات الفنادق   المرافق الس�اح�ة المختلفة. فيو نظم المعلومات�ة   فيالتكنولوج�ا الحدیثة 

تتعلق بها من اجل ارضاء   التي�كل التفاصیل  والاهتمامالخدمات الفندق�ة  وتطو�ران تعمل على تحسین 
 بها الى مصاف الفنادق الممتازة.  والارتقاءتحقیق اهداف الفندقة  و�التاليتام للضیوف 

دراسة  –جودة الخدمات الفندق�ة �مدخل لتحقیق رضا العمیل  "2020 ع�سى سماعیل–جمال شنة   -11
 الخدمات  جودة تأثر مدى تحدید  هو الدراسة من الرئ�سي الهدف یتمثل  : "حالة فنادق ت�سمسیلت 

 على الاعتماد  تم فقد  ال�حث  مشكلة معالجة أجل من, محل الدراسة  الفنادق عملاء رضا في الفندق�ة
 كالكتب  الثانو�ة المصادر من جمع الب�انات  تم حیث  ال�حث، لمتغیرات  التحلیلي الوصفي المنهج

 جمع طر�ق عن المصادر الأول�ة إلى �الإضافة ال�حث، موضوع تناولت  التي الأكاد�م�ة والدراسات 
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كما ات�عت منهجا وقفى تحلیلي و تمت معالجة  . است�انة �استخدام الم�حوثة الفنادق عملاء من الب�انات 
 بینت  -  : حیث توصلت الى النتائج التال�ة spss v22الب�انات المتحصل علیها بواسطة برنامج ال 

 ورضا العملاء الخدمة جودة أ�عاد  بین إحصائ�ة دلالة ذو قوي  و إ�جابي ارت�اط علاقة یوجد  أنه الدراسة
كما اثبتت ان �عد  .العمیل رضا على الخدمة لجودة إحصائ�ة دلالة ذو تأثیر وجود  الدراسة أثبتت  و ,

 ل�ه �جب الاهتمامو على ضوء ما تم التوصل ا.على رضا العملاء تأثیراالاعتماد�ة هو اكثر �عد 
 مسب�اتها و معرفة في الوقوع أو تكرارها عدم على التأكید  مع لهااح على والحرص  العملاء �شكاوي 
 للخدمات  �الترو�ج العنا�ة, الحال�ة الجودة عن الرضا مستو�ات  وق�اس للخدمة وتوقعاتهم العملاء حاج�ات 
 .الوعود  في الم�الغة عن والابتعاد  الفندق�ة

تحقیق میزة تنافس�ة للمؤسسات   في" اثر التسو�ق �العلاقات )2020- 2019(زرواتى مواهب  -12
 توض�ح إلى رئ�سي �شكل سةار الد  هذه تهدف  : �الجزائر الفندق�ة دراسة حالة مجموعة من الفنادق

 الفندق�ة، للمؤسسات  التنافس�ة المیزة في تحقیق وأثره �أ�عاده �العلاقات  التسو�ق مفهوم بین ما العلاقة
التر�یز على مجموعة من العناصر    خلال من  معالجته ین�غي الرئ�سي الهدف  هذا تحقیق یتم وحتى

 التسو�ق أ�عاد  تحقیق المیزة التنافس�ة و براز فيالفندق�ة  المؤسسات  قدرة على والتعرف, المهمة 
 فالخ�ار.. الفندق�ة الجزائر�ة محل الدراسة  للمؤسسة التنافس�ة المیزة تحقیق في أهم�ة الأكثر �العلاقات 
  التيالاستب�ان  أداة  خلال من المسحاسترات�ج�ة  واعتمد  الكمي المنهج علىاعتمد الدراسة  لهذه المنهجي

 ولدراسة الفندق�ة، المؤسسات  هذه لدى الدائمین الز�ائن في تمثلت  والتيالدراسة  عینة وزعت على أما
الافتراض�ة الاستنتاج�ة   المقار�ة و�التحدید  الاستنتاج�ة الطر�قة على الاعتماد  تم ال�حث  موضوع

(Hypothetico- deductive)  توصلت الدراسة الى  الخطوات. من مجموعة على  المقار�ة هذه وتستند
 والق�مة التمییز هما أساسیتین ر�یزتین على تقوم التنافسّ�ة المیزة أن اهمها:مجموعة من النتائج النظر�ة 

 عقود،عبر  التسو�ق شهدها التي التطورات  من ظهر مفهوم هو �العلاقات  التسو�ق وأنللز�ون  المدر�ة
 ظل في للمؤسسات والاستمرار�ة المستدامة  الر�ح�ة لتحقیق مدخل هي مع الز�ون  العلاقة وان تطو�ر

 .المتزایدة المنافسة

الجزائر   فيالمؤسسات الفندق�ة   في T.Q.Mادارة الجودة الشاملة  " 2008 احمد بن ع�شاوى  -13 
 مفهوم علیها یرتكز التي والتطب�ق�ة النظر�ة الأسس  أهم استعراض  محاولة اهم ما اكد عل�ه ال�حث  "

 الجودة تحسین إلى و�سعى بدقة الأعمال إتقان على �حث  متكامل كنموذج تسییري  الشاملة الجودة إدارة
 الاسترات�جي الدور أهم�ة وتوض�ح الفندق�ة المؤسسات  لنشاط الممیّزة الطب�عة إبراز محاولة, �استمرار
 لمواجهة الضرور�ة التنافس�ة المیزة المؤسسات  هذه اكتساب  على وقدرته الشاملة إدارة الجودة لمدخل
 مضامین الدراسات  على للاستدلال وذلك التحلیلي حیث ات�ع ال�حث المنهج الوصفي.التنافس�ة القوى 

 ال�حث  عینة الفندق�ة للمؤسسات  الحالة دراسة منهج  الى استخدام �الإضافة, المتعلقة �الدراسة  والأ�حاث 
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 أهم على والوقوف الشاملة الجودة إدارة مفهوم بتطبیق للتكّفل الجید  جاهز�تها مدى على التعرف دفبه
اساسیتین لجمع   �أداتینعلى اسلوب المقابلة و الاستقصاء  الاعتماد ذلك  تحقیق دون  تحول التي العراقیل

العدید من ال�احثین و    �إسهامالجودة  و عوامل تطورها  نشأةفكانت النتائج و التوص�ات حول , المعلومات 
  د المؤسسات الفندق�ة و الاعتما فيعلى انشاء وحدة ادار�ة تعنى �شؤون الجودة  التأكید الرواد و �ذا  

هاته المؤسسات �حیث یتطلب ذلك تحلیل لعناصر   فيالجودة الشاملة  لإدارةة استرات�ج�ة مناس�ة  �ص�اغ
كما اكدت ا�ضا .للمؤسسات الفندق�ة التنافس�ةالبیئة الفندق�ة و انها مصدرا متمیزا لامتلاك و تحسین المیزة 

 .ت ادارة الجودة الشاملةمجال تطب�قا في الرائدة على ضرورة التنسیق و التعاون مع الدول الاجنب�ة 

ت�ارت  –تحلیل جودة الخدمات الفندق�ة والس�اح�ة لفندق الاخوة بو عزة "2016احمد محمودى   -14
الجزائر من خلال  في  الس�احيواقع القطاع  الدراسةهدف ال�حث : " �الاعتماد على نموذج الاداء الفعلي

اطار الق�ام �قطاع   فيتبذلها الجزائر  التيالتعر�ف �مقومات الس�احة و التطرق الى نوع�ة الجهود 
ومن ادواته الوصف و التحلیل و �ذا المنهج الاستقرائي   الاستن�اطيحیث ات�ع ال�حث المنهج .الس�احة
لفندق الاخوة بوعزة �الاعتماد على برنامج  ز�ائن ا هيتم جمعها من خلال عینة الدراسة و   التيللب�انات 

اهم نتائج ال�حث ان للجزائر مقومات س�اح�ة عال�ة تمكنها من احتلال  . spssالتحلیل الاحصائي ال 
هدا النوع من الصناعة �ما اكدت الدراسة على مصداق�ة نموذج الاداء الفعلي و امكان�ة   فيمكانة عال�ة 

الصناعة   فيكما اقترح ال�حث ز�ادة حجم الاستثمارات ,دمات الس�اح�ة تقی�م جودة الخ فيالاعتماد عل�ه 
الفندق�ة و الاهتمام �الترو�ج من خلال تطبیق س�اسة الاعلام المختلط و توس�ع مجالات التوز�ع و تشج�ع  

 .الشراكة الاجنب�ة

 : الدراسات �اللغة الاجنب�ة -2

1- Olivia NEGURA 2020 :La qualité du service dans les hôtels de grande 
capacité The quality of service in large capacity hôtel. 

خضعت الجودة لتطور  التجر�ة،و�نشاء من الصناعة الثقیلة والإنتاج الضخم إلى العلاقة مع العملاء    
القرون الماض�ة، حیث ان ضمان ازدهار الأعمال وتماسك الفر�ق ورضا   استثنائي في المفهوم على مدى

العملاء هي الر�ائز الأساس�ة التي �جب مراعاتها في الاعتماد المت�ادل  الحفاظ على یل�ه العملاء،
لكن التحدي �كمن في التفاصیل والاهتمام المستمر من جم�ع الجهات  . والاستمرار�ة لضمان النجاح

للعملاء  التدفقات الیوم�ة تحلیلها،مثال الفنادق الكبیرة التي اخترنا   يالأهداف. فضروري لتحقیق  الفاعلة
تكو�ن صورة جیدة للعملاء من أجل  فیبدأالنجاح . الممثلون متعددون والتفاصیل سهلة النس�ان مرتفعون،

. تم إنشاؤه �التشاور مع الإدارة والموظفین الشر�ة،تنظ�م داخلي قائم على هو�ة  كسب ثقتهم بنموذج مثالي
والتعاطف س�حدث فرقًا بین الخدمة المقدمة   ومع العملاء الت�ادل التواصل والعلاقات الإنسان�ة داخل الفرق 
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  وتجاوزها،فقط من خلال ات�اع معاییر الجودة والخبرة المدروسة والمصممة لتلب�ة متطل�ات العملاء 
 . لإبهاره

2- Pr .Djemam Mahmoud- Hamza Boukeffa  2016 :The Impact of Service 
Quality on  Customer Satisfaction in Hotel Business Development  

“Correlation Between Customer Satisfaction and Service Quality” 

كما  . یهدف هذا ال�حث إلى دراسة العلاقة بین رضا العملاء وجودة الخدمة في الأعمال الفندق�ة    
قام العملاء بتغییر آفاقهم بناءً  . توضح أهم�ة فهم رضا العملاء و��ف �میز العملاء عن تقد�م الخدمة

هذا العامل هو مؤشر على أن العمیل �حدد جودة الخدمة في . على اعت�ارهم للخدمة أو جودة المنتج
التعاطف والموثوق�ة والأش�اء الملموسة (كما أن الجوانب الخماس�ة لجودة الخدمة . صناعة الفنادق

درس هذا ال�حث �شكل تجر�بي  . ورضا العملاء تؤثر على جودة الخدمة) والاستجا�ة وضمان الخدمة
  نورشو�ینغ،في  Best Western Princess Hotelالعلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء في فندق 

  ناستب�انا  80تم إرجاع ما مجموعه  ،و�ینالمستجاستب�ان تم إرسالها إلى  100من أصل . السو�د 
تم  . اشتملت الدراسة على استخدام ال�حث الوصفي النوعي. اشكلت هذه الب�انات الأساس لتحلیلن و�التالي،

تم ترمیز الإحصائ�ات وتحلیلها �استخدام برنامج الحزمة  . استخدام الاستب�انات المفتوحة لجمع الب�انات 
كما تحتوي الدراسة على توص�ات مناس�ة مشابهة للاستنتاجات  ). SPSS(الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة 

ُ�ظهر تقی�م النتائج أن الاستجا�ة والتعاطف والضمان والموثوق�ة تؤثر �شكل �بیر  . ال�حث  المتعلقة �مشكلة
�شیر هذا ال�حث إلى وجود علاقة وث�قة بین  . على رضا العملاء ومن ثم تحدید طب�عة الخدمات المقدمة

 . جودة الخدمة والجوانب الخماس�ة ورضا العملاء

3-ANAHITA NADERIAN. ROHAIZAT BAHARUN 2015: the role of services 
quality and the relationship marketing in hospitality industry 

تحتم الطب�عة التنافس�ة لصناعة الض�افة على المشغلین ال�حث �استمرار عن طرق جدیدة لتحسین      
من أجل مواك�ة الاحت�اجات . مخدماتهم ، �الإضافة إلى وضع استرات�ج�ات لتوفیر تجر�ة لا تنُسى لرواده

الحال�ة والمستقبل�ة للصناعة دائمة التطور ، والاستجا�ة لمتطل�ات الضیوف المتزایدة التطور ، یبدو  
تحاول هذه الدراسة فحص  . الابتكار والإبداع حاسمًا في الحفاظ على میزة تنافس�ة في صناعة الض�افة

ى رضا العملاء وولائهم لتعز�ز المیزة التنافس�ة لصناعة  تأثیر جودة الخدمة والتسو�ق عبر العلاقات عل
على هذا النحو �عد مراجعة العدید من الآداب ، من المفترض أن هذه الدراسة �مكن أن تلقي  . الض�افة
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الضوء على إنشاء إطار عمل ناجح للمطاعم الداخل�ة ، من خلال مراعاة وفهم مجالات إدراك المستهلك  
 . في هذه الصناعة ورضا العملاء وولائهم

 .الحال�ة والدراسة السا�قة  الدراسات بین  المقارنة الثاني: المطلب
واستخراج   والأجنب�ة)العر��ة (سنحاول في هذا المطلب تقد�م مقارنة بین الدراسة الحال�ة والدراسات السا�قة 

 . أوجه التشا�ه والاختلاف بینهما

 الش�ه:اوجه  اولا.

  الحال�ة والسا�قة(تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي لكلا الدراسات  المستعمل:المنهج .( 
  اعتمدت �ل من الدراسة الحال�ة والدراسات السا�قة على الاستب�ان �أداة لجمع   الب�انات:اداة جمع

 . المعلومات 
  اعتماد على برنامج الإحصائي تم  :المعلوماتأداة تحلیلspss  المعلومات لكل كأداة لتحلیل

 .الدارسات الحال�ة والسا�قة

�الرغم من أوجه التشا�ه إلا أنه لا تخلو من الاختلاف بین الدراسة الحال�ة والدراسة   الاختلاف:اوجه  ثان�ا.
 . السا�قة من حیث المكان، الزمان، العینة، المتغیرات، أ�عاد 

 مقارنة الدراسة الحال�ة �الدراسات السا�قة  الثالث:المطلب 

 والمكان:من حیث الزمان 

 .  2023فندق لیناتال �الاص ورقلة سنة  فيتمت الدراسة المیدان�ة  الحال�ة:الدراسة  -
-   2002تمت الدراسة في بیئة عر��ة وأجنب�ة و�انت في السنوات مابین  السا�قة:الدراسات  -

 م. 2022

من ز�ائن فندق لیناتال �الاص ورقلة، اما  120الدراسة الحال�ة تناولت الدراسة لعدد  العینة:من حیث 
 . من الدراسة الحال�ةالدراسات السا�قة تناولت الدراسات السا�قة عینات مختلفة أقل وأكبر 
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  الدراسة:من حیث متغیرات 

اما الدراسات السا�قة   الفندق�ة،تقی�م الخدمات  فيهدفت هذه الدراسة الحال�ة إلي معرفة وجهة نظر الز�ون  
  الإسترات�جي، اثرالتخط�ط رضا الز�ون، الولاء الجودة الشاملة، : فتناولت الدراسة متغیرات مختلفة منها

 ).الخ...تحقیق میزة تنافس�ة ،  فيالتسو�ق �العلاقات 

ا�عاد جودة  تناولت الدراسة الحال�ة أ�عاد للمتغیر المستقل والمتمثل الدراسة:من حیث ا�عاد متغیرات 
 اام .الز�ون وفي المتغیر التا�ع رضا ) التعاطف ، الامان،الاستجا�ة الملموس�ةالخدمة الفندق�ة الاعتماد�ة،  

 . أ�عاد مختلفة لكلا المتغیرات التا�ع والمستقل تناولت السا�قة، الدراسات 

 ة: السا�قمجال الاستفادة من الدراسات  الثالث:المطلب  

لإعداد الدراسة  لل�حث تعتبر الدراسات السا�قة نقطة قوة وقاعدة أساس�ة في ال�حث وانطلاقة جیدة  -
 .الحال�ة وخاصة عند تحدید المشكلة

 ساهمت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وص�اغة و�عداد الجانب التطب�قي؛   -
ساعدت في إعطاء صورة أول�ة ونظرة شاملة و�املة لموضوع الدراسة مما سهل في الانطلاق في   -

 .الدراسة الحال�ة
م�م الاستب�ان لمتغیري الدراسة وأ�ضا تحدید المنهج�ة الملائمة مما  ساهمت �شكل �بیر في تص  -

 . فتح المجال في إعداد المنهج�ة المت�عة
  في الاطلاع على الأسالیب والأداة الإحصائ�ة الفرض�ات المساعدةفي ص�اغة   حث ساعدت ال� -

لاخت�ار صحة فرض�ات المستخدمة في الدراسة السا�قة مما ساعد على تحدید الأداة المناس�ة  
الاستفادة من المراجع الهامة لل�حث مما یوفر عل�ه الكثیر من الجهد  �ذلك الحال�ة؛  الدراسة
 والوقت. 

 

 

 

 

 



طار عام لجودة الخدمات الفندقیة إ                                         الفصل الأول       
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 : خلاصة الفصل

اساس�ات حول القطاع الفندقي   تضمنوالذي من خلال دراستنا لهذا الفصل و�دءا �الم�حث الأول 

تم التطرق الى تقی�م جودة الخدمات الفندق�ة  الثاني این الم�حث  له، و�ذاالعناصر التعر�ف�ة   ومختلف

مدى   الخدمات، اتضحوعلاقته �جودة و��ف�ة بناءه  واهمیتهوصولا الى المفاه�م العامة لرضا الز�ون 

 المؤسسات. وتمیزتحقیق رضا الز�ون  في تأثیرها ومدىالترا�ط الواقع بین عنصر الجودة 
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 لیناتال �الاص ورقلة
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 : تمھید
جودة الخدمات الفندق�ة �ما تم ر�ط ذلك  و�ذاالفصل السابق �التطرق للجانب النظري للجودة  فيقمنا 

الدراسة المیدان�ة   تأتىهنا  بها،الامور المتعلقة   واهممن اجل فهم متغیرات الدراسة  الز�ون ذلكبرضا 

 النظر�ة. الدراسة  فيما تم طرحه  لتأكید 

ذلك سیتم   وقبلعلى رضا الز�ون   وأثرهاالفصل دراسة تقی�م جودة الخدمات الفندق�ة  هذا  فيحیث سیتم 

ذلك سنقوم بتوض�ح اداة  و�عد الدراسة،  وعینة�مجتمع  والتعر�فالتعر�ف �فندق لیناتال �الاص ورقلة 

الاخیر   وفي SPSSتم جمعها بواسطة برنامج ال   التيالب�انات  وتحلیلالاستب�ان  فيالدراسة المتمثلة 

 النتائج المتوصل الیها. وتحلیلسنقوم بدراسة �اخت�ار صحة فرض�ات الدراسة 

 �التالي: م�حثین  الفصل هذا تضمن لهذاو 

 .ورقلة-�الاص  التعر�ف �المؤسسة فندق لیناتال  :الأولالم�حث 

 الإجرائ�ة.  وخطواتها المیدان�ة الدراسة تصم�م الم�حث الثاني:
. ومناقشتهاالدراسة  نتائج: الثالث الم�حث
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 ورقلة -   �الاص   لیناتال   فندق   �المؤسسة   لتعر�ف ا   الأول:   الم�حث 

 ورقلة – �الاص لیناتال �فندق التعر�ف :الأول المطلب
قلب   في  نجوم �قعهو فندق ذو ار�عة   :LYNATEL PALACEلیناتال �الاص ورقلة -1

شعلة منطقة   وهوشارع �بیر تكتنفه الاشجار على الحدود مع �ستان النخیل  فيولا�ة ورقلة 
 الجزائر. جنوب شرق 

متر مر�ع مع   15،320ومساحة البناء  مر�ع،متر   12،125�متد المشروع على قطعة أرض �مساحة  
 س�ا،مر�ز  الأغراض،غرفتان متعددتا  فندقي،المشروع من: مبنى  ن طوابق. یتكو دور أرضي وأر�عة 

 مس�ح داخلي ، غرفة أوزان ، مس�ح خارجي ، غرفة شاي ، مبنى تقني ومجمع سكني شخصي. 

من شانها تلب�ة   التيالفندق مجموعة من الخدمات المختلفة  یوفرسر�را   210الاقامة: السعة: 
  اطار عمل فاخر من غرف و اجنحة من الفئات المر�حة و الد�كور الحدیث  فياحت�اجات الز�ائن 

اضافة الى التجهیزات المتطورة ( و�فاي , میني �ار , استراحة قهوة و �ذا تلفز�ون ....الخ). ومن اجل  
تقد�مه لك   مختلفة، وسیتم لأذواق والعالمي ومتوسطي ممتعة یتواجد �الفندق ط�خ محلى  واقامةسفر 

حول اما تال وغرفة الشاي. عم المر�زي مع وج�ة إفطار �ونتیونمن خلال المطعم الانتقائي والمط
قاعة حفلات و   الاغراض،�حتوى الفندق على غرف �بیرة متعددة  الندوات والأحداث الخاصة �ك

فائق وفقا    صوتيورشات للأعمال مع معدات الاسقاط و نظام الصوت الحدیث و �ذا تصح�ح 
   للمعاییر الدول�ة.

یتكون من حمام �خارى   والجمال لل�اقة SPAا  لیناتال مر�ز ا سبي  تجمام یوفرالاس ومن اجل الراحة 
ومس�ح و �ذا قاعة مساج و صالون للحلاقة �الإضافة   البدن�ة،و �ذا قاعة استراحة و قاعات لل�اقة 

�حتوي الفندق أ�ضًا على موقف  . إلى مس�ح خارجي �بیر ش�ه أولمبي مع مظلات و�راسي استرخاء
 1. للس�ارات 

من خدمات الایواء �قدم الفندق العدید من الخدمات الاخرى من اجل تلب�ة   رما ذ�الى �ل  �الإضافة
   مثل:احت�اجات الز�ون 

 .الجو�ة أو البر�ة النقل وسائل سواء للز�ائن السفر مقاعد  �حجز الفندق �قوم  :الحج خدمة - 

 .الفندق مع المالي التعامل للز�ائن �سهل مما  :الالكتروني الدفع خدمة -

 
1 - https://lynatelpalace.com/ar/about 

 

https://lynatelpalace.com/ar/about
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 .لز�ائنه النقل خدمة الفندق �ضمن  :النقل خدمة -

 1للفندق: كما سیتم تفصیله حسب ال�طاقة الفن�ة 

 غرف النوم:  -1

 ). ²م 22غرفة عاد�ة (  91 

 غرفة مزدوجة �سر�ر�ن منفصلین.   61 

 غرفة مزدوجة مع سر�ر الزوج�ة.  30 

 وشرفة.  ،ومجفف شعر، وغلا�ة ،وحمامكل الغرف مجهزة بو�فى وتلفاز و�ار صغیر وخز�نة وتل�فون 

 الاجنحة: -2

 متر مر�ع  40جناح صغیر:   08 

 متر مر�ع. 60أجنحة تنفیذ�ة:   05 

 . ²م 70جناح ملكي:  01 

ومیني �ار،   ،و�نترنت  ،ومكتب تم تجهیز جم�ع الأجنحة �غرفة نوم وغرفة مع�شة وجهازي تلفز�ون 
 . وحمام

 استق�ال: -3

 ساعة في الیوم.  24مفتوح  

 . 24/ 24صرف  

 مر�ز الأعمال: - 4

 ضوئ�ة.مزود �جهاز �مبیوتر متصل �الإنترنت وطا�عة وماسحة  

 :المطاعم-5

 المائدة: •

 
 . 2022وثائق إدار�ة لفندق لیناتال ورقلة-1
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 طاولة. 120مطعم مر�زي �سعة  

 خدمة الإفطار: بوف�ه. 

 بوف�ه غداء وعشاء أو حسب الطلب (فن الطهي الدولي والمحلي). 

 الخ�مة: •

 مقعدًا. 80مطعم للمأكولات الانتقائ�ة �سعة 

  الشاي:صالة -6

 سدراتة: 

 والكعك.  ،والمعجنات  ،والكو�تیلات  ،الطازجةالمشرو�ات الساخنة وال�اردة والعصائر 

 لمآدب:الندوات والحفلات وا-7

یوفر الفندق غرفًا متعددة الأغراض مجهزة �أجهزة عرض الصوت والإسقاط عال�ة   وفعال�اتك،لندواتك 
 الجودة والراحة الصوت�ة المضمونة. 

 . كرسي 280سعة   :اجتماعاتغرفة -8

 �رسي. 200 الأغراض، سعةمتعددة  ةغرف �ر�ما:لیلا  -9

 ورشتان: -10

�رسي وشاشة ونظام صوتي عالي  40مجهزة �طاولة اجتماعات بها   ورشة القصر: غرفة •
 الجودة. 

�رسً�ا مجهزًا جیدًا لجم�ع أنواع الاجتماعات أو ورش  70الواحة: غرفة ورشة عمل �سعة  •
 ونظام صوتي عالي الجودة. Androidالعمل، ومجهزة �شاشة تعمل �اللمس بنظام 

 : لرفاهیتك -11

 :SPAمر�ز س�ا  •

 �خاري نموذجي حمام 

 استراحة  

 �بینة للتدل�ك  2عدد  
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 صالون لتصف�ف الشعر  

  غرفة ل�اقة بدن�ة

 مس�ح داخلي:  •

 حمام س�احة داخلي یتم تدفئته في الشتاء.

 كرسي استرخاء 

 مس�ح خارجي نصف أولمبي: مجهز

 �راسي استرخاء  

 المرط�ات  

 ر�اضة: -12

 م   30/ 60ملعب �رة قدم  

 الس�ارات:موقف -13

 موقف س�ارات خارجي  

 الأرض  تحت  س�ارات  موقف

 :  عثان�ا. الموق

.  
HTPS://LYNATELPALACE.COM/AR/ABOUT 
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 : )المؤهلات( للفندق التنظ�مي اله�كل : الثاني المطلب

            اله�كل التنظ�مي لفندق لیناتال �الاص ورقلة  ): �مثل1  -2(الشكل رقم 
 
 
 
 DG  المدیر العام 

 
 
. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر الوثائق الإداریة لفتدق لیناتال بالاص ورقلة

DC  المدیر التجاري 

 

SG  الأمانة العامة EC المقتصد 

SP رئیس مصلحة المالیة و المحاسبة  

 

مساعد  المحاسب 
 المحاسب 

DRH مدیر الموارد البشریة 

DA مدیر المشتریات  

CH/M  مسؤول المخزون 

 

SE  مصلحة خدمة الطوابق RESTARETION  مصلحة الاطعام ST  المصلحة التقنیة 

 

La réception  
 مصلحة الاستقبال

GOUVERENT GENRAL 
 مسؤول الخدم

ADE GG مساعد مسؤول الخدم 

 عاملات النظافة 
LES FEEMMES 
DE MENAGE  

 خدم الغرف 
VALET DE 
CHAMBER  

 منظف الملابس
 LA BIONDERIE 

  

D RESTYAUSTION 
 مسؤول المطعم 

ADE MDH مساعد كبیر الخدم 

Maitre d’hôtel 
 كبیر الخدم 

Chef de cuisine 
  مسؤول المطبخ 

Cuisine 
 طباخ 

Chef 
pâtissier 
صانع 

 الحلویات 

Plongeur  
منظف 
 الاواني 

Serverالنادل  

Directeur technique 
 مدیر تقني

S/Maintenance 
 خدمات الصیانة 

Réceptionniste 
   لعون الاستقبا

Agen de saisi 
 عون حجز المعلومات 

Menuisier 
 نجار 

Plomb  
 رصاص

Peinture 
 دھان 

Électricien 
 كھربائي 

Jardinier 
 بستاني 

Agents de sécurité 
 أعوان الامن 

DM  مدیر التسویق 

 

 

الفندق   من المقدمة المعلومات  على ابناء  الطالبتین اعداد من المصدر  
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 التال�ة: ر�فات عان نقدم الت ارتأینامن خلال اله�كل التنظ�مي للفندق 

  وشؤونھم الموظفین إدارة وتنسیق  وإدارة، بتخطیط،  المعني الشخص  وھو العام:المدیر 
 .المطاعم وخدمات والسكن الإقامة خدمات تغُطِّي   التي  الفندقیة الخدمات وتسویق

 تلب�ة �افة طل�ات النزلاء والرد على �افة استفساراتهم ومعالجة شكواهم   :غرف خدمات مشرف
على الفور. تدر�ب الموظفین والإشراف علیهم أثناء تأدیتهم للعمل. عقد الاجتماعات مع 

التأكد من أن الموظفین على درا�ة الموظفین وعمل جلسات للتوج�ه والإرشاد وتخط�ط المهام. 
 تامة وعلى فهم قوي �جم�ع قواعد ومعاییر العمل.

  تعتبر مصلحة ذات أهم�ة �برى في استقرار الإقامة، حیث یتوجب علیها   :الاطعاممصلحة
ثلاث مرات في الیوم   وذلكمن الناح�ة التغذو�ة  ومتنوعةالسهر على توفیر وج�ات متوازنة 

)، تسیر المصلحة من طرف رئ�س مصلحة حیث تتمر�ز والعشاء(فطور الص�اح، الغذاء، 
 :مسؤولیته من الناح�ة الإدار�ة

 وصل الطلب -
 الاستلام وصل  -
 الفاتورة  -
 الشهر�ة  والتقار�رالیوم�ة  والاستهلاكأوراق التخز�ن  -
 إعداد رزنامة الوج�ات  -
 جودة الوج�ات  -
 الأط�اق  نظافة -
  الاستق�ال في الفنادق هو �كون في استق�ال الزائر�ن و�صدار تصار�ح   الاستق�ال:مصلحة

الدخول، و�كون ذو شخص�ة هادئة وسلوك مهني ومظهر جید في جم�ع الأوقات، �غض 
 .النظر عن أسالیب الزائر�ن

   الاجرائ�ة: وخطواتهاتصم�م الدراسة المیدان�ة  :الثانيالم�حث 

 ):اسلوب جمع الب�انات(الدراسة تحدید اسلوب  الاول:المطلب 

 من استعمالها �مكن التي الوسائل أهم من �عتبر حیث  الاستب�ان �استخدام المیدان�ة الدراسة تمت  لقد   
 .معینة أطراف نظر ووجهة الب�انات الشخص�ة معرفة أجل

 العلاقة ذات  والأ�حاث  الدراسات  �عض  على الاطلاع  �عد  هذا و خطوات  �عدة الاستب�ان بناء مر فقد 
�فندق   الخاصة الظروف مراعاة مع الاستب�ان وتصم�م بناء في منها ، والاستفادة الدراسة �موضوع

 المحكمین من على استاذین الأولي التصم�م �عد  الاستب�ان عرض  تم ثم، من و.لیناتال �الاص ورقلة
 كذا و على الشكل الملاحظات  �عض  أبدوا وقد  الى الأستاذ المشرف �الإضافةالجامعة   أساتذة من
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تم عرضه بلغتین �ما تفرضه التعاملات الحدیثة للغة  اتهم ،و �عد الاخذ بتوجیهالفقرات  �عض  على
النهائ�ة فقد تم توز�عه الكترون�ا �س�ا للوقت و تسهیلا   صورته في الاستب�ان  و�خراج الانجلیز�ة،
 .المستجو�ة على اختلافهم لأطرافلللوصول 

1 اسلوب جمع الب�انات-1
F 

 لخدماته الفعلي الأداء تقی�مو  معرفة فقد تم توج�ه الاستب�ان لز�ائن فندق لیناتال �الاص ورقلة لغرض 
 ثلاثة من الاستب�ان هذا الخدمات، �حیث یتكون  تلك عن رضاهم مستوى  معرفة و�ذاالمقدمة للز�ائن 

   وهي: ءأجزا 03

 :الأول الجزء-

 السن؛الجنس؛ ( فقرات  06من  �تكون و  �الز�ون  المتعلقةو  الد�مغراف�ة او شخص�ة أسئلة و�تضمن
 مدة الإقامة)   الإقامة؛ الوظ�فة؛ سبب المستوى التعل�مي؛ 

 :الثاني الجزء -

 والتعاطفالضمان  و�ذا والملموس�ة (الاعتماد�ةالمحو ا�عاد جودة الخدمة الفندق�ة  �خص هدا
 �الاتي:  وهي�ل �عد یتضمن ع�ارات یتم تقی�مها من قبل الز�ون (المستجوب)  )،والامان

 تقد�م في المؤسسة على الز�ون  فیها این �عتمد  05الى  01خمس ع�ارات من    و�تكون  الاعتماد�ة:
 .الخدمة

 تقد�م مستوى  و�ذا الفور�ة الاستجا�ةیتضمن  والذي 10الى   06الع�ارات من  الاستجا�ة:سرعة 
 .لخدماته الفندق

�خص العناصر الماد�ة الملموسة او المح�طة    وهو 15الى   11�انت من الع�ارة رقم  الملموس�ة:
  للز�ون.�الخدمات المقدمة 

 الذي الأمان مستوى  وتوضح 20 و 16 الع�ارة من ع�ارات  خمس على المؤشر هذا و�حتوي  الامان:
 . الفندق فيالز�ون  �ضعه

 على الع�ارات  هذه وتعبر 25 الى 20 الع�ارة من أي ع�ارات  خمس المؤشر هذا و�تضمن :التعاطف
 ظروفهم تقدیر مدى ما و للخدمات للز�ائن تقد�مهم عند  الفندق عمال التي �كتسبها الل�قة المعاملة

 .معهم والتعاطف

 
 یان فى قائمة الملاحق.الاستب- 1
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 الثالث: الجزء -

تضمنت اوجه  33الى الع�ارة   26من ع�ارات  ثمانادراج   وتم رضا الز�ون وهو متعلق �محور 
ل�كرت  مق�اس و تقی�مها �استخدام الع�ارات  جم�ع عرض  تم وقد الرضا لدى الز�ون.  واتجاهات 
متدرجة   خ�ارات  شیوعا، �حیث �عطي أكثر المق�اس هذا و�عتبر والمتدرج  (likert Scale) الخماسي

 بذلك ونعني الخماسي ل�كرت  مق�اس مجال طول ولتحدید  ، منها واحد  خ�ار الى المستجوب  �شیر و
 في ق�مة اكبر على قسمته ثم) 4= 1-5(ق�مة   �طرح وذلك المدى حساب  تم الدن�ا والعل�ا، الحدود 

 المق�اس في ق�مة أقل إلى الق�مة هذه إضافة ثم ) 0.80= 5/4(طول المجال  على للحصول المق�اس
 الشكل في المق�اس هذا و یتمثل لهذا المجال، الأعلى الحد  لتحدید  وذلك واحد، المق�اس بدا�ة �حیث 
 :التالي التالي

 ) (likert Scale �مثل مق�اس ل�كارت الخماسي : ) 2-1(جدول رقم 

 لا اوافق �شدة  وافق ا لا محاید موافق  موافق �شدة  التصن�ف 

 1 2 3 4 5 الدرجة 

 Bertram D. “Likert Scales.” Retrieved July 18 ,20161 المصدر:                 

www.poincare.matf.bg.ac.rs/~kristina/topic-dane-likert.pdf consulté le 05/05/2018 à 23h45 

 :یلي كما محور لكل و �عد  لكل و فقرة لكل العینة لإجا�ات  الحسابي المتوسط حسب  و
 : مجالات ع�ارات سلم ل�كارت الخماسي ح) یوض 2- 2جدول  (

 موافق �شدة  موافق  محاید غیر موافق   غیر موافق �شدة  الع�ارات 

   3.39الى  2.60   2.59الى  1.80 1.79الى  1من  المجالات 

 

   4.19الـى  3.40

 

   5الـــــى  4.20

 

 2013استكشاف التحلیل الاحصائي و البوستراب ،مق�اس ل�كارت الخماسي، : المصدر              

 :الدراسة وعینة مجتمع- 2

أفراد طب�عي او معنو�ین   كانوا سواء لیناتال ، فندق على الوافدین الأفراد  في الدراسة مجتمع یتمثل 
فندق مصنف و حدیث  لیناتال �ونه لفندق اخت�ارناأس�اب  وتعود  ، المتعاقدة) الشر�ات او المؤسسات (

 
1 - Bertram D. “Likert Scales.” Retrieved July 18, 2016 

http://www.poincare.matf.bg.ac.rs/%7Ekristina/topic-dane-likert.pdf%20consult%C3%A9%20le%2005/05/2018%20%C3%A0%2023h45
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العینة �ونها   أسلوب  استخدام في السبب  و ان ، مارس شهر من الأخیر الأسبوع  خلال وذلك ، النشأة
 ،الفندق�ة جودة الخدمة مستوى  في تأثیرها ودرجة المتغیرات  لدراسة ال�حث  احد الطرق الاحصائ�ة في

الى   10ما بین  م اخت�ار عینة الدراسة استنادا الى متوسط الغرف المشغولة في فترة ت ذلك ضوء وفي
   غرفة مشغولة �الفندق. 44الى   38یوم اثناء فترة الدراسة حیث بلغ عدد الغرف المشغولة ما بین    15

است�انة صالحة للتحلیل حیث   120 اعتماد  تم عهاجم عمل�ة �عد و  ، است�انة 124توز�ع  تم حیث 
 . ما–واعتماد لحد  للتّحلیل كاف�ة العینة هذه واعتبرت  اكتمالها،استمارات لعدم  04است�عدت 

 عدد الاستب�انات الخاصة �ال�حث ): �مثل 3 -2(الجدول رقم 

 من اعداد الطالبتان �الاستناد الى نتائج توز�ع الاستب�ان :المصدر

 :الاحصائيالتحلیل  أدوات :المطلب الثاني

 :ال�حث منهج :أولا

 �قدمها التيو  الفندق�ة الخدمات  جودة أثر من للتحقیق التحلیلي الوصفي المنهج  على الدراسة هه تقوم
 الاستجا�ة، الاعتماد�ة سرعة الملموسة،( للجودة الخمسة الأ�عاد  تمثل ، حیث الز�ائن رضا الفندق على

 . المتغیر التا�ع رضا الز�ون �عد  ال�ه المستقلة مضافالمتغیرات ) التعاطف الأمان،

  الدراسة: في المستخدمة الإحصائ�ة الأسالیب :ثان�ا

 وهي:  الآلي الحاسب  �استخدام  احصائ�ة للأسالیب  وفقا الب�انات  معالجة تمت 

للإجا�ة عن أسئلة الدراسة واخت�ار  :التالي النحو على وذلك (SPSS)الاحصائ�ة  الحزمة برنامج
�استخدام البرنامج    الأسالیب الإحصائ�ةاستخدام مجموعة من  إلىال�احثتان  ت الفرض�ات لجأ 

 وقمنا من خلاله بتطبیق الأسالیب التال�ة:  spssالإحصائي 

 

  الاستب�انات عدد الموزعة الاستب�انات عدد

 المسترجعة 

الصالحة  الاستب�انات عدد الملغاة  الاستب�انات عدد

 للتحلیل 

124 120 4 120 

%100 96% 3% 96% 
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  المئو�ة التكرارات والنسب 
  المتوسطات الحساب�ة 
  الانحراف المع�اري 
  رو ن�اخ معامل ألفا� 
  اخت�ارt 
  اخت�ار تحلیل الت�این 
  معامل الارت�اط بیرسون 
  الانحدار الخطي ال�س�ط 
 One way anova_independnt t test 

 :الدراسة أداة ث�ات :ثالثا

 :ق�اس صدق وث�ات أداة الدراسة-1

      �رون�اخ أن معامل ألفا  ظ�رون�اخ، فلوحلقد تم فحص ع�ارات الاستب�ان من خلال معامل ألفا 
 . 0,861 :هو

صداق�ة في الإجا�ات مما هذه النس�ة مرتفعة وهذا �عني أن هناك م د أدناه، وتعالجدول  هما بین وهو 
ومن الممكن إجراء الدراسة وتعم�م نتائجها  ، 1أن فقرات الاستب�ان تتمتع �الاتساق الداخلي �شیر إلى

 . الدراسة مجتمععلى جم�ع 

  صدق وث�ات محاور الاستب�ان  : معامل)4- 2جدول رقم (

 ألفا كرونباخ                  الفقرات عدد              

                        33                       0,861 

 spss26 برنامجمن اعداد الطالبتان �الاعتماد على  المصدر:

 

 :مناقشتهاو  الدراسة نتائج :الثاني الم�حث

   العینة: لأفراد الشخص�ة الب�انات تحلیل :الأول المطلب

 
 . "مع المجال الذى تنتمى الیھ ھذه الفقرة الاستبیان فقرات من فقرة كل اتساق مدى "   ھو الداخلي الاتساق صدق-1
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 الاستب�ان من الأول الجزء سنتناول الدراسة، عینة لأفراد  الشخص�ة الخصائص  على التعرف أجل من
 .�الفندق)الاقامة  وسبب الاقامة  الفترة المهن�ة، الوضع�ة العلمي، السن، والمؤهل ،الجنس(�ضم  والذي

 الخاصة �المتغیرات الد�مغراف�ة  ): النتائج2-5(جدول رقم 

المئو�ة النسب   المتغیر  التكرارات  

             ذكر 68 57,1

 الجنس
          أنثى 51 42,9

 المجموع  119 100

سنة  30سنة إلى 18  37 30,8   

 العمر
سنة  40سنة إلى 31ن 70 58,3  

سنة  50سنة إلى41ن  6 5,0  

سنة  50من  أكبر 7 5,8  

 المجموع  120 100

    ابتدائي  1 0,8

لمستوى التعل�مي   
 متوسط  00 / 

 جامعي  106 88,3

 أخرى  13 10,8

 المجموع  120 100

  طالب جامعي  35 29,2

 

 الوظ�فة 

 أستاذ جامعي  5 4,2

 أعمال حرة  19 15,8

 موظف  58 48,3

 متقاعد  3 2,5

   المجموع 120 100
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المنطقة زیارة  33 27,5   

 

 أس�اب الإقامة 

 في الفندق 

 رحلة سیاحیة  18 15,0

 مھمة عمل  17 14,2

 لظروف صحیة  3 2,5

أخرى  لأسباب  49 40,8  

 المجموع  120 100

  یوم واحد  77 64,2

 مدة الإقامة 

 في الفندق 

أیام 6یوم إلى 1من  37 30,8  

من أسبوع  أكثر 6 5,0  

 المجموع  120 100

 spss26من اعداد الطالبتان �الاعتماد على برنامج  المصدر:

 :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس- 1

 أما% 57,1أن نس�ة الذ�ور تفوق نس�ة الاناث حیث بلغت نس�ة الذ�ور  ظ) نلاح5- 2من خلال الجدول رقم (

 .وهذا راجع للتوز�ع العشوائي%  42,9نس�ة الاناث بلغت  

 :الدراسة حسب متغیر السنتوزیع عینة -2

 أن الفئة العمر�ة التي أخذت أكبر نس�ة في العینة المدروسة هي الفئة  )5-2نلاحظ من خلال الجدول رقم (

أن الفئة  الحین % في30,8  بنس�ةسنة   30سنة إلى  18,تلیها فئة من  58,3%سنة بنس�ة  40سنة إلى  31من 
 تعاملا مع الفندق.  أكثریوضح ان فئة ال�الغین هي  . وهذا%5,0بلغت   سنة بنس�ة50سنة إلى  41الأقل هي من 

 توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعل�مي:-3

   ، أما%88,3) نلاحظ أن فئة الطل�ة الجامعیین أخذت أعلى نس�ة حیث بلغت 5- 2من خلال الجدول رقم (

 وفئة المتوسط �انت منعدمة.   ،%0,8�انت في المرت�ة الأخیرة بنس�ة   الابتدائيفئة 

 حسب متغیر الوظ�فة:  الدارسةتوز�ع عینة -4

 تلیها فئة الطلاب  %48,3) أن أعلى نس�ة �انت للموظفین حیث بلغت 5-2نلاحظ من خلال الجدول رقم (



دراسة میدانیة لفندق لیناتال بالاص ورقلة                                                           الثانيالفصل   

 

56 

 یدل على أن فئة الموظفین هي أكثر  المتقاعدین. هذالفئة  %2,5, وأخر نس�ة بلغت  %  29,2الجامعیین بنس�ة  

 المهن�ة.ز�ارة للفندق وهذا ر�ما �كون عائد لتحر�اتهم 

 الاقامة:توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر أس�اب -5      

 فئة  تلیها للز�ارة إلى أس�اب أخرى  انتسبت %  40,8) نلاحظ أن أكبر فئة �انت بنس�ة 5- 2(رقم من خلال الجدول 

هذا عائد للتوز�ع   ،%2,5الأخیر �انت فئة لظروف صح�ة بنس�ة بلغت   ، وفي%27,5لسبب ز�ارة المنطقة بنس�ة بلغت 
 للعینة. العشوائي 

 : توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر مدة الإقامة في الفندق -6   

أما آخر نس�ة بلغت  ،%64,2واحد �انت أعلى نس�ة حیث بلغت ) نلاحظ أن فئة یوم 5- 2(رقم من خلال الجدول 
 . �انت لفئة أكثر من أسبوع 5,0%

  :الدراسةأراء أفراد العینة حول متغیرات  اتجاهاتتحدید  الثاني:المطلب 

 الفندق�ة: اتجاهات اراء افراد العینة حول محور جودة الخدمة أولا: 

 اتجاهات اراء افراد العینة حول محور جودة الخدمة الفندق�ة  ):6-2الجدول رقم (

 الانحراف المع�اري  المتوسط المرجح المحور

 0,42 4,10 جودة الخدمة الفندق�ة

 spssبناءا على مخرجات  اعداد الطالبتان نم المصدر:

 

   الاعتماد�ة، الملموس�ة،أدق ( �عاد �مثلون ا�عاد الجودة لتحلیل الدراسة �شكل ا 5تم تقس�م المحور إلى  �حیث 
 أدناه: الاستجا�ة) فكانت أراء العینة حسب الجداول  التعاطف، الأمان،
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 :  الاعتماد�ةأراء أفراد العینة حول �عد  اتجاهاتثان�ا. 
  الاعتماد�ةاراء العینة حول �عد  اتجاهات ): یبین7-2الجدول رقم (

رة 
عبا

 ال
رقم

 

 

 

 

 العبارة 

 غیر 

 موافق

 بشدة 

 غیر 

 موافق

 موافق موافق محاید 

 بشدة 

جح
مر

 ال
سط

تو
الم

ري  
عیا

الم
ف 

حرا
لان

ا
 

جاه 
لات

ا
ییم  
لتق

ة ا
رج

د
 

بة
رت

ال
 

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

  یقوم العاملون في الفندق 1
 استفسارات وانشغالات ا  باستقبال

 بكل رحب 

 

 

2 

1,7 

9 

7,5 

76 

63,3 

32 

26,7 

 

4,49 

 

3,96 

 موافق

 بشدة

 1 عالي 

 استقبال ومتابعة طلبات النزلاء   2

 للتأكد من الوفاء بھا

1 

0,8 

 4 

3,3 

66 

71,7 

29 

24,2 

 2 عالي  موافق 0,56 4,18

 الخدمات المقدمة من طرف  3

 وآنیة الفندق مضبوطة  

 4 

3,3 

14 

11,7 

67 

55,8 

35 

29,2 

 3 عالي  موافق 0,73 4,11

 یسعى العاملون إلى إقامة علاقة  4

 طویلة الأمد مع الزبائن

 3 

2,5 

7 

5,8 

84 

70,0 

26 

21,7 

 4 عالي  موافق 0,60 4,11

 یحضى مقدمو الخدمات   5

 بثقة النزلاء  في الفندق

 3 

2,5 

14 

11,7 

74 

61,7 

29 

24,2 

 5 عالي  موافق 0,76 4,08

  عالي  موافق 0,46 4,19      محور الإعتمادیة 

 spssبناءا على مخرجات  تانمن إعداد الطالب المصدر:

 ) و إنحراف4,19إلى الموافق �متوسط حسابي قدره (   �عد الاعتماد�ة اتجاه)أن 7- 2(رقم نلاحظ من حیث الجدول 
حراف مع�اري قدره ن) وا4,49) أخذت الرت�ة الأولى �متوسط حسابي قدره (1) , �حیث الفقرة رقم (0,46مع�اري قدره (

) �متوسط حسابي قدره 2اما المرت�ة الثان�ة �انت للفقرة رقم (. الموظفین احتراف�ة و �فاءة الى �عود  ذلك و), 3,96(
)  4,08قرة الخامسة فتحصلت على الرت�ة الأخیرة �متوسط حسابي قدره (), أما الف0,56) وانحراف مع�اري قدره (4,18(

 ،و هذا �عود الى ان هناك فجوة ثقة بین العاملین و النزلاء. )0,76وانحراف مع�اري قدره (
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 :  الاستجا�ةأراء أفراد العینة حول �عد  اتجاهات: ثالثا

  الاستجا�ةاراء العینة حول �عد  اتجاهات : یبین)8-2الجدول رقم (

رة 
عبا

 ال
رقم

 

 

 

 

 العبارة 

 غیر 

 موافق

 بشدة 

 غیر 

 موافق

 موافق موافق محاید 

 بشدة 
جح

مر
 ال

سط
تو

الم
ري 

عیا
الم

ف 
حرا

لان
ا

 

جاه 
لات

ا
ییم  
لتق

ة ا
رج

د
 

تبة
الر

 

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 الطریقة المثلى للترحیبیتم تقدیر  6

 بالنزلاء  

 1 

0,8 

13 

10,8 

74 

61,7 

32 

26,7 

 1 عالي  موافق 0,62 4,14

 الفندق بالمعرفة والالمام  موظفویتمیز  7

 في تقدیم الخدمة  وإجراءات العمل بأصول

1 

0,8 

2 

1,7 

17 

14,2 

75 

62,5 

25 

20,8 

 

4,01 

 

0,70 

 2 عالي  موافق

 تلبي طلبات النزلاء أولا بأول عند  8

 وصولھا لأقسام المعنیة

 4 

3,3 

21 

17,5 

68 

56,7 

27 

22,5 

 3 عالي  موافق 0,73 3,98

النزلاء    یتبع الفندق سیاسة استباق لطلبات 9
 لتنفیذھا فورا

 8 

6,7 

11 

9,2 

78 

65,0 

23 

19,2 

 4 عالي  موافق 0,74 3,97

  التجدید الدائم فيیسعى الفندق إلى  10

 خدماتھ ویقوم بالإعلان عنھا 

2 

1,7 

7 

5,8 

17 

14,2 

66 

55,0 

28 

23,3 

 5 عالي  موافق 0,74 3,93

  عالي  موافق 0,48 4,00      بعد الاستجابة 

 spssبناءا على مخرجات  : من إعداد الطالبتانالمصدر                                  

قدر ) وانحراف مع�اري 4,00�عد الاستجا�ة للموافق �متوسط حسابي قدره (  اتجاهنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
  حظى�),  0,62) وانحراف مع�اري (4,14في المرت�ة الأولى �متوسط حسابي ( ت ) �ان6�حیث أن الفقرة رقم ( )،0,74(

) �متوسط حسابي  10) على التوالي إلى الفقرة رقم ( 9,8,7تلیها الفقرة ( الإقامة تجر�ة  مااتم  قرر� �جعله �استق�ال النز�ل
تقر الى التجدید في هي الأخیرة �ون الفندق �ف  10.�حیث �انت الفقرة رقم  )0,74( ـ:ب ) وانحراف مع�اري قدر3,93(

 خدماته و ابهار النز�ل. 
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 أراء أفراد العینة حول �عد الملموس�ة:   اتجاهاترا�عا. 

  اراء العینة حول �عد الملموس�ة اتجاهاتیبین  : )9-2الجدول رقم (

رة 
عبا

 ال
رقم

 

 

 

 

 العبارة 

 غیر 

 موافق

 بشدة 

 غیر 

 موافق

 موافق موافق محاید 

 بشدة 
جح

مر
 ال

سط
تو

الم
ري 

عیا
الم

ف 
حرا

لان
ا

 

جاه 
لات

ا
ییم  
لتق

ة ا
رج

د
 

تبة
الر

 

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 الموقع الممیز للفندق وسھولة 11

 الوصول الیھ 

 1 

0,8 

8 

6,7 

62 

51,7 

49 

40,8 

 1 عالي  موافق 0,63 4,33

 والداخلي التصمیم الخارجي  12

 الجذاب للفندق.

 2 

1,7 

7 

5,8 

66 

55,0 

45 

37,5 

 2 عالي  موافق 0,65 4,28

یتوفر الفندق على مرافق خدمیة متنوعة  13
 النزلاء  وعصریة وتواكب متطلبات

 3 

2,5 

7 

5,8 

70 

58,3 

40 

33,3 

 

4,23 

 

0,66 

 3 عالي  موافق

 یستخدم الفندق معدات وأجھزة حدیثة  14

 لأداء أعمالھ 

1 

0,8 

2 

1,7 

12 

10,0 

69 

57,5 

36 

30,0 

 4 عالي  موافق 0,72 4,14

 یوفر الفندق خدمات وحجوزات  15

 الكترونیة 

 6 

5,0 

21 

17,5 

61 

50,8 

32 

26,7 

 5 عالي  موافق 0,80 3,99

  عالي  موافق 0,46 4,19      بعد الملموسیة

 spssبناءا على مخرجات  تانمن إعداد الطالب المصدر:

 ) و إنحراف 4,19الموافق �متوسط حسابي قدره (  الملموس�ة إلى�عد   اتجاه نأ )9-2(رقم نلاحظ من حیث الجدول 

 ) واحراف مع�اري 4,33) أخذت الرت�ة الأولى �متوسط حسابي قدره (11�حیث الفقرة رقم ( )،0,46مع�اري قدره (

�متوسط ) 12اما المرت�ة الثان�ة �انت للفقرة رقم ( و ذلك �عود الى الموقع الممیز و الاسترات�جي للفندق .),  0,63قدره ( 
) فتحصلت على الرت�ة الأخیرة �متوسط حسابي  15),أما الفقرة رقم (0,56) وانحراف مع�اري قدره ( 4,28حسابي قدره ( 

 ، و ذلك راجع الى ضعف استخدام س�اسة الحجوزات الالكترون�ة. )0,80) وانحراف مع�اري قدره (3,99قدره (
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 الامان: أراء أفراد العینة حول �عد اتجاهات :خامسا

 ماناراء العینة حول �عد الا اتجاهات) یبین  10-2الجدول رقم (

رة 
عبا

 ال
رقم

 

 

 

 

 العبارة 

 غیر 

 موافق

 بشدة 

 غیر 

 موافق

 موافق موافق محاید 

 بشدة 
جح

مر
 ال

سط
تو

الم
ري  

عیا
الم

ف 
حرا

لان
ا

 

جاه 
لات

ا
ییم  
لتق

ة ا
رج

د
 

بة
رت

ال
 

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 العدد 

 النسبة

 سمعة الفندق تجعل من الخدمات   16

 تتصف بالأمان 

  6 

5,0 

79 

65,8 

35 

29,2 

 1 عالي  موافق 0,53 4,24

 والمھارة تلمس حالة من المعرفة  17

 للأفراد العاملین في الفندق الشخصیة

 3 

2,5 

12 

10,0 

76 

63,3 

29 

24,2 

 

4,09 

 

0,66 

 2 عالي  موافق

 یظھر العاملون اھتماما ممیزا  18

 ثقتھم  ما یكسبھم بالنزیل

  19 

15,8 

75 

62,5 

26 

21,7 

 3 عالي  موافق 0,61 4,06

  یقدم الفندق خدمات الإطعام وخدمات 19

 أخرى أمنة وبأداء عصري 

1 

0,8 

4 

3,3 

12 

10,0 

74 

61,7 

29 

24,2 

 4 عالي  موافق 0,74 4,05

 یشعر النزیل بالأمان عند ترك 20

 اغراضھ في غرفة الفندق 

2 

1,7 

3 

2,5 

17 

14,2 

68 

56,7 

30 

25,0 

 5 عالي  موافق 0,80 4,01

  عالي  موافق 0,44 4,09      بعد الأمان 

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:

 :ـب ) وانحراف مع�اري قدر4,09�عد الامان للموافق �متوسط حسابي قدره (   اتجاهنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
  حظى� )0.53) وانحراف مع�اري ( 4,24في المرت�ة الأولى �متوسط حسابي ( ت ) �ان16�حیث أن الفقرة رقم ( )،0,44(

) �متوسط 20) على التوالي إلى الفقرة رقم ( 19,18,17تلیها الفقرة ( ،الإقامة تجر�ة  اتمتم  قرر� �جعله �استق�ال النز�ل
راجع الى �ون النز�ل لایزال لم �كون الثقة اللازمة التي تجعله   وهذا، )0,80( ـ:ب ) وانحراف مع�اري قدر4,01حسابي ( 

 یترك ممتلكاته في الفندق.
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 التعاطف:  أراء أفراد العینة حول �عد اتجاهات :سادسا

  التعاطف اراء العینة حول �عد اتجاهات) یبین  11-2الجدول رقم (

رة 
عبا

 ال
رقم

 

 

 

 

 العبارة 

 غیر 

 موافق 

 بشدة 

 غیر 

 موافق 

 موافق  موافق  محاید 

 بشدة 
جح 

مر
 ال

سط
تو

الم
ري  

عیا
الم

ف 
حرا

لان
ا

 

جاه 
لات

ا
ییم  
لتق

ة ا
رج

د
 

تبة 
الر

 

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 یبعث على الراحة  الاحترام المتبادل بین الموظفین 21

 للنزیل  

2 

1,7 

1 

0,8 

12 

10,0 

75 

62,5 

30 

25,0 

 1 عالي موافق  0,72 4,08

 5  لاحتیاجات النزلاء   استقبال احترافي وأداء راقي 22

4,2 

14 

11,7 

72 

60,0 

29 

24,2 

 2 عالي موافق  0,72 4,04

 العمیل الوحید   الاھتمام الشخصي بالنزیل وكأنھ  23

 والأھم

 5 

4,2 

16 

13,3 

77 

64,2 

22 

18,3 

 3 عالي موافق  0,69 3,97

 2 تقدیر ظروف النزیل والتعاطف معھ  24

1,7 

4 

3,3 

19 

15,8 

69 

57,5 

26 

21,7 

 4 عالي موافق  0,81 3,94

 5 عالي موافق  0,55 4,00      بعد التعاطف 

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:

  ) وانحراف مع�اري قدر4) أن اتجاه �عد التعاطف إلى الموافق �متوسط حسابي قدره (11- 2نلاحظ من الجدول رقم (
)  4,08التوالي ب () �متوسط وانحراف مع�اري قدرا على 21(رقم ) �حیث أن المرت�ة الأولى �انت للفقرة 0,55(بـ:
المرت�ة الأخیرة   أماالز�ون   ضاهر في تعامل الموظفین مع �عضهم ال�عض ما ادخل الراحة في نفس�ة  وهذا )،0,72(

راجع �ون الفندق لا   وهذا، )0,81( ) 3,94(ب ) �متوسط وانحراف مع�اري قدرا على التوالي 24( رقم كانت للفقرة 
. أما المتوسط والانحراف المع�اري للمحور الكلي (تقی�م الجودة) فكانا  �ستخدم س�اسة احتواء للنز�ل في ظروفه المختلفة

 .التوالي ى) عل0,42( )4,10(
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 الز�ون:محور وجهة نظر  نحوالعینة أراء أفراد   اتجاهاتسا�عا. 

  الز�ون نحو محور وجهة نظر  اراء العینة اتجاهات : یبین )12-2الجدول رقم (

رة 
عبا

 ال
رقم

 

 

 

 

 العبارة 

 غیر 

 موافق 

 بشدة 

 غیر 

 موافق 

 موافق  موافق  محاید 

 بشدة 
جح 

مر
 ال

سط
تو

الم
ري  

عیا
الم

ف 
حرا

لان
ا

 

جاه 
لات

ا
ییم  
لتق

ة ا
رج

د
 

تبة 
الر

 

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 العدد

 النسبة

 والترتیب  یحرص موظفو الفندق على التنظیف 25

 .بصورة مستمرة غرف وصالات الفندق  في  

 

 

1 

0,8 

7 

5,8 

81 

67,5 

31 

25,8 

 

4,18 

 

0,56 

 1 عالي موافق 

 محروص لسیارات  ومواقف الفندق النقل یوفر  26

 . النزلاء 

2 

1,7 

 13 

10,8 

72 

60,0 

33 

27,5 

 2 عالي موافق  0,72 4,12

 1 الفندق  لإدارةلم اتقدم بشكوى  27

0,8 

1 

0,8 

10 

8,3 

83 

69,2 

25 

20,8 

 3 عالي موافق  0,63 4,08

 یقوم الفندق بتلبیة احتیاجات النزلاء  28

 وفوریة بكفاءة 

 1 

0,8 

14 

11,7 

81 

67,5 

24 

20,0 

 4 عالي موافق  0,59 4,07

   تبعثو خدمات الاستقبال جد راقیة  29

 على الراحة 

1 

0,8 

2 

1,7 

14 

11,7 

78 

65,0 

25 

20,8 

 5 عالي موافق  0,68 4,03

 1 ملائمة وجذابة  وجود مرافق وتسھیلات مادیة 30

0,8 

 14 

11,7 

81 

67,5 

24 

20,0 

 6 عالي موافق  0,60 4,03

 علیھ وعلى  ما وعدت بھ من خدمات حصلت 31

 احسن وجھ  

 3 

2,5 

16 

13,3 

78 

65,0 

23 

19,2 

 7 عالي موافق  0,65 4,01

 5  یراعي الفندق الوقت في أداء الخدمات  32

4,2 

11 

9,2 

82 

68,3 

22 

18,3 

 8 عالي موافق  0,66 4,01

 على   بالإجابةالفندق یقومون  موظفو  33

 استفساراتي بكل وضوح ورحابة 

1 

0,8 

4 

3,3 

13 

10,8 

83 

69,2 

19 

15,8 

 9 عالي موافق  0,69 3,96

  عالي موافق  0,41 4,05      محور وجھة نظر الزبون

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:
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) وانحراف 4.05إلى الموافق �متوسط حسابي قدره (  وجهة نظر الز�ون ) أن اتجاه �عد 12- 2نلاحظ من الجدول رقم (
ـ :  قدر على بفكان المتوسط للفقرة الأولى  33الى 25من التواليعلى   رتب الفقرات ) �حیث أن �انت 0,41( قدرمع�اري 

)4.18( )0.56.( 

 : الفرض�اتاخت�ار : ثامنا

 �مستوى عالي من الجودة في الخدمات المقدمة حسب وجهة نظر الز�ون.ناتال  ییتمیز فندق ل .1
 . یوجد علاقة ارت�اط بین ا�عاد جودة الخدمات الفندق�ة ورضا الز�ون  .2
 الز�ون:هناك أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین جودة الخدمة الفندق�ة ورضا  .3

 .الز�ون ورضا   الاعتماد�ةهناك تأثر ذو دلالة إحصائ�ة بین �عد 
 .الز�ون ورضا    الاستجا�ةهناك تأثر ذو دلالة إحصائ�ة بین �عد 

 .الز�ون هناك تأثر ذو دلالة إحصائ�ة بین �عد الملموس�ة ورضا  
 .الز�ون ة إحصائ�ة بین �عد الامان ورضا هناك تأثر ذو دلال

 .الز�ون هناك تأثر ذو دلالة إحصائ�ة بین �عد التعاطف ورضا 
،  التعل�مي المستوى ، السن الجنس،اختلافات ذات دلالة إحصائ�ة تعزى للمتغیرات الد�مغراف�ة للعینة ( د توجلا   .4

 .)ةالوظ�ف

 الأولى:اخت�ار الفرض�ة -1

لدراسة صحة ھذه الفرضیة أو عدمھا قمنا باستخدام معامل الارتباط بیرسون لاختبار العلاقة بین تقییم جودة  
 ذلك:والجدول الموالي یوضح  ورضاه، الخدمة من وجھة نظر الزبون  

 الارت�اط بیرسون بین تقی�م الجودة من وجهة نظر الز�ون ورضاه : مصفوفة)13-2الجدول رقم (

 أبعاد جودة الخدمة في الفندق   رضا الزبون 

  معامل الارتباط مستوى المعنویة 

 بعد الاعتمادیة  ** 0,341 0,000

 بعد الاستجابة  ** 0,682 0,000

 بعد الملموسیة   ** 0,597 0,000

 بعد الامان  ** 0,738 0,000

 بعد التعاطف  ** 0,744 0,000

 **0.01الارت�اط دال عند نس�ة معنو�ة                            

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:
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�لما �ان  0,01یتضح لنا من خلال الجدول أن العلاقة بین المحاور طرد�ة و�لما زاد معامل الارت�اط أكثر من  
, ومن خلال هذه النتائج نقول أنه �لما زاد مستوى جودة   0,01الارت�اط أقوى عند مستوى معنو�ة أقل أو �ساوي 
 على أن الفرض�ة صح�حة.  لما ید الخدمات زاد معه مستوى الرضا عند العمیل وهو 

   إخت�ار الفرض�ة الثان�ة:-2

خت�ار صحة أو عدم الفرض  الز�ون " لا الفندق�ة ورضاهناك أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین تقی�م جودة الخدمات "
 : ال�س�ط�طر�قة الانحدار الخطي   ااستعان

  الز�ون یبین الانحدار الخطي ال�س�ط بین جودة الخدمة ورضا ; )14-2(رقم الجدول 

 معامل الارتباط المتغیر 

R 

R2  معامل التحدید 

 R2للنموذج 

 الخطأ 

 المعیاري

جودة الخدمة  
 الفندقیة 

0,82 0,672 0,658 0,241 

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:

 ) یبین تحلیل الت�این15-2(رقم الجدول  

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:

) تتضح متغیرات الانحدار الخطي ال�س�ط لتأثیر جودة الخدمة على 15- 2(رقم  من خلال الجدول

  0,00و�كون دال إحصائ�ا عند مستوى معنو�ة  0,82رضا العمیل حیث بلغ معامل بیرسون للارت�اط 

 .  %1) والذي هو أقل من مستوى الدلالة 13- 2(رقم كما هو موضح في الجدول 

 

 المربعات متوسط  الحریة  درجات مجموع المربعات  النموذج 
 

F 
 sig مستوى المعنویة 

 الانحدار

 البواقي 

 المجموع 

13,69 5 2,74 46,80 0,00 

6,673 114 0,059   

20,370 119    
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 ) یبین معنو�ة معاملات الانحدار الخطي ال�س�ط16-2(رقم الجدول  

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:          

 ) الموج�ة الخاصة �جم�ع المتغیرات المستقلة والمتغیر التا�عB( الانحدارمن الجدول أعلاه تشیر إشارة معامل     
 ومنه نرمز للمتغیر  طرد�ة،في المؤسسة محل الدراسة هي علاقة الز�ون إلى أن العلاقة بین جودة الخدمة ورضا       
  الفندق،والذي �عبر عن جودة الخدمة في  xونرمز للمتغیر المستقل ب  ،الز�ون الذي �عبر عن رضا  yالتا�ع ب       

 �حیث �مكن بناء نموذج الانحدار ال�س�ط �ما یلي :       

 y=a+bxمعادلة خط الانحدار ال�س�ط 

a=0,811 

 �التالي: و�ذلك تص�ح معادلة خط الانحدار 

 ) 0,01الفرض�ة لأن مستوى المعنو�ة أكبر من  قلا تحق(غیر مقبولة لأنها   y=0,811+0,10x للمتغیر الأول:

 )0,01الفرض�ة لأن مستوى المعنو�ة أكبر من  قلا تحق(غیر مقبولة لأنها  y=0,811+0,147x  للمتغیر الثاني:

 ) 0,01الفرض�ة لأن مستوى المعنو�ة أكبر من  قلا تحق(غیر مقبولة لأنها  y=0,811+0,140xللمتغیر الثالث:

 )0,01الفرض�ة لأن مستوى المعنو�ة أكبر من لأتحقق(غیر مقبولة لأنها   y=0,811+0,21x الرا�ع:للمتغیر 

 ) 0,01تحقق الفرض�ة لأن مستوى المعنو�ة أقل من    لأنهامقبولة ( y=0,811+0,284x :للمتغیر الخامس

 على عل�ه   رلا تؤثالأ�عاد  ي، �اقالز�ون غیر �عد التعاطف الذي یؤثر على وجهة نظر   أن منومنه نستنتج 

 

 

 sigالمعنویة  مستوى  beta t الانحراف المعیاري  B المتغیر 

 0,001 3,534  0,229 0,811 الثابت

 0,746 0,325 0,019 0,030 0,10 بعد الاعتمادیة 

 0,746 2,069 0,171 0,071 0,147 بعد الاستجابة 

 0,028 2,223 0,159 0,63 0,140 بعد الملموسیة 

 0,017 0,241 0,234 0,090 0,217 بعد الامان 

 0,000 4,757 0,378 0,060 0,284 بعد التعاطف 
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 الانحدار:وتكون معادلة 

Y=0,811+0,10x1+0,147x2+0,140x3+0,21x4+0,284x5 

نستنتج صحة الفرض�ة (هناك أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین جودة الخدمة الفندق�ة ورضا  ال�س�ط يمعادلة الخطمن خلال 
 الز�ون) 

 الانحدار الخطي ال�س�ط للمحاور) یبین معنو�ة معاملات 17-2( الجدول رقم

 spssعلى مخرجات بناءامن إعداد الطالبتان  المصدر:

 حیث نلاحظ أن   )6,5,4,3) نستنتج عدم صحة الفرض�ات رقم ( 17- 2( ورقم ) 16- 2(رقم ومن خلال الجدول 

   يالسا�عة التوهدا یدل على رفض الفرض�ات ماعدا الفرض�ة  0,01مستوى الدلالة على جم�ع الفرض�ات �ان أكبر من 

 ) ف�التالي نقول نقبل الفرض�ة.0,00( 0,01تعبر عن التعاطف ق�مة الدلالة أقل من 

 إخت�ار الفرض�ة الثالثة: -3

 : الجنسذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة حول رضاهم تعزى للمتغیر الد�مغرافي  اختلافات  د لا توج

 لمعرفة ف�ما Independent simples T-testومن أجل اخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار فرق المتوسطین ,

 :ذلكالتالي یوضح  الجنس، والجدولإذا �انت توجد فروقات في إجا�ات العینة تعزى للمتغیرات الد�موغرافي  

 

 

 

sig القیمةt  المعیار المتوسط  الانحراف المعیاري 

 الاعتمادیة  4,19 0,82 0,32 0,74

 الاستجابة  4,00 0,48 2,06 0,041

 الملموسیة  4,19 0,46 2,22 0,029

 الأمان  4,09 0,44 2,41 0,017

 التعاطف  4,00 0,48 4,75 0,00
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 Independent Simples T- testفرق المتوسطین   اخت�ار )18- 2( الجدول رقم          

 
 العبارات 

  المتوسط

 أنثى ذكر  sig الدلالة مستوى

 0,44 4,17 4,05 جودة الخدمة الفندقیة               

 0,55 4,13 3,99 رضا العمیل               

 0,15 4,34 4,08 الاعتمادیة

 0,56 4,02 3,98 الاستجابة

 0,90 4,23 4,17 الملموسیة

 0,53 4,14 4,05 الأمان

 0,21 4,11 3,93 التعاطف

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:

 وهذا  )،0,01نلاحظ أن ق�مة المعنو�ة لجم�ع الا�عاد أكبر من ( )،18- 2الجدول رقم ( هما یوضحمن خلال 

 اختلافات  د لا توج إنهوعل�ه نقبل الفرض�ة القائلة  الجنس.على وجود تجانس في إجا�ات العینة تعزى لمتغیر  لما ید  

 . ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات العینة تعزى لمتغیر الجنس 

 السن: اختلافات ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة حول رضاهم تعزى لمتغیر  د لا توج  

 وذلك �ما یلي : One Way Anova ومن اجل اخت�ار وتحلیل هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الت�این الأحادي 

 :السن ) لمتغیر One Way Anovaیبین الت�این الأحادي ( :)19-2(رقم الجدول 

 

 المجال 

  المتوسط 

 مستوى الدلالة

SIG 

 سنة 18من 

 سنة   30إلى 

 سنة  31من 

 سنة   40إلى 

 سنة  41من 

 سنة   50إلى 

 سنة  50

 فما فوق  

 0,64 4,12 3,93 4,08 4,15 جودة الخدمة 

 0,63 3,98 3,92 4,03 4,11 رضا الزبون 

 0,69 4,20 4,20 4,12 4,32 الاعتمادیة

 0,81 4,02 3,90 4,03 3,95 الاستجابة 

 0,16 4,34 3,80 4,19 4,22 الملموسیة 

 0,76 4,08 3,96 4,07 4,14 الامان

 0,39 3,92 3,75 3,75 4,11 التعاطف 
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  لما ید وهذا  )،0,01نلاحظ أن ق�مة المعنو�ة لجم�ع الا�عاد أكبر من ( )،19- 2الجدول رقم ( هما یوضحمن خلال 

 اختلافات ذات دلالة د لا توج إنهاوعل�ه نقبل الفرض�ة القائلة  السن.على وجود تجانس في إجا�ات العینة تعزى لمتغیر 

 .إحصائ�ة في إجا�ات العینة تعزى لمتغیر السن 

 التعل�مي: اختلافات ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة حول رضاهم تعزى لمتغیر المستوى  د لا توج 

 یلي: وذلك �ما  One Way Anovaالأحادي ومن اجل اخت�ار وتحلیل هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الت�این 

 :التعل�مي) المستوى One Way Anova) یبین الت�این الأحادي (20- 2جدول رقم (

 مستوى الدلالة  المتوسط  المجال
SIG 

 أخرى  جامعي  ابتدائي 

 0,043 4,33 4,07 3,54 جودة الخدمة 

 0,47 4,17 4,03 4,22 رضا الزبون 

 0,68 4,35 4,17 3,80 الاعتمادیة 

 0,34 4,18 4,98 3,80 الاستجابة 

 0,001 4,55 4,15 3,20 الملموسیة 

 0,019 4,32 4,15 3,20 الامان 

 0,18 4,26 3,97 3,75 التعاطف 

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:                                      

 عدا �عد   )، ما0,01نلاحظ أن ق�مة المعنو�ة لجم�ع الا�عاد أكبر من ( )،20- 2الجدول رقم ( هما یوضحمن خلال 

 أن المستوى التعل�مي یؤثر في اختلافات إجا�ات العینة ووجهة نظرهم ل�عد الملموس�ة. نرفض  ومنه نستنتجالملموس�ة 

 التعل�مي، اختلافات ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات العینة تعزى لمتغیر المستوى  د لا توجالفرض�ة القائلة أنه   

 الوظ�فة: ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة حول رضاهم تعزى لمتغیر  اختلافات  د لا توج 

 : یلي�ما  . وذلكOne way Anovaهذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این الاحادي  اخت�ارومن أجل 
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 ) لمتغیر الوظ�فة One-Way Anovaالتحلیل الت�این الأحادي ( ) یبین21- 2جدول رقم (

 
 المجال

 مستوى  المتوسط 
 المعنویة 

sig 
 طالب 

 جامعي 

 أستاذ 

 جامعي 

 أعمال 

 حرة

 متقاعد  موظف 

 0,64 4,19 4,07 4,17 3,86 4,12 الفندقیة  جودة الخدمة 

 0,79 4,07 4,04 3,98 3,95 4,11 رضا الزبون 

 0,62 4,33 4,10 4,29 4,88 4,32 الاعتمادیة 

 0,27 4,06 4,04 4,05 3,56 3,96 الاستجابة 

 0,59 4,46 4,16 4,31 4,16 4,14 الملموسیة 

 0,95 4,13 4,07 4,13 3,96 4,09 الامان

 0,70 3,91 3,97 4,05 3,75 4,04 التعاطف

 spssمن إعداد الطالبتان بناءا على مخرجات المصدر:

وجود  یدل على وهذا )،0,01نلاحظ أن ق�مة المعنو�ة لجم�ع الا�عاد أكبر من ( )،21- 2الجدول رقم ( هما یوضحمن خلال 
اختلافات ذات دلالة إحصائ�ة في   د تجانس في إجا�ات العینة تعزى لمتغیر الوظ�فة، ومنه نقبل الفرض�ة القائلة إنه لا توج

 إجا�ات العینة تعزى لمتغیر الوظ�فة. 
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 الفصل: خلاصة 

   و الدراسة �متغیرات  خاصة نظر�ة مفاه�م من السابق الفصل  �ه جاء ما إسقاط التطب�قي الفصل هذا في حاولنا
  ص بدأنا �فح حیث  ورقلة،ز�ائن فندق لیناتال �الاص  من  عینة على بتوز�عه قمنا الذي استب�ان من خلال ذلك

 . spss26الاحصائي  �البرنامج و�الاستعانة ،فرض�ات الدراسة خلال اخت�ار من الدراسة ب�انات 

  في  الفندق�ة، انها �انت  الخدمات  جودة مستوى  ق�اس خلال من تبین الاحصائي التحلیل نتائج ضوء وعلى
  :    التوالي على تأثیر الاكثر الا�عاد  كانت  حیث الخمسة  أ�عادها كافة هذا شمل قد  و مقبولة،جد مستو�ات 

 الملموسة و�ذا متغیر رضا الز�ون .  العناصر الاستجا�ة، التعاطف، سرعة الاعتماد�ة، الامان،

   مستوى  حول الدراسة عینة أفراد  استجا�ات  في معنو�ة دلالة ذات  فروق  توجد  لا أنه  لدراسةا النتائج بینت  كما
 :  في المتمثلة والوظ�ف�ة الشخص�ة الخصائص  إلى تعزى  ،الفندق�ة الخدمات  جودة الاهتمام �أ�عاد 

 ).ومدتهاالتعل�مي �ذلك اس�اب الاقامة  المهن�ة، المستوى  الوضع�ة العلمي، العمر المؤهل (الجنس،
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 : الخاتمة 

 وهي ٬ والإقل�مي والعالمي المحلي المستوى  على الحیو�ة الصناعات  إحدى هي الفنادق صناعة إن
 إسترات�ج�ة وتنفیذ  وضع على منظمة فندق�ة أ�ة نجاح و�عتمد  ٬ الس�احة لصناعة أساس�ة تكمیل�ة صناعة
انتاج و تقد�م منتج   فيو تطبیق معاییر الجودة   البیئة المح�طة في الفاعل�ة تحقیق على قادرة فندق�ة

الخدمات   ، تلعب جودةللز�ائنلخلق تجر�ة إقامة مر�حة وممتعة و   خدمي یرتقى الى متطل�ات الز�ائن،
وذلك ما اكدت  .تحقیق ذلك وتعتبر عنصرا هاما لجذب و تحقیق رضا الز�ون  في الفندق�ة دورًا حاسمًا

فندق لیناتال �الاص من خلال ما توصلت ال�ه من نتائج تحلیل الب�انات حیث  فيعل�ه الدراسة المیدان�ة 
 .�ون تحقیق رضا الز  فيمعنوي  تأثیرجودة الخدمة الفندق�ة   لأ�عاد كانت 

  النتائج: -1

 :التال�ة النتائج إلى التوصل تم الإحصائ�ة، �الأسالیب  الدراسة فرض�ات  واخت�ار الاست�انة تحلیل �عد    

 نلحظ حیث  الجودة من عالي  �مستوى  یتمیز ورقلة �الاص  لیناتال عالي فندق نا :الأولى الفرض�ة قبول  
 .للز�ون  تقد�مها طر�قة �ذاو  المقدمة الخدمات  ما كل في هذا
 الز�ون حیث ان رضا   ورضایوجد علاقة ارت�اط بین أ�عاد جودة الخدمات الفندق�ة  :الثان�ة الفرض�ة قبول

  عاليالز�ون هنا مرت�ط �جودة الخدمات المقدمة فنلحظ ان الفندق یؤ�د على اهم�ة تقد�م الخدمة �مستوى  
اي   والتعاطفسرعة الاستجا�ة لطل�ات الز�ائن  و�ذاخدمة الز�ون  في والاعتماد�ةمن الجودة �الاستق�ال 

 . واحتواءهجم�ع الحالات  فيضرورة التعامل الجید مع الز�ون 
  معنوي بین جودة الخدمة الفندق�ة ورضا الز�ون، حیث �ان   أثریوجد علاقة ذات  الثالثة:قبول الفرض�ة

الاكبر على الز�ون   التأثیر�ما نلحظ ان ل�عد التعاطف  على رضا الز�ون  تأثیرجودة الخدمة المقدمة  لأ�عاد 
 الفندق.لخدمات  واخت�اره

  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائ�ة من حیث الإجا�ة حول محاور الدراسة تعزي إلى  الرا�عة:الفرض�ة
اظهرته النتائج فل�س هناك فروقات ذات دلالة احصائ�ة بین المتغیرات  االد�مغراف�ة. �مالمتغیرات 

فقد �ان هناك فروقات تظهر ان �لا  والوظ�فةیر الخاص �الجنس غالمت فيالجودة الا  وا�عاد الد�موغراف�ة 
  في تأثیرالاتجاه عند �عض الا�عاد لجودة الخدمة �ما ان لعنصر الوظ�فة ا�ضا  فيمن الجنسین اختلفا 

 اتجاه العینة حول ا�عاد الجودة للخدمة المقدمة من قبل الفندق.
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 :التوص�ات -2
 جب توفیر برامج تدر�ب�ة مكثفة للموظفین في الفنادق، �ما في ذلك : التدر�ب وتطو�ر الموظفین�

�جب تعز�ز مهاراتهم التواصل والض�افة . وغیرهم ،والنادلین ،والطهاة ،والخدمةفرق الاستق�ال 
 والخدمة الاحتراف�ة لضمان تجر�ة مرض�ة للنزلاء 

  تنوعة من الخدمات �مكن تحسین تجر�ة النزلاء من خلال توفیر مجموعة م: تنو�ع الخدمات
والمرافق، مثل المطاعم والمقاهي ومناطق الاستجمام ومراكز الل�اقة البدن�ة وحمامات الس�ا 

�مكن أ�ضًا توفیر برامج ترفیه�ة مثل الحفلات الموس�ق�ة أو الأنشطة الر�اض�ة  . وحمامات الس�احة
 .لتلب�ة احت�اجات النزلاء المختلفة

   جب توج�ه جهود تسو�ق�ة قو�ة للفنادق في المناطق الجنو��ة  فعالة: ترو�جالعمل على استرات�ج�ة�
�مكن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي والمواقع الإلكترون�ة والشراكات  . لجذب المز�د من النزلاء

 المقامة. المحل�ة للترو�ج للفنادق وعروضها الخاصة والفعال�ات 
 نشر وعلى لها، المستمر التطو�ر أجل من ندقالف خدمات  لنوع�ة المستمر التقی�م على العمل 

 .الفندق في العاملین بین ومفاه�مها الجودة ثقافة
 الجید فالز�ون یهمه   �الأداء الاستعانة خلال من أشكالها �كافة الخدمات  نوع�ة تحسین على العمل

 . مما یتلقاه حق�قة أكثرك�ف یتلقى الخدمة 
  على استمرار�ة   والعملتقی�م رضاهم  في الز�ائن فهو مق�اس جد مهم  �شكاوى  الاهتمام وجوب

 .العلاقة الجیدة معهم
  ومقدميعلیها خصوصا مكاتب التفاعل بین الز�ون  والعمل أكثرهناك جوانب تتطلب التر�یز  

 .رضاه من عدمه وتحصیلتكو�ن الصورة الذهن�ة للز�ون  فينقطة فاصلة   فهيالخدمات 
  ومتطل�اتهممنتجات فندق�ة تتطابق  وانتاجمن خلال خلق  ومختلفة أكثرالاهتمام �استقطاب فئات  

 . واحت�اجاتهم
  افاق الدراسة: -3

 و�حوث  عناو�ن تكون  أن ممكن والتي ال�حث  �موضوع صلة لها التي المواض�ع �عض  اقتراح �مكن
 .مستقبل�ة

 فيتقدمها الفنادق خصوصا  التي الخدمات  جودة لق�اس والتوقعات  الإدراكات  بین الفجوة 
 المناطق الجنو��ة. 

 الفنادق الجنو��ة موازاة مع افاق تنم�ة الس�احة الصحراو�ة  فيالخدمات الفندق�ة  جودة ق�اس 
 الجنو��ة. والفنادقالفنادق الشمال�ة  فيالخدمات الفندق�ة المقدمة  لجودة مقارنة دراسة 
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  العر��ة:المراجع �اللغة 

  محاضرة:

  جامعة–  والتجار�ة�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة  التسو�ق الفندقي " في" محاضرات سهام �جاو�ة  -1
 . 26س  2022/ 2021بومرداس –بوقرة  امحمد 

 الكتب:

  والتوز�ع للنشر ال�ازوري  دار" الحدیث  للتسو�ق العلم�ة الاسس"  واخرون  الطائي حمید   •
 . 2006,عمان

 :الل�سانس مذ�رات

 الز�ون دراسة" تقی�م جودة الخدمات الفندق�ة واثرها على رضا �سمة  ، بلديالهاديمجلخ محمد  .1
  08جامعة ،  الماستر، عنا�ةمذ�رة تخرج لاستكمال نیل شهادة  حالة فندق م�موزا بلاص عنا�ة"

 .2019/ 2018،قالمة  1945ماي 
دراسة حالة –" ق�اس جودة الخدمات الفندق�ة  در�وش لزهر ،احمد  حل�س، حضري عادل  .2

  جامعةكل�ة العلوم الاقتصاد�ة و التجار�ة  ،" مذ�رة ل�سانس نادق بولا�ة الوادي مجموعة من الف
 . 11- 9ص  2020/2021الوادي   ،الشهید حمه لخضر

 الماستر: مذ�رات 

مذ�رة ماستر هندسة معمار�ة عمران   تحقیق التنم�ة الس�اح�ة " في" اهم�ة الفنادق  ل�عل احمد  -1
 . 7ص  2020،حمه خ�ضر �سكرة  ة، جامعةوالح�ا الطب�عة وعلوم الدق�قة العلوم �ل�ة ،ومهن

"           دراسة حالة اقامة الخل�ج الذهبي–تسییر المؤسسات الفندق�ة  بزاوش مروى خد�جة "  -2
 . 22- 21ص   2021/2022جامعة مستغانم   ،علوم التسییرشع�ة  ،مذ�رة ماستر اكاد�مي

  ،مذ�رة ماستر جودة الخدمات الفندق�ة على سلوك السائح " أثرایناس خنفر " –عائشة محروق  -3
 .8- 7ص  �حي، ج�جلمحمد الصدیق بن   جامعة ،كل�ة العلوم الاقتصاد�ة

دراسة حالة مؤسسة  –جودة الخدمات على تحقیق رضا الز�ون  تأثیر"  سم�حة بلحسن  -4
قاصدي  جامعة ،التسییر وعلوم�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة  ماستر،" مذ�رة  و�الة ورقلة-مو�یل�س 

 . 25ص   ،2012 مر�اح، ورقلة
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 الماجستیر:رسائل 

 الدوليتسو�ق الخدمات الفندق�ة دراسة حالة فندق السیبوس  فيالتو�ج العایب احمد "دور  -1
  ،1955اوت 20  التسییر، جامحة�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم   ،" مذ�رة ماج�ستیر عنا�ة

 . 10ص   2008/2009كدة �سك
التسو�ق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرف�ة ثم �سب رضا  دوربل�الي عبد النبي"  -2

 . 2010ورقلة   ،غیر منشورة، جامعة  ،ماجستیر ة«رسال الز�ائن
دراسة  –الز�ون  وق�مةالز�ون  ورضا" اخت�ار العلاقة بین جودة الخدمة عاصم رشاد ابو فزغ  -3

  الاعمال، جامحة ماج�ستیر، �ل�ةرسالة  الاردن " فيمقارنة بین المصارف الاسلام�ة التجار�ة  
 . 19  ص ، 2015 الاوسط، الاردنالشرق 

 شهادة لنیل مذ�رة ،العملاء " رضا على الخدمات جودة محددات أثر« مز�اف، القادر عبد  -4
 . زائرالج تمساف، �مقاید  ،�كر أبي جامعة الدولي، التسییر في الماجستیر

 الأطروحات: 

 " الز�ون  رضا  درجة من الرفع في  دورهاو  الفندق�ة الخدمة جودة محددات«  خد�جةّ  كوشي -1
 . 202-201 ص  ،الجلفة عاشور  ز�ان  ، جامعةالإنسان�ة والعلوم الحقوق  مجلة ،د�توراه  أطروحة

دراسة  –تحقیق میزة تنافس�ة للمؤسسات الفندق�ة   فيالتسو�ق �العلاقات  أثر" زرواتى مواهب  -2
  ، جامعةوالتجار�ةقتصاد�ة العلوم الا د�توراه، �ل�ةاطروحة  حالة مجموعة من الفنادق �الجزائر "

 31,ص 2019/2020�سكرة  ،محمد خ�ضر
�ل�ة   الجزائر " فيالمؤسسات الفندق�ة   في T.Q.Mالشاملة ادارة الجودة "  ي احمد بن ع�شاو  -3

 .5  الجزائر، ص  التسییر، جامعة وعلومالعلوم الاقتصاد�ة 
دراسة تحلیل�ة  –تحقیق جودة الخدمة الفندق�ة  فيالمز�ج التسو�قي  أثرحیزي على اوسو "  -4

" �ل�ة الادارة مدینة دهوك في المنظمات الفندق�ةعدد من  في عینة من الضیوف   لآراء
 .29ص  2002الموصل   والاقتصاد، جامعة

  المقالات:

دراسة حالة – جودة الخدمات الفندق�ة �مدخل لتحقیق رضا العمیل سماعیل " شنة، ع�سىجمال  -1
  01مكرر 01 ، عدد 06 الاقتصاد�ة، مجلد  والدراسات مجلة ادارة الاعمال  فنادق ت�سمسیلت "

 . 383ص   2020،
ت�ارت  –والس�اح�ة لفندق الاخوة بو عزة تحلیل جودة الخدمات الفندق�ة محمودي «احمد  -2

، 2016 ت�سمسیلت  الجامعي ، المر�ز16العدد  �الاعتماد على نموذج الاداء الفعلي "
 . 343ص 
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  ،�شار البدر، جامعةمجلة  تحقیق رضا الز�ون " في" الدور الاسترات�جي للجودة صادق زهراء  -3
 . 175 الجزائر، ص 

  فياعتماد نموذج لق�اس رضا الز�ون حمید سالم الجبوري "  البرزنجي سالمامال �مال حسن  -4
 والدرجةعینة من زائري فنادق الدرجة الممتازة  لآراءدراسة استطلاع�ة –الفنادق العراق�ة 

 . 200  ، ص 65/2007، العدد والاقتصاد " مجلة الادارة  �غداد  فيالاولى 
�استعمال النماذج   التأمین�ةدمات " الاسالیب التسو�ق�ة لق�اس جودة الاداء الخ مسالتهسف�ان  -5

�ل�ة   �مدینة سط�ف" للتأمیناتدراسة میدان�ة لمؤسسة اكسا -السلو��ة من وجهة نظر العمیل 
 . 2017سط�ف   والتجار�ة، جامعةالعلوم الاقتصاد�ة 

ت�ارت  – تحلیل جودة الخدمات الفندق�ة والس�اح�ة لفندق الاخوة بو عزة محمودي “احمد  -6
 2016 ت�سمسیلت  الجامعي ، المر�ز16العدد ا نموذج الاداء الفعلي "�الاعتماد على 

" مجلة  الجزائر فيالفندق�ة  والمنظمات" افاق النشاط الس�احي محمد الخلیل مراد، ابراه�مفرنانة  -7
 . 169- 168ص  ،العدد الرا�ع ، الجلفة لوم، جامعةعالتار�خ 

أهم�ة تنو�ع الخدمات الفندق�ة في تنم�ة الس�احة الدین�ة في  «مشفى   غن�ة، ض�اءم.د  -8

 المستنصر�ة للدراسات العر��ة  مجلة »�ر�لاءمحافظة 

 الفرنس�ة: المراجع �اللغة 

1. Olivia NEGURA « La qualité du service dans les hôtels de grande 
capacité » Master IREST, parcours EDTI; Université Paris 1 Panthéon – 
Sorbonne ;2020, p20. 

2. DIDER BHUIAN  « The Impact of Service Quality on Customer 
Satisfaction in Hotel Business Development »Correlation Between 
Customer Satisfaction and Service Quality   " master thesis; faculty of 
business; Karlstad university 2020; p9 . 

3. ANAHITA NADERIAN. ROHAIZAT BAHARUN « the role of services 
quality and the relationship marketing in hospitality industry » 
international journal economics and commerce; United Kingdom ;2015; p 

4. Louis E. Boone, David L. Kurtz  ,Management  McGraw-Hill series in 
management Edition 4 ,1992 . 

 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Louis+E.+Boone%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22David+L.+Kurtz%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=bibliogroup:%22McGraw-Hill+series+in+management%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=bibliogroup:%22McGraw-Hill+series+in+management%22&source=gbs_metadata_r&cad=3
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SITES : 

1. https://lynatelpalace.com/ar/about 
2. http://24.AE/ARTICLE/146872/  ف یتم تصن�ف الفنادق من نجمة إلى  5 نجوم؟�� 

 سامي حسین تار�خ الاطلاع  25/ 03/ 2023 1لیلا 

 

https://lynatelpalace.com/ar/about
http://24.ae/ARTICLE/146872/%D9%83%D9%8A%D9%81
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 :  قائمة الاساتذة المحكمين

 بجامعة أستاذ  واللقبالاسم  

 مرباح ورقلة   قاصدي الاستاذ خويلدات صالح  01

 مرباح ورقلة   قاصدي الأستاذ بن تفات عبد الحق  02

 مرباح ورقلة   قاصدي الاستاذ بن جروة حكيم  03
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 استمارة استب�ان  :04الملحق رقم 

 الاقتصاد�ة العلوم ورقلة �ل�ة مر�اح قاصدي جامعة

 التسییر  وعلوم التجار�ة والعلوم

 التجار�ة العلوم قسم

 نظر الز�ون  استب�ان حول تقی�م جودة الخدمات الفندق�ة من وجهة

 -دراسة حالة فندق لیناتال �الاص ورقلة-

 

 

 

 

 

 

  المعلومات الشخصیة

 sexe   :الجنس MALE   ذكر     FEMALE    انثى

    51 60اكثر من 

60 

41    

50 

31    

40          

18     

30 

 : العمر

AGE 

 : المستوى التعلیمي  أمي ابتدائي  متوسط  ثانوي   جامعي 

EDUCATIONAL LEVEL 

استاذ  تاجر  بطال
 جامعي 

طالب 
 جامعي 

 رجل اعمال 

 

 : الوظیفة

FUNCTION 

 

 

 

 

 

 

العلوم التجاریة تخصص تسویق و  فيلمتطلبات نیل شھادة ماستر  ر اطار التحضی في
دراسة -جودة الخدمات الفندقیة من وجھة نظر الزبون عنوان تقییمتحت  لمذكرةذلك 

ن ایدیكم ھدا الاستبیان راجیین منكم الاجابة نضع بی -حالة فندق لیناتال بالاص ورقلة
 علیھ بحسب وجھة نظركم و حسب تجربتكم ..

                                                                      

 شاكرین.جد                                                                                        
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ظروف  أخرى أسباب
 صحیة

مھمة  في
 عمل

رحلة  
 سیاحیة 

زیارة 
 للمنطقة 

 

 : سبب الاقامة

REASION FOR STAY 

 

 

 

اكثر من  
 اسبوع  

  04من 
  06الى 
 ایام

یوم واحد 
الى   02من 
 ایام  04

 

 : مدة الاقامة

DURATION FOR STAY 

 Riability       الاعتمــــــــــــــــــادیة

 العبارات  موافق موافق بشدة محاید  لا اوافق لا اوافق بشدة

للتأكد  النزلاءطلبات  ومتابعةاستقبال      
 من الوفاء بھا

Receiving and following up 
guest requests to ensure that 

they are fulfilled 

 إقامة  إلى الأمدیسعى العاملون      

 علاقة طویلة مع الزبائن 

Employees seek long term 
residence 

Long relationship with 
guests 

 

 

 

 

الفندق بثقة  الخدمات في مقدمو یحظى    
 The service النزلاء

providers in the hotel have 
the confidence of the 

guests . 

الخدمات المقدمة من طرف الفندق      
 وآنیةمضبوطة 

The services provided by the 
hotel are exact and timely 
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الفندق باستقبال  فيیقوم العاملون      
النزلاء بكل  استفسارات و انشغالات

 رحب

 The hotel employees 
welcomes guests' inquiries 

and concerns 

 RESPONSIVENESS  الاستجـــــــــــــــابة          

      

یتم تقدیر الطریقة المثلى للترحیب 
 بالنزلاء 

The perfect way to welcome 
guests is appreciated 

أولا بأول عند  النزلاءتلبى طلبات      
 المعنیة.وصولھا للأقسام 

Guets  requests are met as 
soon as they reach the 
concerned departments 

یتبع الفندق سیاسة استباق لطلبات      
 .ویسعى لتنفیذھا فورا النزلاء

The hotel follows a policy of 
anticipating guest requests 

and seeks to implement them 
immediately 

الفندق قادرون على الرد   فيالعاملون      
 لانشغالات النزلاء  والسریعالفوري 

The hotel staff is able to 
respond immediately and 
quickly to the concerns of 
the guests . 

 فيیسعى الفندق الى التجدید الدائم       
 خدماتھ و یقوم بالإعلان عنھا 

The hotel seeks permanent 
renewal in its services and 

advertises them . 



 قائمة الملاحق 

 

 

81 

 

       TAGIBILITYالملمـــــــــوسیة        

الوصول   وسھولةللفندق  الموقع الممیز     
 . الیھ

The hotel's privileged 
location and ease of 
access . 

الجذاب  والداخليالتصمیم الخارجي      
 للفندق

The attractive exterior and 
interior design of the hotel. 

یتوفر الفندق غلى مرافق خدمیة       
تواكب متطلبات  وعصریةمتنوعة 
 النزلاء

The hotel has a variety of 
modern service facilities that 

meet the requirements of 
guests . 

حدیثة  وأجھزةیستخدم الفندق معدات      
 لأداء إعمالھ 

The hotel uses modern 
equipment and devices to 

perform its work . 

 وحجوزاتیوفر الفندق خدمات      
 الكترونیة 

The hotel provides online 
services and reservations . 

 ASSURANCEالأمـــــــــــــــــــان       

سمعة الفندق تجعل من الخدمات      
 تتصف بالأمان 

The hotel's reputation 
makes the services safe . 
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 والمھارةتلمس حالة من المعرفة      
 الفندق  فيالشخصیة للإفراد العاملین 

You see a state of knowledge 
and personal skill of the 

individuals working in the 
hotel . 

ممیزا   داءأاھتماما ویظھر العاملون      
 بالنزیل ما یكسبھم ثقتھ

The workers show interest 
and distinguished 

performance in the guest, 
which earns them his trust . 

یشعر النزیل بالأمان عند ترك      
 . غرفة الفندق غراضھ فيأ

Guests feel safe leaving their 
belongings in the hotel room . 

 وخدماتالإطعام  الفندق خدماتیقدم      
 . عصري وبأداءأخرى أمنة 

The hotel provides catering 
services and other services in 

a safe and modern manner . 

  EMPATHYالتعـــــــــــــاطف   

راقي   وأداءاستقبال احترافي      
 لاحتیاجات النزلاء 

Professional reception and 
sophisticated performance of 

the needs of guests . 

العمیل   وكأنھالاھتمام الشخصي بالنزیل       
 Personal . والأھمالوحید 

attention to the guest as if he 
is the only and most 

important client . 

الاحترام المتبادل بین الموظفین یبعث       
   .على راحة للنزیل
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Mutual respect between the 
employees  is a comfort to 

the guest. 

 .معھ والتعاطفتقدیر ظروف النزیل      

Appreciate the conditions of 
the inmate and sympathize 

with him. 

 The guest's satisfaction رضــــا النــــــزیل      

 وتبعثراقیة  الاستقبال جدخدمات      
 الراحة. على 

Reception services are very 
elegant and comfortable 

اداء الخدمات  فيیراعى الفندق الوقت      
 .للنزلاء

The hotel takes into account 
the time in performing 

services for the guests. 

ما وعدت بھ من خدمات حصلت علیھ       
 . وجھ أحسن وعلى 

What was promised in terms 
of services, I got it in the best 

way. 

على   بالإجابة موظفون الفندق یقومون      
 ورحابة.استفساراتي بكل وضوح 

The employees answers my 
inquiries with clarity and 

spaciousness. 

یحرص موظفو الفندق على التنظیف      
غرف وصالات الفندق  في والترتیب

 .بصورة مستمرة

The employees is keen on 
cleaning and arranging the 
hotel rooms and halls on an 

ongoing basis . 
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 .وشكرا

 

یقوم الفندق بتلبیة احتیاجات النزلاء      
.وفوریةبكفاءة   

The hotel responds to the 
needs of the guests efficiently 

and promptly . 

مادیة ملائمة  وتسھیلاتوجود مرافق      
.الفندق  في وجذابة  

The hotel responds to the 
needs of the guests efficiently 

and promptly 

  محروسةومواقف  الفندق النقلیوفر      
 لسیارات النزلاء .

The hotel provides 
transportation and guarded 
parking for guests' cars. 

 الفندق  لإدارةلم اتقدم بشكوى      

I did not file a complaint with 
the hotel management. 
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    spss: : فى هدا الملحق تم ادراج بعض اهم مخرجات بر�مج 4الملحق  

 معام اتساق الفا �رون�خ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,861 33 

 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,1 57,1 56,7 68 ذكر 

 100,0 42,9 42,5 51 انثى

Total 119 99,2 100,0  

Manquant Système 1 ,8   

Total 120 100,0   

 

 العمر 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-30 37 30,8 30,8 30,8 

31-40 70 58,3 58,3 89,2 

41-50 6 5,0 5,0 94,2 

 فما 50 من

 فوق

7 5,8 5,8 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

 



 

 

86 

 التعلیمي  المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 8, 8, 8, 1 ابتدائي 

 89,2 88,3 88,3 106 جامعي 

 100,0 10,8 10,8 13 اخرى 

Total 120 100,0 100,0  

 

 الوظیفة 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide طالب 

 جامعي 

35 29,2 29,2 29,2 

 33,3 4,2 4,2 5 جامعي  استاذ

 49,2 15,8 15,8 19 حرة  اعمال

 97,5 48,3 48,3 58 موظف

 100,0 2,5 2,5 3 متقاعد 

Total 120 100,0 100,0  

 

 الفندق  في  سبب الاقامة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,5 27,5 27,5 33 المنطقة  زیارة 

 42,5 15,0 15,0 18 سیاحیة  رحلة

 56,7 14,2 14,2 17 عمل  مھمة

 لظروف

 صحیة 

3 2,5 2,5 59,2 

 100,0 40,8 40,8 49 اخرى  لاسباب

Total 120 100,0 100,0  
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 الفندق  في  مدة الاقامة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 64,2 64,2 64,2 77 واحد  یوم 

 06 الى 01 من

 ایام

37 30,8 30,8 95,0 

 100,0 5,0 5,0 6 اسبوع من اكثر

Total 120 100,0 100,0  

 

د للأ�عا والتكرارات الانحراف   

 

طالارت�ا Corrélations 

 من الفندقیة الخدمات جودة المتغیر 

 فندق في الزبون نظر وجھة

 ورقلة بالاص لیناتال

       النــــــزیل رضــــا

The guest's 

satisfaction 

 فندق في الزبون نظر وجھة من الفندقیة الخدمات جودة

 ورقلة بالاص لیناتال

Corrélation de Pearson 1 ,763** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 120 120 

 The guest's       النــــــزیل رضــــا

satisfaction 

Corrélation de Pearson ,763** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 من الفندقیة الخدمات جودة 1

 فندق في الزبون نظر وجھة

 bورقلة بالاص لیناتال

. Introduire 

a. Variable dépendante : النــــــزیل رضــــا       The guest's satisfaction 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,763a ,582 ,578 ,26870 

a. Prédicteurs : (Constante), ورقلة بالاص لیناتال فندق في الزبون نظر وجھة من الفندقیة الخدمات جودة 

 

 الجنس  entre ورقلة بالاص لیناتال فندق في الزبون  نظر وجھة من الفندقیة  الخدمات  جودة

Récapitulatif du test U de Mann-Whitney pour 
échantillons indépendants 

N total 119 

U de Mann-Whitney 1923,000 

W de Wilcoxon 3249,000 

Statistiques de test 1923,000 

Erreur standard 186,033 

Statistiques de test standardisées 1,016 

Sig. asymptotique (test bilatéral) ,310 
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