
  

  ميــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــــــوزارة التعلي

-جلــــــــــجي –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  

 
 
 
 

  ركليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي

  جاريةالتعلوم القسم 

  العنـــــــوان

   

  

  

  

  

  

  العلوم التجاريةفي  أكاديميتر اسممتطلبات نيل شهادة ل ة استكمالامقدم مذكرة 

  تسويق فندقي وسياحي :تخصص 

  

  :أستاذ الإشراف                                                                       : إعداد الطلبة

  برحال عبد الوهاب .                                                                   بن صابرة ياسين  

  حناش أحمد 

  :أمام اللجنة المكونة مننوقشت 
  

  رئيسا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  سامي حمودة: الأستاذ

  ومقررامشرفا   جامعة جيجل  الدرجة العلمية  عبد الوهاب بن رحال: الأستاذ

  ممتحنا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  عبد الحليم بولحيلة: الأستاذ

 

  

 2021/2022 :السنة الجامعية

دور جودة حیاة العمل في تحسین الخدمات "

  "فنادق بولایة جیجل عینةالفندقیة، دراسة 



 



  

  ميــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــــــوزارة التعلي

-جلــــــــــجي –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  

 
 
 
 

  ركليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي

  جاريةالتعلوم القسم 

  العنـــــــوان

   

  

  

  

  

  

  العلوم التجاريةفي  أكاديميتر اسممتطلبات نيل شهادة ل ة استكمالامقدم مذكرة 

  تسويق فندقي وسياحي :تخصص 

  

  :أستاذ الإشراف                                                                       : إعداد الطلبة

  برحال عبد الوهاب .                                                                   بن صابرة ياسين  

  حناش أحمد 

  :أمام اللجنة المكونة مننوقشت 
  

  رئيسا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  سامي حمودة: الأستاذ

  ومقررامشرفا   جامعة جيجل  الدرجة العلمية  عبد الوهاب بن رحال: الأستاذ

  ممتحنا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  عبد الحليم بولحيلة: الأستاذ

 

  

 2021/2022 :السنة الجامعية

دور جودة حیاة العمل في تحسین الخدمات "

  "فنادق بولایة جیجل عینةالفندقیة، دراسة 



 I 

  
رسلین سیدنا محمد علیه الصلاة الحمد الله رب العالمین والصلاة والسلام على أشرف الم 

   :أما بعدوالسلام 

نشكر المولى عز وجل الذي أنار لنا طریق العلم وأعاننا على كل ما فیه خیر ومنحنا القدرة 

 على إنجاز هذا العمل وقدرنا على إتمامه فألف حمد وشكر یا رب

 ا نتقدمبالشكر إلى كل من ساهم من قریب أو من بعید في إعداد هذا العمل، كم نتقدم

  :بالشكر والعرفان إلى

  "برحال عبد الوهاب " الدكتور  المشرف الأستاذ

للمساعدة  بعض فنادق ولایة جیجل "عمال"على النصائح والتوجیهات الثمینة بالإضافة إلى 

في الدراسة المیدانیة وإلى كل من دعمنا ولو بكلمة طیبة راجیة من المولى أن یجعلها في 

.ممیزان حسناته  

 

 



 

 
II 

 

  

إلى  الذي یمثل حصیلة دراستي وثمرة جهدي  ثمرة جهدي أهديأن  یشرفني 

اللذان   االله  حفظهما " والدیا الكریمین"أغلى الناس على قلبي قرة عیني وسندي في الحیاة 

  ألهماني الصبر والنضال وغمراني بحبهما وعطفهما وحنانهما

  "إخوتي وأخواتي الكل باسمه "إلى من شاركني دفء العائلة 

  إلى كل الأصدقاء والأهل 

إلى كل من یقتنع بفكرة بناءة ویدعو إلیها ویعمل على تحقیقها ویبتغي رضا االله ومنفعة 

  الناس في كل زمان وزمان

  *أحمد*

 .*یاسین * 
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IV 

هدفت الدراسة إلى تحلیل جودة حیاة العمل بأبعادها المادیة والاجتماعیة والوظیفیة، وأثرها في تحسین      

الانحدار البسیط وقد تم اختیار عینة فنادق بولایة جیجل لإجراء الدراسة، وذلك باستخدام . الخدمات الفندقیة

، وقد حاولت الدراسة )SPSS(  والمتوسط الحسابي اعتمادا على برنامج الحزم الإحصائي للعلوم الاجتماعیة

ما جودة حیاة العمل وتحسین الخدمات الفندقیة إذ تعتبر عوامل جودة حیاة العمل هإلقاء الضوء على متغیرین 

ى الأداء في تقدیم الخدمات الفندقیة وبالتالي تحقیق عنصر النجاح الأول والطریقة المثلى لتحسین مستو 

  .الأهداف المسطرة من قبل إدارة المنظمة

وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر دال إحصائیا لجودة حیاة العمل على تحسین الخدمات الفندقیة بعینة      

ین الخدمة الفندقیة، بینما وأن بعد العوامل المادیة له تأثیر على تحس ،الفنادق محل الدراسة بولایة جیجل

الفندقیة بعینة الفنادق محل الدراسة  تحسین الخدمة لیس لهما تأثیر علىالعوامل الاجتماعیة والوظیفیة  بعدي

  .المیدانیة، كما تم تقدیم اقتراحات عامة، وآفاق مستقبلیة للدراسة

 .جودة حیاة العمل، الخدمات الفندقیة، مستوى الأداء: مصطلحات الدراسة

Abstract : 

     the aime of study was to analyze the life work quality with its dimensions financially , 

socially and employment . Also it's effect on imporoving the hotel services . We selected a 

sample of hotels in Jijel province for this study , by using simple regression, arithmetic mean. 

Depending on Statistical Package Social Sciences (SPSS). We tried in this study to put the light 

on two variables which are work life quality , and imporoving hotel services . The quality of 

work life factors are considered the first element of success and the best way to improve the level 

of performance in the provision of hotel services and thus achieve the goals set by the 

management of the organization. The study concluded that there is a statistically significant 

impact of workers’ quality of life on improving hotel services in a sample of hotels under study 

in the state of Jijel, and that some physical factors have an impact on improving hotel service, 

while some social and functional factors have no effect on improving hotel service in a sample of 

hotels. The field study, and general suggestions and future prospects for the study were also 

presented. 

 Study terms: quality of work life, hotel services, performance level. 
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  أ

یعتبر المورد البشري مصدرا جوهریا وحاسما وركیزة أساسیة لنجاح أي منظمة في تحقیق أهدافها، ذلك      

  .كون العامل هو حجر الأساس في المنظمة الذي یحرك باقي الموارد الأخرى المكملة

فیه أن موضوع جودة حیاة العمل أصبح في السنوات الأخیرة یحظى باهتمام بالغا ومتزاید ومما لا شك      

من طرف مختلف الأبحاث والدراسات المستمرة، وذلك من أجل إفادة إدارة تسییر الموارد البشریة بمختلف 

  .املین بداخلهاالعالنتائج والتقاریر والاقتراحات التي تبرز أهمیة جودة حیاة العمل بالنسبة للمنظمة و 

لة كسب رضاهم وذلك من خلال ومحاو  ،لخدمات ورفع مستوى أداء العاملینومدى تأثیرها على تحسین ا 

مثلة في مختلف مجموعة من العوامل والأبعاد الأساسیة المكونة لجودة حیاة العمل في المنظمة والمت توفیر

وطرق  زماعیة، ووضع نظام عادل للأجور والحوافظیفیة وكذلك العوامل الاجتالتنظیمیة والو العوامل المادیة و 

لإضافة إلى تكوین جماعات با خاذ القرارات المرتبطة بالمنظمة،الإشراف ومشاركة العاملین في عملیة ات

إلى تحقیق  دفوغیرها من الإجراءات والبرامج التي ته زن بین الحیاة الشخصیة والمهنیة،محاولة التواالعمل و 

ل الرفع من قدراتهم وكفاءاتهم، وتحفیزهم ع رغبات وحاجات العاملین من أجغایة واحدة هي إشبا

بالإتقان والكفاءة وتقدیم لتحسین مستوى أدائهم لتقدیم خدمات خاصة في مجال الفندقة تتمیز  ودفعهم

 .ذات جودة عالیة وراقیة ترضي بها السیاح وتحقق أهداف المنشأة الفندقیة من جهة أخرى خدمات

 :الدراسة إشكالیة 

نظرا لأهمیة موضوع جودة حیاة العمل وعلاقته بمستوى أداء العاملین سواء بالنسبة للأفراد أو المنشأة     

الفندقیة ككل وذلك في ضوء التطور الذي تعرفه المجتمعات والتغیر المستمر في متطلبات حیاة العمل بصفة 

 إستراتیجیةالبشریة في المنشآت الفندقیة أن تتبنى فإنه أصبح من الضروري على إدارة تسییر الموارد  ،عامة

واضحة من أجل توفیر حیاة عمل ملائمة ومناسبة تؤدي إلى إشباع حاجاتهم ورغباتهم مما یساهم في تقدیم 

  .خدمات فندقیة ذات جودة وإبداع وتمیز

  :وعلى هذا الأساس تم طرح الإشكالیة التالیة 

  سین الخدمات الفندقیة؟ما مدى مساهمة جودة حیاة العمل في تح

  :ویندرج تحت هذا التساؤل الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة     

  ما هو مفهوم كل من جودة حیاة العمل والخدمات الفندقیة؟ .1

  ؟من وجهة نظر العاملین غیها أبعاد جودة حیاة العمل بفنادق ولایة جیجلما مستوى  .2

لجودة حیاة العمل لتحسین الخدمات ) α=0.05( عند مستوى معنویة  هل یوجد أثر دلالة إحصائیة .3

 الفندقیة بعینة الفنادق بولایة جیجل؟
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  ب

 :ضیات الدراسةفر 

  :من أجل الوصول إلى أهداف الدراسة ، وللإجابة عن الأسئلة قمنا باقتراح الفرضیات التالیة      

  

 الفرضیة الرئیسیة:  

العوامل المادیة، العوامل الاجتماعیة، العوامل (أثر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد جودة حیاة العمل  یوجد      

  .)α=0.05(على تحسین الخدمات الفندقیة عند مستوى معنویة ) الوظیفیة

 الفرضیات الفرعیة:  

  :حیث تتفرع عن الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة الآتیة

  :الفرضیة الفرعیة الأولى  

یوجد أثر دلالة إحصائیة لبعد العوامل المادیة على تحسین الخدمات الفندقیة عند مستوى معنویة 

)0.05=α(.  

 :الفرضیة الفرعیة الثانیة  

یوجد أثر دلالة إحصائیة لبعد العوامل الاجتماعیة على تحسین الخدمات الفندقیة عند مستوى معنویة 

)0.05=α(.  

 :ةالفرضیة الفرعیة الثالث  

د أثر دلالة إحصائیة لبعد العوامل الوظیفیة على تحسین الخدمات الفندقیة عند مستوى معنویة یوج

)0.05=α(.  

  :أهداف الدراسة 

 :یلي  هداف الدراسة في مابراز أإیمكن      

 تحدید المفاهیم الأساسیة المتعلقة جودة حیاة العمل والخدمات الفندقیة.  

  تحسین الخدمات الفندقیة وجودة حیاة العمل بین  روالأث علاقةالتحدید.  

 قیاس مدى تتوفر أبعاد جودة حیاة العمل ودورها في تحسین الخدمات الفندقیة.  

 مواكبة التطور الذي یعرفه موضوع جودة حیاة العمل في ظل التغیرات المستمرة في بیئة وظروف العمل . 

  وذلك بناءا على النتائج التطبیقیة المتحصل علیهاتقدیم بعض الاقتراحات والتوصیات للمنشآت الفندقیة.  

  تسلیط الضوء على أهمیة جودة حیاة العمل في الفنادق محل الدراسة وإبراز دورها في تحسین مستوى

 .أداء العاملین

 إدارة الموارد البشریة   جودة حیاة العمل بالنسبة للتسییر  إثراء الرصید المعرفي في مجال برامج وسیاسات

 . منشآت الفندقیةفي ال

  

 



 ةــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم

 

 

  ت

  أهمیة الموضوع

  :تكمن أهمیة الدراسة في العدید من النقاط أهمها     

  تظهر أهمیة الدراسة في كون أن مفهوم إدارة جودة حیاة العمل أصبح من الأمور الضروریة في تحسین

 .مستوى الأداء في تقدیم الخدمات الفندقیة

  المادیة والاجتماعیة والوظیفیة في تعزیز الأداء الوظیفي یساهم هذا الموضوع في إبراز دور العوامل

 .للعمال بإدارة الفنادق

  تعتبر إدارة جودة حیاة العمل أحد أهم الوظائف الحدیثة التي أصبت تعتمد علیها إدارة المنشئات الفندقیة

  .من أجل تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن

  :أسباب اختیار الموضوع

 :سباب اختیار الموضوع في ما یلي أ رازإبیمكن       

 طبیعة الموضوع المثیر للاهتمام والدراسة وعلاقته بالتخصص.  

 في مجال إدارة الموارد   اهتمامنا بموضوع جودة حیاة العمل باعتباره من المواضیع الحدیثة الغیر مهتلكة

  .البشریة 

 ة باعتبارها من أهم مجالات إدارة تسلیط الضوء عن علاقة جودة حیاة العمل بتحسین الخدمات الفندقی

  .الموارد البشریة

 الدراسات والبحوث التي تطرقت إلى موضوع بحثنا  قلة.  

 بالموضوع  توفر المراجع ذات الصلة.  

 :حدود البحث

  :حیث وضعت هذه الحدود بغیة الوصول إلى نتائج منطقیة وذلك من خلال الحدود التالیة     

 حیث ركزت الدراسة على دور وأثر جودة حیاة العمل على مستوى الأداء في تقدیم : الحدود الموضوعیة

  .الخدمات الفندقیة لعینة فنادق بولایة جیجل

 حیث أجریت الدراسة المیدانیة خلال الفترة الزمنیة الممتدة من بدایة شهر أفریل إلى : الحدود الزمنیة

  .2022نهایة شهر ماي من سنة 

 تم إجراء الدراسة المیدانیة بخمس فنادق بولایة جیجل وهي فندق دار العز، فندق : الحدود المكانیة

  .الجزیرة، فندق تاغراست، فندق لویزة، فندق بربروس

  :المنهج المتبع

ینا استخدام المنهج الوصفي بالنسبة للفصل الأول وذلك من خلال بهدف معالجة موضوع الدراسة، ارتأ     

المعلومات والمعارف من مراجع مختلفة والمتمثلة في الكتب والرسائل الجامعیة والمجلات الاعتماد على جمع 

  .وهذا بهدف إثراء الموضوعلمیة، المقالات، مواقع الانترنت،الع
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  ث

الأولیة لجمع البیانات  ثاني من خلال الاستعانة بالمصادركما استخدمنا المنهج التحلیلي بالنسبة للفصل ال 

 بشكل علميثم توزیعه على أفراد عینة الدراسة ثم تحلیلها ومعالجتها، وتفسیر نتائجها  عن طریق الاستبیان

  .SPSSالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة لحزمة ا منظم باستخدام البرنامج الإحصائي

  :صعوبات الدراسة

o صعوبة الحصول على طلب الموافقة لإجراء التربص في بعض الفنادق. 

o  قلة الموظفین والعاملین في الفنادق محل الدراسة بسبب موسمیة السیاحة بولایة جیجل، وكذلك الأزمة

 .الاقتصادیة بسبب وباء كورونا والتي أثرت بشكل كبیر على النشاط في القطاع الفندقي بالولایة

o  في الإجابة على أسئلة الاستبیان) الموظفین العاملین(تردد بعض أفراد العینة. 

o عب الموضوع واتساع أبعاده وأفكارهتش. 

o قلة المواضیع التي درست موضوع جودة حیاة العمل بسبب حداثته.  

  :هیكل الدراسة

بغرض دراسة الموضوع والإجابة على الإشكالیة المطروحة واختبار الفرضیات، قمنا بتقسیم بحثنا إلى      

طرق إلى أهم المفاهیم الأساسیة لكل من فصلین، الفصل الأول ویتضمن الإطار النظري للدراسة حیث یت

جودة حیاة لخدمات الفندقیة وتحدید أثر ودور وأهمیتها وأهدافها وأبعادها، وكذلك بالنسبة لجودة حیاة العمل 

دمات فندقیة ذات جودة عالیة، كما تطرقنا إلى مختلف الدراسات السابقة العمل في تحسین الأداء وتقدیم خ

  .والأجنبیةبالغتین العربیة 

أما بالنسبة للفصل الثاني فهو فصل تطبیقي میداني تطرقنا فیه أولا إلى تقدیم مجموعة الفنادق بولایة      

جیجل التي كانت محل دراسة من طرفنا، ثم تطرقنا إلى الإجراءات المنهجیة للدراسة، وبعد ذلك تناولنا تحلیل 

  .النتائج واختبار فرضیات الدراسة

  :نموذج الدراسة

تحتوي هذه الدراسة على متغیرین إحداهما متغیر مستقل هو جودة حیاة العمل، والآخر متغیر تابع هو      

العوامل المادیة، العوامل الاجتماعیة والعوامل : الخدمات الفندقیة وللمتغیر المستقل ثلاث أبعاد تتمثل في

نموذج افتراضي من أجل وقد تم تصمیم  فیتمثل في بعد تحسین الخدمة الفندقیة، الوظیفیة، أما المتغیر التابع

  : معالجة مشكلة الدراسة كما هو موضح في الشكل التالي
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  ج

  :نموذج الدراسة

 

  .من إعداد الطالبین :المصدر

 

 أبعاد جودة حیاة العمل

 الأبعاد الاجتماعیة الأبعاد المادیة الأبعاد الوظیفیة

 تحسین الخدمة الفندقیة 



 

  الإطار النظري للدراسة: الفصل الأول

الأدبیات النظریة لجودة حیاة العمل  :المبحث الأول

  .والخدمات الفندقیة

  .الأدبیات التطبیقیة للدراسة :المبحث الثاني
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 :تمهید

یعتبر موضوع جودة حیاة العمل من المواضیع الحدیثة حیث بدأ الاهتمام بها في بدایة التسعینیات من       

 یة وتوفیرظیفالتنظیمیة والو  الخطط والسیاسات مختلف سیر الموارد البشریة عن طریق تحسینتطرف إدارة 

لهم  ةداء عملهم وتنفیذ مهامهم الموكلعمل ملائم یرضي العمال داخل المنظمة ویدفعهم إلى تحسین أ جو

بالإبداع والرقي في مستوى الأداء لدى وتقدیم خدمات خاصة في مجال الفندقة تتمیز  ،فاعلیةإتقان و بكفاءة و 

  .العاملین وبجودة عالیة

الاهتمام بجودة حیاة العمل كونها أحد مصادر النجاح الأساسیة  إلىتسعى  الإدارةأصبحت  دوفي هذا الصد

 .قیق الأهداف المسطرة والمخطط لها من طرف المنظمةلتح

  :هذا الفصل سنتطرق إلى مبحثین هما حیث من خلال

 جودة حیاة العمل وتحسین الخدمات الفندقیةلالأدبیات النظریة  :الأول المبحث.  

 الأدبیات التطبیقیة للدراسة :المبحث الثاني. 
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  :لجودة حیاة العمل والخدمات الفندقیة الأدبیات النظریة :المبحث الأول

 ، واسعا یشمل تحقیق أهداف مشتركة لكل من العاملین والمنظمة تبر مفهوم جودة حیاة العمل مفهومیع     

العوامل التنظیمیة بما توفره من أمن ورضا وظیفي ومختلف  المنظمة في تحقیق أهدافها مرتبط حیث نجاح

الفكریة والبدنیة في  قدراتهمم دفعهم إلى تركیز ثع حاجات العاملین ومن ف إلى إشباتهد والاجتماعیة التي

دمة تتمیز بالكفاءة والإتقان والإبداع ترضي العملاء من ني واستغلالها من أجل تقدیم خهم المهمجال نشاطا

  .جهة، وتحقق أهداف المنظمة من جهة أخرى

  :مفاهیم أساسیة لجودة حیاة العمل :المطلب الأول

  :تعریف جودة حیاة العمل :الأولالفرع 

 ، العلماء والباحثین في هذا المجال وذلك حسب آراء ووجهة نظر اة العملجودة حیعددت تعاریف لقد ت     

  :منها نذكر ومن بین هذه التعاریف

من العملیات  ةمجموع :"أنهاجودة حیاة العمل حیث عرفها على ل: )جاد الربمحمد  سید(ریف تع     

 العملیة الحیاةعلى  جوانب التي تؤثرال مختلفسین تح التي تستهدف ةوالمستمر  المخططة المتكاملة

والموظفین  لمنظمةل الإستراتیجیة الأهداففي تحقیق  المساهمةتتم  أیضا، بذلك وحیاتهم الشخصیة، للموظفین

  .1"، والمتعاملین معها فیها

في مكان  والآمنة بةالمحب ،فر العوامل المرضیةتوا عن ربیتع" :أنهاعلى  )عبد اشتوي محمد(كما عرفها  

  .2"مناسبةإضافة إلى توفیر نظام المكافآت وفرص للنمو الوظیفي الموظفین، ال رضا العمل بما یدعم

وتطویر بغیة تنمیة  التي تمارسها المنظمات الأنشطة ةمجموع بأنها" ):فنكلت قودمان لویس(بینما عرفها 

  .3" على إنتاجیة المنظمةیجابیا إكس ا ینعأثناء العمل بم  الحیاة

 الأنشطةخلال  من الإدارة بها بادرعمل تبدو في الممارسات التي تال ةحیاإلى أن جودة  )مایر( وأشار

من نشودة الم الأهدافللعاملین وذلك لتحقیق  التنظیم وزیادة الرضا الوظیفي كفاءةلتحسین  المتعددة الإداریة

  .المنظمةقبل 

لجوانب التحسین وتطویر مختلف  المرتبطةوالبرامج  الأنظمة ةمجموع" :على أنها فهافعر  )ماضي( أما

وبیئتهم  ،للأفراد الوظیفةة حیاالعلى  تؤثر نأها أنوالتي من ش ،للمنظمةالبشري  المال برأس الخاصة

                                                           
، ص 2009اء لدنیا، مصر، دار الوف ،)الأطر المنهجیة والتطبیقات العملیة(استراتیجیات تطویر وتحسین الأداء سید محمد جاد الرب، 1

 .10-9ص 
ت الإداریة مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسا اتجاهات العاملین نحو جودة حیاة العمل في بلدیة غزة،محمد عبد اشتیوي،  2

  .21، ص 2015جوان  ، 20، العدد01المجلد  س المفتوحة، فلسطین،والاقتصادیة، جامعة القد

، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، مصر، 1ط، المهارات السلوكیة والتنظیمیة لتنمیة الموارد البشریةح المغربي، عبد الحمید عبد الفتا3

  .364، ص 2007
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ومن ثم ن، یا على مستوى الأداء الوظیفي للعاملیجابإوالذي بدوره ینعكس  ،والصحیة والثقافیة الاجتماعیة

  .1افة الأطراف ذات علاقة بالمنظمةوك ردهم في تحقیق أهداف المنظمة والفیسا

 ،وتطور التغیرات في ثقافة المنظمة ،فلسفة الإدارة التي تؤكد على كرامة العاملین" :رف أیضا على أنهاوتع

  .2"ریللعاملین عن طریق إتاحة فرص النمو والتطو  والجسمانیةوتحسن الجوانب المعنویة 

الجوانب الإیجابیة المرتبطة  أوعن الصفات  عبارةهي "یف أیضا نجد أن جودة حیاة العملتعار ال نومن بی 

  .3"ببیئة العمل كما یراها أو یدركها العاملون

هي مجموعة من السیاسات والعملیات  ة نستنتج أن جودة حیاة العملریف السابقامن خلال التع      

ن وخلق لهم عمل ملائمة سواء كانت تنظیمیة أو و من أجل جذب الموظفجها المنظمات تهمخططة تنال

 متمیزة ترقى إلى مستوىوظیفیة وحتى اجتماعیة مما یدفعهم إلى تقدیم أفضل ما یملكون ویقدمون خدمات 

  .االمنظمة مع للعمال الإستراتیجیةالمساهمة في تحقیق الأهداف  املین وبالتاليالزبائن المتع

  .هداف وأهمیة جودة حیاة العملأ :الفرع الثاني

  :أهداف جودة حیاة العمل :أولا

من الأهداف المشتركة التي إلا أنه یمكن صیاغة مجموعة  ،كل منظمة وأولویة بالرغم من خصوصیة      

  :، نذكر منها ما یليمنظمة لتحقیقها عند تبنیها لمفهوم جودة حیاة العملأي تسعى 

 زیادة الأجور  إلىالتي تسعى و لال تطویر جودة الحیاة الوظیفیة تحسین وتطویر الأداء الكلي من خ

هم فرصة المشاركة حوالمكافآت والحفاظ على حقوق العاملین وتوفیر بیئة عمل آمنة وصحیة ملائمة ومن

 .، مما یولد لدیهم الشعور بروح الانتماء للمنظمةالقرار تخاذافي 

  ونالعمل للعمال والموظفتشكیل فرق یجابي لكل من التدریب و التأثیر الإ. 

  أهدافهافي تحقیق  المساهمةوالعمل على  المنظمة عزیز الالتزام بسیاسات وقیمت. 

 وولائهم وتحقیق التكامل بین أهداف المنظمة وأهدافهم وبالتالي تحقیق صفة  نتماء العاملینا زیادة

 .الاستقرار والاستمراریة

 4تالاختلالاتصحیح الرأي في مختلف الإجراءات من أجل والأنشطة وإبداء  الأعمال إدارةفي  المشاركة. 

 في مكان العمل يالتعلم التنظیم ةوتقوی تعزیز الرضا الوظیفي. 

 المساهمة في تحقیق الجودة، التعلم، الإبداع التنظیمي. 

                                                           

الرضا الوظیفي كمتغیر وسیط بین التدویر الوظیفي والأداء الوظیفي في فنادق الخمس نجوم بالمملكة الألمعي علي بن عبد الهادي، 1 

  .24، ص2020، 04، العدد04فنادق، المجلد مجلة كلیة السیاحة وال ،العربیة السعودیة
  .7، ص2008الفكر العربي للنشر، مصر، دار  جودة الحیاة الوظیفیة في منظمات الأعمال العصریة،سید محمد جاد الرب،  2
  .350، ص 2009، الأردن ،رللنش ، دار إثراء1ط، )مدخل استراتیجي تكاملي(إدارة الموارد البشریة المعاصرة مؤید سعید السالم،  3

، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة الأعمال، الجامعة جودة الحیاة الوظیفیة وأثرها على الالتزام الوظیفي للعاملین سمر سعد البیاري، 4

  .14 -13، ص ص 2018-2017الإسلامیة غزة، فلسطین، 



 الإطار النظري للدراسة  :لأولالفصل ا

 

 

10 

  زیادة الفعالیة وتعزیز القدرة التنافسیة للمنظمة من خلال توفیر المستلزمات الضروریة التي تساعد

ذات  منتجات وخدمات موتقدی ،متمیزةتسویق  وأسالیب، دیدةج إنتاجطرق  إلىالوصول  املین فيالع

  .1مجال عملهافي  ةرائدتجعلها و  لمنظمةلمن التفوق النوعي  جودة تعزز

  :العمل ةحیا ةجود أهمیة:ثانیا

  :2تهدف جودة حیاة العمل إلى     

 وكفاءاتهم مرفع مستوى قدراته إلىدي بالنسبة للمنظمة مما یؤ  العاملیندرجة ثقة  زیادة. 

 یةالتنظیم ةفعالیال زیادة. 

 تساهم في توفیر قوة عمل أكثر مرونة وولاء ودافعیة. 

 توفیر ظروف عمل ملائمة ومطورة من وجهة نظر العاملین بالمنظمة. 

 ضامعدل ر  زیادة ةحالبخصوصا میزة تنافسیة على المدى البعید، و  التي تعتبرو ات استثمار الكفاء 

 .3للمنظمة التنظیمیة الأهدافمما یحقق  الوظیفة،

   المنظمة أهداف ن وبینیللموظف الشخصیة الأهدافتحقیق التوازن بین.  

  :العمل ةحیا ةجود أبعاد:لثالثالفرع ا

لم یتفق الباحثون على تحدید ووضع أبعاد محددة لجودة حیاة العمل وذلك نظرا لشمولیة الموضوع       

  .جلهاأمن  أنشئتالدراسة التي واختلاف أهداف 

 إلیهاإلا أن جل الباحثین والكتاب متفقین على أبعاد رئیسیة مشتركة ما بین أغلب المنظمات حیث تطرقت 

  :ة وشیوعا والمتمثلة فیما یليموضوعیفهي تعتبر أبعاد الأكثر  العلمیة والأبحاثمعظم الدراسات 

 في المنظمة وهي نظام الأجور والحوافز  العملیةالحیاة ة تنظم بیئة داخل المنظم:ظیفیةوو مادیة  أبعاد

وظروف العمل الطبیعیة بالإضافة إلى برامج التدریب والترقیة والتقدم الوظیفي وكذلك التوازن بین الحیاة 

 .الشخصیة والعمل

 مثل جماعات  في الوقت المعاصر نشآتمن طرف أغلب الم عتمدةحدیثة أصبحت م :أبعاد اجتماعیة

 .و مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات الإشرافلمسؤولیة الاجتماعیة ونمط العمل وا

حیث ترتبط هذه الأبعاد بالعوامل المادیة والوظیفیة لجودة حیاة العمل والتي  :الأبعاد المادیة والوظیفیة .1

 :یمكن تلخیصها فیما یلي

  

  

 

                                                           
  .253 ، ص1999تبة الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، ، دار ومك1، طإدارة الموارد البشریةخالد عبد الرحیم الهیتي،  1
  .351 - 350مؤید سعید السالم، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
  .14-13سمر سعد البیاري، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
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  : نظام الأجور والحوافز :أولا

في المقابل تنفیذ ما كلف به وفقا حقه العامل لدى صاحب العمل، ما یستالأجر بأنه حیث یعرف       

  .1التشریعات المنظمة للعلاقة بین العامل وصاحب العملللاتفاق الذي تم بینهما وفي إطار ما تفرضه 

بینما تعرف الحوافز على أنها مكافأة العاملین عن تمیزهم في الأداء، وأن الأداء الذي یستحق الحافز هو أداء 

  .2رالأجتعویض إضافي یزید عن  إلىاستحقاق العاملین  إلىتسیر  أخرىعادي أو ربما وفقا لمعاییر  غیر

جودة حیاة العمل  لتحسین الموارد البشریةتسییر من طرف إدارة  فزوالحوا الأجورأهمیة استخدام نظام وتكمن 

  :ما یليفي المنظمة فی

  من الرضا الوظیفي مستویات مقبولة وتحقیقإشباع حاجیات الموظفین المادیة والمعنویة. 

  زیادة الاستقرار في العمل داخل المنظمة وتقلیل الغیابات والانتظام بالعمل. 

   ومساهمتهم في تحسین ة، وفاعلیبكفاءة الجهد المبذول من طرف العاملین  زیادةتساهم في

 .3التشجیعیةالعلاوات  أو الأجورمن الزیادات في  والاستفادة،العمل

   وتفاني في خدمة المنظمة وإتقان بإخلاصمهامهم  داءلأللعاملین ودفعهم  المعنویةمستوى الروح رفع. 

  المجتمع  أفراددفع  إلىما یؤدي مالفندق  سمعة المنظمة في أوساط السیاح والعملاء وزبائن تحسین

  .4وتفضیلها على غیرها المنظمةللتعامل مع هذه 

  :الطبیعیةظروف العمل  :ثانیا

ي تحیط بتنفیذ الت الملموسة قیةوالظروف الفیزی ةها البیئب العمل والتي یقصد ةحیاة جود الأبعاد أهممن  وتعتبر

  :حیث یمكن تلخیصها فیما یلي، مهامه تأدیة أثناءوتواجه العامل أة العمل داخل المنش

 : مكان العمل  .أ 

 السلیمةتتوافر فیه الظروف  وأنلابد وهذا المكان ، عمله المكلف به بتأدیةهو المكان الذي یقوم فیه العامل 

 بالنسبة الأمریكون مناسب وكذلك  أن یجبالمكان المخصص للعمل والذي  ةوذلك من حیث مساح والآمنة

في  والآلاتالمعدات  ةعلى سلام والحرص ومستویة، ةمن النوع غیر الزلق تكون أن یجب التي للأرضیات

                                                           

، 2020صر، الدار الجامعیة طبع ونشر وتوزیع، م، إدارة الموارد البشریة من الناحیة العملیة والعملیة صلاح الدین محمد عبد الباقي،1 

  .359ص 
  .186، ص 2004، مصرالدار الجامعیة للنشر والتوزیع،  ،إدارة الموارد البشریةأحمد ماهر،  2
مذكرة ماجستیر في القانون العام فرع قانون المؤسسات، كلیة الحقوق، جامعة ، صلاح نظام الأجور في الوظیف العموميإعبد االله بلعید،  3

  .20، ص2019- 2018 ،1الجزائر
، الأردندلیل علمي، دار كنوز المعرفة العملیة للنشر والتوزیع،  ،إدارة الموارد البشریة، الح سالم العموري، رولا نایف المعاطیةص 4

  .137، ص 2012
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والعمل على صیانتها بصفة دوریة  ،على العاملین ثرحتى لا ینتج أي خطر یمكن أن یؤ مكان العمل 

  .1یومیا تبهامن أجل المحافظة على نظافتها وتر ومستمرة 

 :الإضاءة  .ب 

 ،نوع العمل داخل المنظمة وحسب اختلاف العمالحیث یجب على الإدارة ضبط مستوى الإنارة حسب       

لا والمختصون عض الآخر الأمر كذلك یعتبر البلا فهناك عمال یعتبرون مستوى الإضاءة مقبول بینما 

 أخطاءا في ذلك من إجهاد على العین وما یتبع ذلك من مفي مكان العمل ل الخافتتوزیع الضوء بیصون 

  .2وربما حوادث في العمل وإصابات

 :الحرارة والتهویة  .ج 

ة الإنتاج وتحسین حیث تعتبر درجة الحرارة والتهویة المعتدلة من الظروف الفیزیقیة المساعدة على زیاد     

الغیر  الكریهةبوجود الأدخنة والغازات والروائح ما یتسم كان العمل غالبا حیث أن م ،مستوى أداء العاملین

  .3وهذا ما یؤثر على أداء العاملین ةمرغوب

الروائح من الهواء فإنه لا یسبب نتائج ضارة في الصحة أو المشاعر ما دامت كمیة  إزالةب أنهكما أنه وجد ب 

  .الأحوال الجویة تؤثر في إنتاج العامل ونشاطهف، الحرارة والبرودة اللازمتین داخل المنشأة متوفرة

المنظمات أن توفر الوسائل التي تسمح بتلطیف الجو في مكان العمل عن طریق توفیر ما   لذلك وجب على 

  :4یلي

  لف الأمراض المرتبطة بالأحوال من مخت العاملیناستعمال التبرید المركزي والتدفئة المركزیة لحمایة

 .الجویة

 تجدید التهویة الداخلیة باستمرار. 

 الإكثار من فتحات التهویة. 

 عزل العملیات التي تحدث درجة تلوث عالیة  مقارنة مع العملیات الأخرى. 

 :الضوضاء  .د 

هم قیوتعلمضایقتهم  اتؤثر على أعصاب العاملین وتكون مصدر حیث أنه مما لا شك فیه أن الضوضاء      

للعاملین  خاصة اعصبی اتوتر تسبب  والمتقطعة المستمرة ةداالح فالأصوات، الأعمالعلى تركیز انتباههم على 

  .طلب مجهود ذهني وفكريتفي الوظائف التي ت

  .)بدنيذهني أو (كان صورته  اأیالعمل  نسلبیا ع تأثیران تشتت الفكر یؤثر إوبالتالي ف

  

                                                           
لصحة المهنیة والتدریب والجودة البیئیة، الإمارات االسلامة و  لاستشارات ، سیفوى1ط، إدارة السلامة والصحة المهنیة یوسف الطیب، 1

  .8-6، ص ص 2009العربیة المتحدة، 
  .96-95، ص ص 2008، الأردن، إثراء للنشر والتوزیع، 1، طإدارة الموارد البشریة الدولیةعلي عباس،  2
  .11یوسف الطیب، المرجع نفسه، ص  3
  .862، ص 2005، مصر، دار الفكر العربي، 1ط ،علم النفس الصناعي والتنظیمي عربیا وعالمیاالسید أبو النیل، محمد 4
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  .1لا یجوز للإدارة إغفالهاالتي  البیئیةمن العناصر  اخطیر  ان الضوضاء تمثل عنصر إف 

ما  منها عدیدة وإجراءاتالضوضاء اتخاذ وسائل  ةجل التخفیف من حدأمن و  المنظمةیجب على وعلیه 

  :2یلي

  العالیة الأصواتالتي تصدر  الآلاتعزل. 

  للصوت تغلف بها الجدران والسقوف ةاستخدام مواد عازل. 

  دتهاللتخفیف من ح ةجعمز  أصواتالتي تصدر  الآلاتى عل ةمختصة أجهز ب یترك.  

  :التدریب :ثالثا 

ك ار تد إلىمن طرف المختصین في التخطیط حیث یهدف  وعةموض ةیعتبر التدریب مسار وخط حیث     

  .3للموظفین المهنیةطموحات ال تلبیةو  للمنظمة العامة الأهدافالمطلوب لتحقیق  الأداءالفجوات في و النقائص 

 ،قدرات ومهارات الموظف ةالتركیز على تنمی المنظمةالعمل یستوجب على  ةحیا ةبني مفهوم جودت أن حیث

تقنیات على استخدام وسائل و  والقدرة ،أدائهتساعده على تحسین مستوى  ومتنوعة جدیدة تواكتسابه مهارا

  :4إلى تحقیق فوائد منهاحیث تهدف هذه البرامج التدریبیة . وفعالیة العمل بكفاءة

 حالات القلق والتوتر داخل المنظمةساعدة الأفراد على التغلب على م. 

  مةغیرات المستمرة الحاصلة في المنظمع المت تماشیا تساعد الأفراد على تطویر قدراتهم. 

   الوظیفيات جیدة في مجالات العمل وتعمق الإحساس بالرضا تتیح للفرد مهار. 

  ما إذا تم استخدام الأسالیب التدریبیة التي تعتمد سیلامتدربین عارف والمعلومات بین التبادل الخبرات والم

 .5على تبادل المعارف والأفكار

  زیادة الروح المعنویة لأفراد ویزید من كفاءتهم وتحسین أدائهم. 

  :یة والتقدم الوظیفيقالتر  :رابعا

ل التقدم الوظیفي وعلیه إن من بین أهم أبعاد جودة الحیاة الوظیفیة هو إتاحة الفرصة للعمال من أج     

یجب على المنظمة وضع المسارات الوظیفیة بالشكل الذي یسمح للعمال بالترقیة والصعود في السلم الإداري 

  .ها تحرك العاملین إلى أعمال أفضلوعدم البقاء في وظیفة واحدة حیث تعرف على أن

                                                           
  .551، ص2014، الأردندار الحامد للنشر والتوزیع،  إدارة الموارد البشریة،، محمد فالح الصالح 1
، مطبعة مؤسسة الثقافة العمالیة، بغداد، 04، العددسلسلة المكتبة العمالیة ،الضوضاء وأثرها على صحة العاملینحكمت جمیل،  2

  .25، ص 1980
3 Pascal Leleu ,Lederelopement  De Potevtiel Des managers, LA dywamique De coaching, edition l"harmattan, 
paris, 1995, p 225.  

-190، ص ص 2006، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، الأردن، 1ط ،إدارة الموارد البشریة وتأثیرات العولمة علیها سنان الموسوي، 4

191.  
-127، ص ص 2009التوزیع، الأردن، ، دار المسیرة للنشر و 2ط  ،دارة الموارد البشریةإالخرشة، خضیر كاظم حمود، یاسي كاسب  5

128.  
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اجتماعي أكبر، وتحتاج إلى  ونقصد هنا بالأفضل هنا العمل أو الوظائف ذات مسؤولیات أعلى ومركز 

  .1مهارات وخبرات أكثر من الوظیفة السابقة، یصاحبها زیادة في الأجور وملحقاتها

ي فالترقیة تعتبر عملیة حیویة وذات تأثیر كبیر لكل من المنظمة وخاصة العاملین من أجل تحسین لوبالتا

من وراء توفیر نظام الترقیة والتقدم مستوى أدائهم ودفعهم إلى تقدیم خدمات متمیزة حیث تسعى المنظمة 

  :الوظیفي لتحقیق ما یلي

 رفع الروح المعنویة للعاملین. 

 زیادة الاستقرار والأمن الوظیفي للعاملین. 

 نقص الدوران الوظیفي والمحافظة على الخبرات داخل المنظمة وعدم إعطائهم مبرر لترك العمل. 

 ت العلمیة في المنظمةضمان استمرار العاملین خاصة من أصحاب الكفاءا.  

عالیة لهم، حیث  إن المنظمة التي تتیح للأفراد العاملین فرصة للترقیة وفقا لكفاءتهم في الأداء، تحقق درجة

لدیهم طموحات وتصورات عن العمل والأداء، ولابد أن تقابل من قبل المنظمة كسیاسات  أن الأفراد الأكفاء

  .2الأفراد وطموحاتهم للتقدم والترقیة تتوافق مع معدلات أداء

  :التوازن بین الحیاة الشخصیة والعمل: خامسا

  :إذ تتمثل الأسالیب التي تساعد في تحقیق التوازن بین الحیاة الشخصیة والمهنیة للعاملین فیما یلي

  ساعات العمل المرنة حیث یمكن للموظفین تحقیق نوع من التوافق بین احتیاجاتهم والتزاماتهم الشخصیة

 .قصیر في مسؤولیات العملدون الت

حیث أن أنظمة العمل أصبحت تبحث عن كیفیة تنظیم الوقت بالشكل الذي یعطي حریة أكبر للعاملین في  

 .3تنظیم وقت عملهم وفقا لما یضمن لهم تسییر وقتهم الخاص وذلك حسب ظروفهم الشخصیة

 و في بیته أو في أي مكان مكان العمل المرن حیث یمكن للفرد وفق هذا الأسلوب من تأدیة عمله وه

 .4آخر، لیس بالضرورة أن یتواجد في المنظمة

  تقاسم العمل حیث وفق لهذا الأسلوب یمكن أن یتقاسم زمیلان العمل الأسبوعي، حیث یداوم أحدهما أیاما

 .5معینة والآخر أیام الأسبوع الباقیة

                                                           
  .358، ص 1994، الشركة العربیة للنشر والتوزیع، مصر، إدارة الموارد البشریةكامل،  مصطفى 1
  .156، ص 2012 دار البدایة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الموارد البشریة،الحریري محمد سرور،  2

3 Jean  maviepertti, ressources humaines, &édtion, vuibert, paris, 2003, p 474. 
، 2013، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، 4، طالسلوك التنظیمي سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمالحسین حریم،  4

  .293ص

  .293نفس المرجع، ص  5
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 م الوصول إلى رضا الفرد عنها،تحقیق متطلبات الفرد في العمل والأسرة والشخصیة وإشباعها حتى یت 

وأن هذه المجالات تحتاج إلى التحكم الجید لحیاة الفرد في العمل من خلال الأنشطة داخل العمل وعلى 

 .1نطاق الأسرة والنطاق الشخصي

  إن جودة الحیاة الوظیفیة تقتضي ضرورة البحث عن السبل التي تمكن الفرد من تحقیق التوازن بین حیاته

مهنیة، كذلك أصبحت أنظمة العمل الیوم تبحث عن تنظیم ساعات العمل بالشكل الذي الشخصیة وال

 .2یعطي حریة للعاملین في تنظیم ساعات عملهم، ویضمن لهم تسییر وقتهم وفقا لظروفهم

وهي من أهم الأبعاد تحقیقا لجودة حیاة العمل مثل جماعات العمل والإشراف  :الأبعاد الاجتماعیة .2

حیاة الشخصیة والعمل، فهي عوامل اجتماعیة ذات تأثیر مباشر على الأفراد العاملین والتوازن بین ال

مكملة من أجل وقد تبنت المنظمات الحدیثة هذه الأبعاد كسیاسات ة لأدائهم وولائهم تجاه المنظمة، بالنسب

  .تحسین جودة الحیاة داخل المنظمة

  :جماعات العمل: أولا

جماعة التي تنشأ في بیئة العمل ونتیجة لطبیعة العمل الذي یجمع الأفراد مع حیث یمكن تعریفها بأنها ال     

  .3لخا.....اعة التخطیط وجماعة التنسیقبعض مثل جماعة الإنتاج وجم

مجموعة من الأفراد ذات عدد محدد في حالة تفاعل مشترك : "كما تعرف جماعة العمل على أنها     

  :4لتحقیق هدف واحد متفق على أهمیته

وتنقسم جماعات العمل إلى نوعین هما الجماعات الرسمیة والجماعات غیر الرسمیة وذلك حسب      

  :خضوعها للأنظمة والقوانین حیث أن

هي التي تكون داخل التركیبة التنظیمیة وتتشكل وفق قواعد رسمیة تحدد الرئیس  :الجماعات الرسمیة

ة عمل ولكل عامل، ومنها جماعات الأوامر والمرؤوس، كما تحدد الاختصاصات الوظیفیة لكل جماع

  .والسیطرة حتى تتكون داخل المنظمة تعطي الأوامر وتسیطر على الآخرین داخل الجماعة

، بالإضافة إلى الجماعات المتقاربة حیث جماعات المهمة حیث تتشكل من أجل القیام بمهمة معینة مؤقتة

  .ص متشابهةتتكون من مجموعة من الموظفین یتمیزون بصفات وخصائ

                                                           
، 2020، أفریل 26مجلة الإدارة التربویة، العدد  جودة الحیاة الوظیفیة لقادة المدارس التعلیم العام،تحسین  ،عزة جلال مصطفى نصر 1

  .50-49ص ص 
2
 R.Gayathiri,Lalitha rama ckrishnan, quality of work life-linkage with job satisfaction and performance, 

international, jorrnal of business and management invention, volume2,2013, p04. 
3
  .187، ص2009، الأردن، دار حامد للنشر والتوزیع، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمالجواد ناجي شوقي،  
4

مذكرة ماجستیر في نظریة التربیة البدنیة والریاضیة، تخصص إدارة وتسییر  ،أثر التسییر بفرق العمل على أداء الأفرادعیسى بعیط،  

  .27-26، ص ص 2009-2008ریاضي، جامعة الجزائر، 
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تلقائیا دون توجیه من الإدارة، والعامل الرئیسي في تكون هذه الجماعات فتتكون  :الجماعات غیر الرسمیةأما 

  .1هو وجود اهتمام مشترك لأعضائها في مجال معین أو أكثر، وقوة الترابط بین الأعضاء أنفسهم

ة بالنسبة للفرد والمجتمع ككل، حیث تنشأ بیئة ویعتبر هذا العمال من أهم العوامل التي تؤدي إلى نتائج إیجابی

  :2عمل تتوفر على الخصائص التالیة

o توفر للعاملین فرص للتآلف والتعارف الذي یؤدي إلى التعاون والمساعدة. 

o یشبع الأفراد من حیث الحاجات النفسیة مثل الاحترام والتقدیر وإثبات الذات. 

o ن الأداءیمد أعضاءه بفرص التنافس مما یؤدي إلى تحسی. 

o یساعد في تحقیق أعباء العمل وحل المشكلات أثناء العمل. 

o یعتبر مجالا لتبادل المعلومات المتعلقة بالعمل وخارجه.  

  :المسؤولیة الاجتماعیة: ثانیا

 یمكن تعریف المسؤولیة الاجتماعیة على أنها  :تعریف المسؤولیة الاجتماعیة:  

  .3"المنظمة اتجاه المجتمع الذي تعمل فیهالتزام : "بأنها )Peter Druker(حیث عرفها 

تجنید كل طاقات "بأنها  )ORSE(كما عرفها المرصد الفرنسي المسؤولیة الاجتماعیة في الشركات      

المنظمة كي تساهم بشكل إیجابي مع كل الفاعلین في تحقیق التنمیة المستدامة، ویكون ذلك بإدماج الأبعاد 

  .4یة في أنشطتهمالاقتصادیة والاجتماعیة والبیئ

ومنه یمكن تعریف المسؤولیة الاجتماعیة على أنها التزام المنظمة القانوني والطوعي نحو المجتمع من      

خلال مختلف السیاسات والأنشطة والعملیات ذات التأثیر الإیجابي والتي تساهم في تحقیق التنمیة 

  .ال الجانب البیئيالاقتصادیة والعمل على تحسین الظروف الاجتماعیة دون إهم

  

                                                           
مارس على الساعة  25تم الاطلاع علیه في، « kenene online.com »، يالالكترونأحمد كردي، جماعات العمل، متوفر على الموقع  1

  .صباحا 10:00
لم اجتماع التنظیم، كلیة العلوم الإنسانیة مذكرة ماجستیر في ع الثقافة التنظیمیة وعلاقتها بدینامیكیة جماعة العمل،أمینة نشطي،  2

  .88، ص2013والاجتماعیة، جامعة محمد خیضر بسكرة، 
  15، ص2007، دار الوفاء، مصر، 1ط المسؤولیة الاجتماعیة للإدارة،محمد الصیرفي،  3
مع دراسة استطلاعیة على ة  واقع أهمیة وقیمة المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة الاقتصادینصر الدین بن مسعود، محمد كنوش،  4

إحدى المؤسسات الوطنیة، مداخلة مقدمة في الملتقى الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة، جامعة بشار، یومي 

  .04-03، ص 2012فیفري  15- 14
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 مبادئ المسؤولیة الاجتماعیة:  

  :هنالك عدة مبادئ للمسؤولیة الاجتماعیة نذكر منها

 الالتزام بتنفیذ إصدارات شهادات الجودة المختلفة. 

 الالتزام باتخاذ قرارات تأخذ بالاعتبار المسؤولیة الاجتماعیة. 

 لوضع الثقافي للمجتمعتصمیم أنشطة المنظمات بما یتفق مع الحالة الاقتصادیة وا. 

 الالتزام بتنفیذ مدونات قواعد السلوك. 

 القیام بالمبادرات الخیریة التطوعیة وتنفیذ الإستراتیجیات التي تحقق المنفعة للمجتمع والمنظمة.  

  :أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة

  : 1يیل نذكر منها ما

منتجات ذات قیمة للمجتمع ومكافحة یشمل هذا البعد عدة مسؤولیات كتقدیم : المسؤولیة الاقتصادیة .1

 .الممارسات التي تضر بالمستهلكین إضافة إلى توفیر بیئة العمل الملائمة

یشمل البعد القانوني عدة مجالات على غرار حمایة الموظفین والمستهلكین : المسؤولیة القانونیة .2

 .حمایة البیئة إضافة إلى حق المساءلة

جوانب الأخلاق وقیم المجتمع كتقدیم منتجات المنظمة ل بتیعاوهي تشمل اس: المسؤولیة الأخلاقیة .3

 .تتوافق معها، وكذا احترام حقوق الإنسان

حیث تلتزم المنظمة طواعیة بتقدیم الخدمات الاجتماعیة والعمل على حل  :المسؤولیة الخیریة .4

 .مشاكل العمل، دعم القضایا البیئیة ومؤسسات المجتمع المدني

ي تلك المساهمات التي تأخذ بعین الاعتبار النواحي البیئیة وأیضا تشمل ه: المسؤولیة البیئیة .5

  .البیئیةالمساهمة في تمویل المشاریع 

  .الإشراف ومشاركة العاملین في اتخاذ القرارات: ثالثا

حیث أن إدارة الموارد البشریة أصبحت تعتمد بشكل بارزا في المنظمات الحدیثة على مبدأ مشاركة العمال في 

ذ مختلف القرارات التي تهم المنظمة والتي تساهم في تصحیح الاختلالات القائمة داخل المنظمة، وتفعیل اتخا

دور الاتحادات العمالیة واللجان وعدم التركیز في اتخاذ القرارات على السلطة العلیا للإدارة فقط، حیث یعتبر 

لعمال تجاه المنظمة وتحسیسهم بروح المسؤولیة هذا المبدأ أحد العوامل المهمة التي تؤدي إلا تعزیز انتماء ا

أجل تطویر وتحسین العمل  ومشاركتهم في صنع القرار داخل المنظمة، مما یجعلهم یبذلون كل جهدهم من

                                                           
1
مجلة  ،رها في تحقیق التنمیة المستدامةأهمیة المسؤولیة المجتمعیة في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ودو زكیة مقري، شوقي مانع،  

  .45، ص 2015 ،15العدد الباحث، جامعة الحاج خیضر الجزائر،
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بكفاءة وفعالیة وإتقان وبالتالي الارتقاء بالمنظمة إلى أفضل مستوى ممكن ویتطلب النمط التشاركي توفر 

  :1شرطین ضروریین هما

 رجة عالیة من الثقة المتبادلة بین العاملین في المؤسسة إضافة إلى ثقة بالنفس لدى توفر د

 .المدیرین أو العاملین

 توفر مستوى عال من القناعة بمفهوم القیادة التشاركیة وصناعة القرار على أساس التعاوني .  

  :2وللمشاركة في صنع القرار أهمیة كبیرة منها

 ا ینعكس إیجابا على أدائهمالرفع من معنویات العاملین مم. 

 جعل العاملین أكثر قدرة على تحمل المسؤولیة. 

 انتشار روح التفاهم والتعاون بین كافة أفراد التنظیم. 

 زیادة فرص الإبداع والمبادرة والابتكار، مما ینعكس إیجابا على زیادة الإنتاج وتحسین جودته. 

 السلبیة كالغیاب، كثرة التظلم، والحد من مظاهر  ارتفاع مستوى الزمن الوظیفي والتقلیل من الجوانب

 .الصراع

عملیة إداریة تهدف إلى توجیه نشاط العاملین والتنسیق بین جهودهم بما : "فیعرف على أنه لإشرافأما ا

یؤدي لتحقیق أهداف المنشأة، فهو الجهد الذي یبذله أي رئیس نحو مرؤوسیه من الناحیة الإداریة والفنیة 

  .3"أجل إنجاز الأعمال، وتحقیق أهداف المنشأة الإداریة وكسب ود العاملین نوالإنسانیة م

وبالتالي فالإشراف یعد العملیة الإداریة وسر نجاح الإدارة، فهو یجعل المنشأة أكثر دینامیكیة وفعالیة وتعمل 

  :4كأداة محركة لها لتحقیق أهدافها، حیث تكمن أهمیة الإشراف في النقاط التالیة

 لقة الوصل بین العاملین وبین خطط المنظمة وتصوراتها المستقبلیةتعتبر ح. 

 السیطرة على مشكلات العمل وحلها. 

 حسم الخلافات والترجیح بین مختلف الآراء. 

 تدعیم القوى الإیجابیة في المنظمة وتقلیص الجوانب السلبیة قدر الإمكان. 

 رعایة الأفراد وتنمیتهم باعتبارهم أهم مورد للمنظمة .  

                                                           
، مذكرة دكتوراه في إدارة الموارد البشریة، جامعة سانت كلیمانس العالمیة، الإدارة بالمشاركة وأثرها على العاملینمحمد حسین الرفاعي،  1

  .15ص ، 2009-2008كلیة الإدارة، بریطانیا، 
  .48، ص2007، دار الكنوز المعرفیة للنشر والتوزیع، الأردن، 1، طالإدارة بالأهدافزید منیر عبوي،  2
، مذكرة ماجستیر، كلیة الدراسات العلیا، جامعة نایف علاقة نمط الإشراف الإداري بمستوى الرضا الوظیفيجبر سعید صایل السحیاني، 3

  .11، ص2004العربیة للعلوم الأمنیة، السعودیة، 
  .13، ص2002، إیتراك للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، 2، طتنمیة المهارات الإشرافیةالسید علیوة،  4
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  .مفاهیم أساسیة حول الخدمات الفندقیة: لمطلب الثانيا

  .سنتطرق في هذا المطلب إلى أهم المفاهیم المتعلقة بالخدمات الفندقیة     

  .مفهوم الخدمة الفندقیة: الفرع الأول

  :تعریف الخدمة الفندقیة: أولا

د من دوفیما یلي نستعرض عوردت في الأدبیات التي اهتمت بموضوع الخدمة الفندقیة مفاهیم مختلفة      

  :هذه التعاریف

یمكن تعریف الخدمة الفندقیة على أنها نشاطات وفعالیات غیر ملموسة تطرحها المؤسسة الفندقیة      

  .1یهم لتكرار الزیادةأو القبول أو الانتفاع والتأثیر فلضیوفها بالشكل الذي یحقق لهم الرضا 

عناصر المادیة مثل الطعام والشراب والعناصر الغیر المادیة مثل كما تعرف أیضا على أنها مزیج من ال     

  .2الجو العام للفندق، الراحة والمتعة والأمان

ومن التعاریف المهمة للخدمة الفندقیة التعریف الذي یشار إلیه یكون الخدمة الفندقیة مجموعة من      

رغباتهم من خلال تقدیم كافة التسهیلات الأعمال تقدمها المنظمة إلى الزبائن من أجل إشباع حاجاتهم و 

  .3المطلوبة وبالتالي تأمین الراحة التامة لهم

  :استنتاج تعریف شامل كما یليوبناءا على هذه التعاریف یمكن 

: الخدمة الفندقیة هي مجموعة من النشاطات والجهود المنظمة التي تعتمد على عناصر مادیة مثل     

صر غیر مادیة مثل الجو العام للفندق والراحة والمتعة والأمان من أجل تحقیق الطعام والشراب والأثاث وعنا

  .4منافع للضیوف خلال مدة إقامتهم لقاء مقابل مادي

هي الخدمات الأخرى دمة الإیواء والبتلات وقد شبه لوفلوك هذا الوصف بالزهرة حیث قلب الزهرة هو خ     

  : الشكل التالي الإطعام والترفیه والتنظیف كما هو موضح في

  

  

                                                           
  .182، ص 2013، دار النشر والتوزیع، عمان، 1، طالتسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزغبي،  1

2 M.huffadine,  Project  management in hotel a resortdevelopmenttorintomegrowhill, édition 1993, sted ,p 207. 
  .9، ص 1996دار مجد لاوي للنشر والتوزیع، عمان،  الخدمات السیاحیة،العدوان، مروان محسن،  3
  .197، ص 2006دار البازوري للنشر والتوزیع، عمان، ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، حمید الطائي وآخرون 4
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  زهرة الخدمة الفندقیة الراقیة: 01الشكل رقم 

  

  .197حمید الطائي، نفس المرجع، ص  :المصدر

  :خصائص الخدمة الفندقیة: ثانیا

  : 1تتمیز الخدمة الفندقیة بعدة خصائص هي

 س لاغیر ملمو  شيءخدمات الو  ،صناعة الضیافة تعتمد على الخدمات :طبیعة المنتج اختلاف .1

یمكن وضع قواعد عامة أو معاییر جودة یمكن تطبیقها علیها كما لا یمكن الحصول على نفس 

 .آلاتتعتمد على الأفراد ولیس  لأنهاالجودة دائما 

عملیة النزیل موجود في عملیة الإنتاج و في مجال الخدمات  :تفاعل النزلاء مع عملیة الإنتاج .2

زیل إلى طاولة لا یمكن الفصل بینهما فمثلا عندما یذهب النفي نفس الوقت و التي تتم  الاستهلاك

 .یخدم نفسه بنفسه أي یقوم بعمل النادل،بمعنى النزیل یشارك في عملیة الإنتاجالطعام المفتوحة و 

 ثم انتهتبل تكون عملیة الإنتاج قد بدأت و المستهلك غیر موجود في عملیة الإنتاج فجال المنتجات أما في م

  .أي بالإمكان الفصل بین المرحلتین الاستهلاكتبدأ عملیة 

                                                           
  .224 -222، ص ص2009، الأردن، دار كنوز للمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، 1ط ،لخدماتتسویق ا، فرید كورتل 1

  الإیواء

  الخدمة

 الجوهر

 تسویق

العلاقاتا

 الضیاف

 الاستقبال

حمایة ممتلكات 

 الزبون

إعداد 

 الفواتیر

خدمات رجال 

 الأعمال

تنوع 

 الطعام

الراحة 

 والهدوء

وسائل 

 الترفیه
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في مجال الخدمات العامل الذي یقدم لك الخدمة هو جزء من  :)المنتج(العاملین جزء من الخدمة  .3

هو یقدم لك الخدمة فإنه في الفندق وإذا كان بشوشا ومتعاونا و  الاستقبالالخدمة فمثلا فموظفات 

 سلوكه وقد لا تعاود الإقامةاضبا فسوف تتأثر بتصرفه و إذا كان غو  محببا لك، انطباعاسوف یترك 

 .في نفس الفندق مرة أخرى

یكون المنتج مطابقا لمجموعة من في مجلات الإنتاج المختلفة  :من الصعب توحید معاییر الجودة .4

قد  فمقدم الطعام لكن في مجال الخدمات لا یمكن توحید معاییر الجودة،و  شروط و معاییر الجودة،

تقدیمه للخدمة من شخص أخر، فلا یمكن توحید معاییر یجب على جمیع  في طریقة یختلف

 .جال الخدماتبها في م الالتزامالعاملین 

جردها فمثلا عدد الغرف في الضیافة لا یمكن في مجال السیاحة و  :لیس بالإمكان جرد الخدمات .5

مقعد لا یتغیر سواء  442هو  747وینغ عدد المقاعد في طائرة البو ، غرفة لا تتغیر 100 ما  قفند

الغرف یظل ثابتا ل السیاح فإن عدد المقاعد و كان الإقبال على الطیران أو الحجز في الفندق من قب

 .لا یتغیر

مع طردیا الخدمات المقدمة تتناسب  دفعدفي مجال الخدمات الزمن مهم جدا  :أهمیة العامل الزمني .6

 .بعض الخدمات لا یمكن تعویضها الوقت فإن انتهىإذا الوقت المتاح و 

 .توزیع مختلفةقنوات ال :ات التوزیعقنو  .7

  .مكونات الخدمة الفندقیة :ثالثا

  :یتضمن جانب العرض الفندقي مكونین أساسین هما

 :شمل ما یليتو :جوهریةخدمات الال .1

 :وتتمثل في :خدمات الغرف

 خدمات المكتب الأمامي:  

حتى تودیعهم الرفاهیة خلال إقامتهم بالفندق و بالضیوف لتوفیر  الالاتصو  بالاستقبالهي الوحدة التي تقوم 

  :1عند المغادرة ویمكن تمثیلها في ما یلي

o تحیة النزلاء و الترحیب بهم باسم إدارة الفندق. 

o طرود البرید على النزلاء أثناء تواجدهم بالفندق أو إرسالهم إلى الرسائل و وتوزیع البرید و  استلام

 .تهمعناوینهم بعد مغادر 

o الإجراءات لتصحیحها اتخاذو ي النزلاء ومحاولة التحقیق فیها متابعة شكاو و  استلام. 

                                                           
  .121، ص 2007، مصر، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزیع، 1، طاقتصادیات الفنادقیة، خأحمد فوزي ملو  1
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o  خدمات مثل قاعات  عن طریق محاولة بیع الخدمات المختلفة التي یقدمهاالفندق  المبیعاتتنشیط

 .الخ...الغسیل ،الطعام

 ن خلالها یتأكد الضیف هي مجموع من القواعد والإجراءات التي تحددها مؤسسة الضیافة وم :الحجز

  .1من ضمان وجود مكان خاص به للإقامة

  لها دور مهم في الفندق إذ تقوم بتأدیة الخدمات المختلفة المتعلقة بإقامة  :الاستعلاماتوحدة

تهم احتیاجاكما أنها تلبي كافة  عن كل ما یعلن لهم، المعلومات للضیوف، ر كافةوتوف الضیف،

 .2خارج المنظمةداخل و 

 الفاتورة  حصیل مستحقات الفندق من ضیوفها وذلك بعد تقدیمهي الوحدة التي تقوم بت :لخزینةوحدة ا

  .خلال فترة إقامتهمالخدمات التي حصلوا علیها  كل كمستند دال على

 نها من الأقسام ، لأ3الفندقیة للمنشأةالعمود الفقري  الداخليیعتبر الإشراف  :خدمات الإشراف الداخلي

من توفیر المناخ المریح بما فیه الدیكور ابتداء قة المباشرة بخدمة الضیوف المهمة ذات العلا

 .4والنظافة وتوفر المستلزمات الضروریة للغرف

 ه الخدمة تحقق هذ المشروبات،و  الأغذیةتقدیم نتاج و تتضمن شراء وإ  :خدمات الأطعمة والمشروبات

توفیر خدمة صول على ربح مناسب و جذب للضیوف وهدفها الحتعتبر عامل إیرادات مهمة للفنادق و 

  .مكملة لخدمة الإیواء

 من خلال تأجیر قاعات الفندق بغرض إقامة مؤتمرات أو حفلات :خدمة الحفلات والمؤتمرات.  

 : الخدمات التكمیلیة المساعدة .2

  :5وتتمثل الخدمات التكمیلیة المساعدة فیما یلي

 ي یقدمها الفندق، حیث یتوفر في أغلب تعتبر من الخدمات التكمیلیة الت :خدمات حمام السباحة

 .الفنادق الراقیة مسابح یمكن لضیوف الفندق واستعمالهاالفنادق وخاصة 

 حیث توفر بعض الفنادق وقاعات لممارسة الریاضة تتوفر على  :خدمات اللیاقة وقاعات الریاضة

البا في الفنادق من الخدمات غفندق استعمالها ویكون هذا النوع كافة التجهیزات یمكن لضیوف ال

  .الریاضیة التي یقیم فیها الریاضیون

                                                           
  .192، ص 1998دن،  ، دار وائل للنشر، الأر 1، طإدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجیةمحمد أمین السید،  1
  .124، ص 1997دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن،  مبادئ إدارة الفنادق،ماهر عبد العزیز توفیق،  2
  .121أحمد فوزي ملوخیة، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .30، ص 2007، دار كنوز المعرفة، الأردن، 1ط فن إدارة الفنادق والنشاط السیاحي،یزید عبوي،  4
،  2000دار الجامعة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ، )المفاهیم والاستراتیجیات(إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة مصري، سعید محمد ال 5

  .228-227ص ص 
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 توجد في بعض الفنادق محلات للتسوق تحتوي على ماركات عالمیة وكذلك  :خدمات التسوق

  .محلات بیع الهدایا والتحف التقلیدیة الخاصة بالمنطقة التي یقع بها الفندق

 للترفیه عن ضیوفهینظم الفندق أحیانا سهرات فنیة وأنشطة  :الخدمات الترفیهیة.  

  : أهداف الخدمة الفندقیة: رابعا

  :1تتمثل أهم هذه الأهداف فیما یلي

یتحدد رضا الزبون وفقا لنوعیة وجودة الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المؤسسة  :إرضاء الزبون .1

ئن، الفندقیة وبالتالي لا یمكن أن نجد منظمات فندقیة تفكر في حمایة وجودها دون كسب رضا الزبا

لابد لها أن تعتمد على نظام المعلومات التسویقیة في مختلف  بفعالیة ن تحقیق ذلكمكوحتى تت

  .مكنها من معرفة توقعات زبائنها ومحاولة لتلبیتهانشاطها حتى تكون في وضع مناسب ی

من بین الأهداف التي تتضمنها عملیة الخدمات الفندقیة في أحسن الصور وهو  :تحقیق الأرباح .2

ة المنظمة الفندقیة في تحقیق الأرباح ومنحها مكانة جیدة لدى الزبون وحتى تحقق المنظمة مساعد

الفندقیة أرباحا لابد أن تعمل وفق طریقة مخصصة ومنظمة حتى الزبون في طلب خدماتها بشكل 

  .مستمر

یكمن سر نجاح العدید من المؤسسات الفندقیة في تطبیق إستراتیجیاتها  :إعطاء صورة واضحة .3

لخاصة بتقدیم الخدمات الفندقیة واستخدامها لوسائل اتصال فعالة تمكنها من تعزیز علاقاتها مع ا

زبائنها والحفاظ على الجوانب الإیجابیة والتخلص من الجوانب السلبیة أو التخفیف منها في المنظمة 

  .السیاسیة التي یتواجد فیها الفندق ومنه جذب عدد ممكن من طالبي الخدمة الفندقیة

یعتبر التنافس الیوم في مجال الخدمات الفندقیة أكثر حدة وتأثیرا مما سبق  :التفوق على المنافسین .4

لابد أن تقدم مزیجا خدمیا وفندقیا  تستمر المنظمة الفندقیة في السوق وتحتل المراكز الریادیة وحتى

لنفسها حواجز حمایة  متمیزا عن باقي الخدمات الفندقیة المقدمة من قبل المنافسین فهي بذلك تصنع

  .تمنع دخول المنافسین إلیها

  

  

  

  

                                                           
  .22-20، ص ص 2000، الأردن، دار وائل للنشر والتوزیع، التسویق السیاحيمحمد عبیدات،  1



 الإطار النظري للدراسة  :لأولالفصل ا

 

 

24 

  :أساسیات حول جودة الخدمات الفندقیة: الفرع الثاني

  :تعریف جودة الخدمة الفندقیة: أولا

تعددت وجهات نظر الكتاب والباحثین في تحدید مفهوم جودة الخدمات الفندقیة وفیما یلي سنتطرق      

  :مة الفندقیةلمجموعة من التعاریف لجودة الخد

على أنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة الفندقیة مع توقعات الزبائن لهته " قاسم نایف"عرفها 

  .1الخدمة

درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة الفندقیة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة والتي : "وتعرف كذلك بأنها     

أن یحصل علیه من المؤسسة الفندقیة وبین ما لضیف بین ما یتوقع رنات التي یجریها اتحدد في ضوء المقا

  .2"یحصل علیه فعلا من نفس المؤسسة

كما عرفت أیضا جودة الخدمات الفندقیة على أنها النشاطات التي تكون غیر مادیة أو غیر ملموسة      

ترتبط مع بیع  نرة أوالتي یمكن تقدیمها بشكل منفصل أو مستقل وإشباع رغبات وحاجات ولیست بالضرو 

  .3سلعة أو خدمة أخرى

" الممیزات المتكاملة للخدمة القادرة على إرضاء حاجات ورغبات الضیوف:" وعرفت أیضا على أنها     

وعلیه فإن الجودة برنامج متكامل وشامل لكل أقسام الفندق، ولا تخص قسم دون الآخر، فجودة الخدمات 

الأقسام التي تتكامل وتترابط من أجل تحقیق خدمات ذات جودة الفندقیة مرتبطة بجودة خدمات جمیع 

  :متكاملة، وعلیه فإن جودة الفندق یمكن التعبیر عنها وفق المعادلة التالیة

  .4)المرافق المختلفة(جودة )+ المطعم(جودة )+ لغرفةا(جودة ) + لالاستقبا(جودة ) = الفندق(جودة 

  

  

  

                                                           
  .90، ص 2006، الأردن، دار الشروق للنشر والتوزیع، 1ط إدارة الجودة في الخدمات،قاسم نایف علوان المحیاوي،  1
، 74، العدد 39مجلة جامعة البعث، المجلد  ،دور جودة الخدمات الفندقیة في تحسین الإیراداتمحمد البردقاني وفواز حمودي،  2

  . 52، ص2017
3 Michel Monerau,  gestion des entreprises du tourisme, béreal, paris,1999.p88. 

 الملتقى التسویق الداخلي كمدخل للإدارة الموارد البشریة من أجل تحسین جودة الخدمات السیاحیة والفندقیة،، السبتي ناصر بوعزیر 4

  .13، ص 2009أكتوبر،  28-27والتحدیات التنافسیة، جامعة قالمة،  الإمكانیات حة والتسویق السیاحي في الجزائر،الوطني حول السیا
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  :أهمیة جودة الخدمة الفندقیة: ثانیا

إن جودة الخدمة لها أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات الفندقیة والتي من شأنها تحقیق النجاح والتمیز      

والاستمرار في مجال الخدمات یعمل كل من الموظفین والعملاء على خلق خدمة ذات جودة عالیة ولذلك 

  :فیما یليعلى المؤسسات الفندقیة الاهتمام بهم وتكمن أهمیة جودة الخدمة الفندقیة 

أصبحت المؤسسات تحرص في الوقت الحالي ضرورة استمرار  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات .1

التعامل معها وتوسیع قاعدة زبائنها، وهذا یعني أن المؤسسات یجب أن لا تسعى فقط إلى جذب 

تحقیق زبائن جدد ولكن یجب علیها أیضا أن تحافظ على الزبائن الحالیین ومن هنا تظهر أهمیة 

  .جودة الخدمة والحفاظ علیها

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم تقدیم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات  :نمو مجال الخدمة .2

الأمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة ما زالت في نمو 

 .1متزاید ومستمر

فندقیة الناجحة إلى فهم زبائنها والعمل على تلبیة متطلباتهم تسعى المؤسسات ال :الفهم الأكبر للزبائن .3

وتطلعاتهم، فهي لا تكتفي بتقدیم خدمات ذات جودة وسعر معقول وحسب بل تسعى جاهدة إلى 

  .إرضاء زبائنها من خلال توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر لزبائنها

التي تعتمد علیها المنشآت الفندقیة  الفندقیة تعد الجودة من بین أهم المنشآت :ازدیاد حدة المنافسة .4

  .2في تدعیم مركزها التنافسي لضمان بقائها واستمرارها في السوق

  :أبعاد جودة الخدمات الفندقیة: ثالثا

تعد جودة الخدمات مفهوما مركبا ینطوي على مجموعة من الأبعاد التي تشكل محتواه المفاهیمي ویقصد     

  : من قبل متلقي الخدمة للحكم على جودة الخدمات والمتمثلة فیما یلي به المعاییر المستخدمة

هي قدرة مقدم الخدمة على إنجاز وأداء الخدمة بشكل دقیق في القیام بالعمل، وتقدیم  :الاعتمادیة .1

  .3الخدمة بطریقة صحیحة وأداء الخدمة في وقتها المحدد

                                                           
  .194، ص 2008، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزیع، 1ط ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءان الدراكة، مأمون سلیم 1
 "یاس مستوى جودة الخدمات الفندقیة المقدمة في فنادق محافظة اللاذقیة من وجهة نظر النزلاء قریزان نصور، نور محمود إبراهیم،  2

  .422، ص 2016، 04، العدد 38شرین للبحوث والدراسات العلمیة، المجلد، مجلة جامعة ت"دراسة حالة فندق أفامیا

تطبیقیة  دراسةأثر تطبیق جودة الخدمات الفندقیة في الأسبقیات التنافسیة من وجهة نظر الزبائن، إبراهیم محمد إبراهیم الغنیمات،  3

  .24-23ص ص ، 2015على فنادق، مذكرة ماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
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أي تردد أو  ند في خدمة الضیوف دو یتطلب من مقدمي الخدمات الرغبة والاستعدا :الاستجابة .2

غرور أو ملل، إذ أن الاستجابة لمتطلبات وحاجات الضیوف وحاجاتهم والعمل على تلبیتها في 

  .1الوقت المحدد تشعرهم بأن المنظمة الفندقیة مهتمة بهم وتعمل على تقدیم أفضل الخدمات لهم

ترافقها جوانب ملموسة مثل جوانب توصف الخدمات عموما بأنها غیر ملموسة إلا أنه  :الملموسیة .3

  .2مادیة كالمعدات، ورق الحائط، الدیكورات

یتمثل هذا البعد بالعنایة والاهتمام الشخصي بالزبائن، وأن المؤسسات التي یتمیز العاملون  :التعاطف .4

فیها بالاهتمام بالزبائن ویتلاطفون معهم ویستقبلونهم بالابتسامة توصف بأنها مؤسسات متعاطفة، 

ذا ینطبق على الفنادق من خلال قدرة مقدمي الخدمات فیها على التحدث مع الزبائن بلطف وه

  .3ومودة

إن من أولویات عمل المنظمات الفندقیة هو القدرة على توفیر السلامة والأمان لضیوفها  :الأمان .5

نظمة نبغي أن تضمن المسواء الأمان من الحرائق أو السرقات أو الاعتداءات أو الحوادث، إذ ی

الفندقیة توفیر الأمان للضیف وممتلكاته الموجودة في الفندق وأن عدم توفیر الأمان لهم قد یضعف 

  .4نسبة الأشغال الفندقي حتى لو توفرت أبعاد الجودة الأخرى

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
دار الفكر الجامعي،  نشر ثقافة الجودة وأثرها في تعزیز أداء المنظمات الفندقیة،، إسماعیلمحفوظ حمدون الصواف، عمر علي  1

  .3-2، ص ص 2007جامعة موصل، العراق، 
- 107، ص ص 2016عراق، ال ،41العدد  ، مجلة العلوم الاقتصادیة ،وتقییم مستوى جودة الخدمات الفندقیةلیلى لفنة علي، قیاس  2

108.  

فئة خمسة نجوم بالجزائر العاصمة، إدارة الجودة الشاملة في الخدمة الفندقیة وأثرها في تحقیق رضا ضیوف الفنادق  أحمد زغدار، 3

  .108، ص 2012، الجزائر، 25مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد 
دار الفكر الجامعي، جامعة  نشر ثقافة الجودة وأثرها في تعزیز أداء المنظمات الفندقیة، محفوظ حمدون الصواف، عمر إسماعیل، 4

  .3، ص2007الموصل، العراق، 
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  :أثر جودة حیاة العمل في تحسین الخدمات الفندقیة: المطلب الثالث

ثیرات الأبعاد التنظیمیة والوظیفیة وكذلك الأبعاد الحدیثة عرض أهم تأالمطلب سنحاول في هذا      

  .الاجتماعیة لجودة حیاة العمل ودورها في تحسین الخدمات الفندقیة

  : أثر الأبعاد التنظیمیة والوظیفیة على تحسین الخدمة الفندقیة: الفرع الأول

  .أثر التدریب على تحسین الخدمة الفندقیة: أولا

اشرة على الرضا والالتزام الوظیفي حیث یمكن التدریب العاملین من تعزیز روح للتدریب آثار مب     

المشاركة كفریق واحد تربطهم علاقات إنسانیة في جو عائلي مما یشعرهم بالرضا في محیط عملهم، ویوثق 

  .1المنظمة العلاقة بین الإدارة والأفراد العاملین، كما یساهم في تطویر وتنمیة عملیة التوجیه الذاتي لخدمة

ویتمثل الهدف الأساسي للتدریب في إزالة جوانب الضعف في آراء الأفراد والناتجة عن عدم مقدرتهم      

  .2سلوك المرغوب فیه من قبل المنظمةعلى الأداء وال

وزیادة درجة انتماء العاملین والتزاماهم التنظیمي تجاه منظماتهم مما یعمل على تخفیض معدلات حوادث  

معدلات دوران العمل والغیابات المتكررة والتمارض، وبدلا عن ذلك تقوم إدارة المنظمة بغرس الثقة العمل و 

لدى أفراد العاملین مما یؤدي إلى درجات عالیة من الرضا وبالتالي زیادة شعور العاملین بالمسؤولیة والولاء 

  .3والانتماء والالتزام التنظیمي تجاه المنظمة

ك إلى سعي العمال إلى بدل مجهود أكبر وتقدیم الخدمات ضمن المهام المكلف بها في وبالتالي یؤدي ذل    

مجال الفندقة بكفاءة وإتقان وإبداع یرضي بها الزبون السیاحي والذي یعطي أهمیة بالغة لنوعیة الخدمات 

في تحقیق الأهداف دائم لها وبالتالي المساهمة الفعالة الفندقیة التي تقدمها المنشأة الفندقیة لجعله زبون 

  . المسطرة من قبل المنظمة

  :أثر نظام الأجور والحوافز على تحسین الخدمة الفندقیة: ثانیا

لقد أصبحت إدارة الموارد البشریة في الوقت المعاصر تعتمد على خصائص أكثر دقة ودافعیة لنظام      

أ الكفایة والعدالة والتي تمنح العاملین الأجور والحوافز من أجل تحسین الحیاة الوظیفیة، حیث ركزت على مبد

                                                           
  .214مرجع سبق ذكره، ص صلاح الدین محمد عبد الباقي،  1
  .127خیضر كاظم الحمود، یاسین كاسب الخرشة، مرجع سبق ذكره، ص  2
، دراسة مقارنة على الفنادق خمس نجوم في الجمهوریة العربیة السوریة، ي ولاء العمیل الفندقيأثر التسویق الداخلي فمحمد دیري،  3

  .65، ص 2014أطروحة دكتوراه، قسم إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد، جامعة حلب سوریا، 
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ویشجعهم على زیادة كفاءتهم ومؤهلاتهم من أجل من منظمته، المكانة الاجتماعیة والشعور بالتقدیر والاحترام 

  .1الحصول على أجر أعلى لتدعیم الإشباع لمختلف حاجاتهم

عالیتها،ویدفع العاملین لرفع مستوى وعلیه فإن تبني المنظمة لنظام الأجور والحوافز عادلا یزید من ف     

والبقاء بالمنظمة مع السعي إلى التمیز والإبداع في نوعیة الخدمات الفندقیة  الاستمرارأدائهم ویشجعهم على 

العادلة فیما یخص الأجور والحوافز المطبقة من  الاجتماعیةلمزایا امن  الاستفادةالمقدمة للعملاء بهدف 

  .یة من جهة وتحقق أهداف المنظمة من جهة أخرىطرف إدارة المنشأة الفندق

  القرارات اتخاذأثر الإشراف ومشاركة العاملین في  :ثالثا

إن أسلوب القیادة والإشراف الفعال یؤثر في جوانب المنظمة المختلفة،فالقائد الفعال یتمتع بمهارات      

مع العاملین على المبادرة والإبداع في وقدرات ومواهب تمكنه من إیجاد بیئة تعاونیة تعزز مبدأ المشاركة 

والسیطرة على مشكلات العمل وحلها، بالإضافة  الآراء، وحسم الخلافات والترجیح بین القرارات اتخاذعملیة 

  .2إلى رعایة الأفراد وتنمیتهم باعتبارهم أهم مورد للمنظمة

معا لتحدید الأهداف وحل والموظفین  الممارسة الحقیقیة من قبل المنظمةفإذا كانت هذه المشاركة قائمة على 

  .3الأداء على مستوى الفرد والمنظمةوتحسن ظروف العمل ورفع كفاءة  وإنجاز المهام، ،المشكلات

فإن كل ذلك یشكل نقطة أساسیة في شعور العاملین داخل المنظمة بأنهم جزء مهم مساهم في نجاح المنظمة 

  .من خلال مستوى الخدمات الفندقیة المقدمة من طرفهم

  على تحسین الخدمات الفندقیة  أثر الأبعاد الاجتماعیة :الفرع الثاني

 ةأثر جماعات العمل على تحسین الخدمات الفندقی :أولا

الأفراد تربطه  لجماعات العمل دور كبیر في حیاة العمل،حیث تعبر جماعات العمل عن تجمع عدد من     

ثأثر سلوك أي عضو منهم بسلوك یو  متقاربة، قیم واتجاهاتركة یتقاسمون فیما بینهم علاقات وأهداف مشت

  .4في الجماعة الآخرین

                                                           
، الدار الجامعیة، مصر، 21القرن  لتحقیق میزة تنافسیة لمنظمة المدخل الإدارة الإستراتیجیة للموارد البشریة،جمال الدین مرسي،  1

  .504، ص 2004
  . 13السید علیوة ، مرجع سبق ذكره، ص  2
المجلة كیفیة تحسین جودة الحیاة الوظیفیة بالقطاع الحكومي وقیاس أثرها على أداء العاملین، عبد الوهاب بن شباب بن شمیلات،  3

  .224-223، ص ص 2019، یونیو 02، العدد39العربیة للإدارة، المجلد 

، 2005، دار المسیرة، الأردن، 1، طالسلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیةفاروق عبد خلیه، السید محمد عبد المجید،  4

  . 09ص
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التعاون بین أعضاء المجموعة عن طریق تبادل  حیث یؤدي العمل كجماعة وفریق واحد إلى تحقیق     

المعلومات المطلوبة بكل حریة وسهولة، والمشاركة الفعالة في تحقیق أهداف الفریق خاصة في المنشآت 

الفندقیة التي تعتمد بشكل كبیر على العمل الجماعي المنظم والمنسق في عملیة تقدیم مختلف الخدمات 

مما یتطلب على المنظمة بناء فریق عمل وتوفیر مناخ مناسب وتحفیزي الفندقیة للعملاء بصفة مستمرة، 

یؤدي بالعاملین إلى الشعور بالرضا الجماعي في المنشأة مما یدفعهم إلى التقلیل من حالات الغیاب والإهمال 

ء، ویحقق نوع من الاستقرار والالتزام والسعي إلى رفع مستوى الأداوالكسل والحد من الصراعات الداخلیة، 

  .1وتقدیم خدمات فندقیة تتمیز بالإتقان والرقي

 :أثر التوازن بین الحیاة الشخصیة والمهنیة على تحسین الخدمات الفندقیة: ثانیا

یعتبر التوازن بین الحیاة الشخصیة للموظف وحیاة العمل والوظیفة من أهم وأكبر التحدیات التي تواجه       

 اتیجیات ممیزة خاصة بالتوازن بینوتحتاج إلى تبني استر  د سواء،ب العمل والموظفین على حكلا من أصحا

  .2العمل والحیاة للموظف الذي یواجه تحدي تلبیة الالتزامات الشخصیة دون التقصیر في مستویات العمل

  :3ولتحقیق المنظمة هذا التوازن یجب علیها القیام بما یلي 

تمكین الموظفین من إنجاز  تبعة من المنظمة بهدفوتتمثل في السیاسات الم :العمل/ مبادرات الحیاة   .1

  .لمعالجة اهتماماتهم الشخصیة والعائلیة  وفي نفس الوقت إعطاء مرونة عملهم،

تزامات العائلیة للموظف ویتوقف على مدى اعتراف واحترام ثقافة المنظمة الال :الأسرة/ ثقافة العمل   .2

للعمل معا لتلبیة احتیاجاتهم الخاصة واحتیاجات وكذلك تشجیع إدارة المنظمة والموظفین  من جانب،

  .عملهم

إن جودة الحیاة الوظیفیة تقتضي ضرورة البحث عن السبل التي تمكن الفرد من تحقیق التوازن بین حیاته 

عن كیفیة تنظیم  لیوم خاصة في مجال الفندقة تبحثالشخصیة والمهنیة كذلك أصبحت أنظمة العمل ا

یعطي حریة للعاملین في تنظیم ساعات عملهم بما یضمن تسییر وقتهم وفقا  ساعات العمل بالشكل الذي

  .4لظروفهم

استغلال كفاءتهم وقدراتهم  قدرة الموظفین على في زیادة ین الحیاة الشخصیة والعمل یساهموبالتالي فالتوازن ب

    .وتطویرها من أجل إنجاز مهامهم المطلوبة والمساهمة في نجاح المنظمة

 

                                                           
  .225، ص 2009، دار إثراء، الأردن، 1ط السلوك التنظیمي مفاهیم معاصرة،خضیر كاظم حمود الفریجات، وآخرون،  1
دراسة تطبیقیة على الجامعات الفلسطینیة،  ،جودة الحیاة الوظیفیة وأثرها على مستوى الأداء للعاملین  ،ماضيخلیل اسماعیل ابراهیم  2

  .94، ص 2014قسم إدارة الأعمال، كلیة التجارة، جامعة قناة السویس، مصر، 
3

 Ramya T, Kannana,A,cenhancing, quality of work ,life bolancetenth  AIMS internationlconference On 
management 2013, pp 2977-2984 

  .21، ص 2010، الأردن، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 1ط ،إدارة الأعمال وفق منظور معاصرأنس عبد الباسسط عباس،  4
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  :الأدبیات التطبیقیة للدراسة: ثانيالمبحث ال

والتي  قة التي تناولت جودة حیاة العملفي هذا الجزء سنحاول التطرق إلى بعض الدراسات الساب     

حیاة العمل، وكذلك  نوعیة ت مشابهة جودة الحیاة الوظیفیة،المعنى لمصالحا تستخدم للدلالة على نفس

 .اسات التي جمعت بین المتغیرینتحسین وجودة الخدمات الفندقیة، وبعض الدر 

  الدراسات السابقة باللغة العربیة: المطلب الأول

  :الدراسات المتعلقة بجودة حیاة العمل: الفرع الأول

ودة حیاة العمل وأثرها على الأداء الوظیفي للعاملین ج: ، بعنوان2012امة زیاد البلبیسيدراسة أس: أولا

  .1ةفي المنظمات غیر الحكومیة في قطاع غز 

اة العمل الوظیفیة في المنظمات غیر مستوى جودة حی إلىحیث هدفت هذه الدراسة إلى التعرف      

منظمة غیر  53هذه الدراسة على  ةعین تطبقحیث  ،موظفیهاأداء  وكذلك مستوى ،قطاع غزةالحكومیة في 

التي  على الاستبانة هممن طرف الإجابةتمت موظف  265وتم اختیار عینة عشوائیة طبقیة بلغت  ،حكومیة

ظروف العمل المادیة بیئة العمل ، )الأجور والحوافز(عوامل مالیة  :بعض أبعاد حیاة العمل منها تتضمن

  .الإداریةرفاهیة العمال ومشاركتهم في اتخاذ القرارات ، عوامل وظیفیةوآمنة،  صحیة

  :توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة

  عمل مرتفعةقطاع غزة من جودة حیاة ومیة في حكتمتع المنظمات الغیر. 

 یتمیز أداء العاملین في هذه المنظمات بالكفاءة ومستوى مرتفع. 

  غیر ن أداء العاملین داخل المنظمات یجابیة بین جودة حیاة العمل الوظیفیة وبیإهناك علاقة

 .حكومیة في قطاع غزةال

جودة حیاة العمل في ظل إدارة : بعنوان ،2016دراسة محمد الأمین أحمد فواتیح، بوحفص مباركي : ثانیا

یزو، م الجزائري حاصلتین على شهادة الإالجودة الشاملة، دراسة میدانیة في مؤسستین تابعتین للقطاع العا

2001-20082.  

  :ما یلي وأظهرت نتائج الدراسة ینباستخدام استبیانفرد وذلك  100منحیث تم جمع البیانات      

 في كل من المؤسستینلعمل توفر عوامل جودة حیاة ا. 

  موجبة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة والمؤشر العلمي لجودة حیاة  ةارتباطیوجود علاقة

 .العمل

                                                           
مذكرة  یة في قطاع غزة،جودة حیاة العمل وأثرها على الأداء الوظیفي للعاملین في المنظمات غیر الحكوم ،أسامة زیاد البلبیسي 1

  .2012-2011ماجستیر تخصص إدارة أعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، فلسطین، 

دراسة میدانیة، مجلة تنمیة الموارد ، جودة حیاة العمل في ظل إدارة الجودة الشاملةمحمد الأمین أحمد فواتیح، بوحفص مباركي،  2

  .2016، الجزائر،  جوان 12البشریة، العدد 
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  حاجات  :لجودة حیاة العمل المقترحة وهي ا علاقة موجبة مع الأبعاد السبعةإدارة الجودة الشاملة له

الحاجات المعرفیة  ،حاجات التقدیر ،یة والاجتماعیةالحاجات الاقتصادیة والعائل ،الصحة والأمان

  .والإبداع

  .أن تنفیذ إدارة الجودة الشاملة یؤدي إلى ارتفاع مستوى جودة حیاة العمل ىالدراسة إل خلصت

أثر جودة حیاة العمل على الأداء الوظیفي، دراسة حالة : ، بعنوان2017دراسة مسعود هریكش  :ثالثا

  .1یق بن یحيأساتذة جامعة محمد الصد

ثر جودة حیاة العمل على الأداء الوظیفي للأساتذة داخل الجامعة أ اختبارإلى حیث هدفت هذه الدراسة      

جودة حیاة العمل المرتبطة ببیئة  أبعاد تمجتمع الدراسة وتضمنوالتي تمثل  استبانة 130 حیث تم جمع

المادیة والمتمثلة في ظیفي، التمكین، وبیئة العمل ، تطویر المسار الو العمل التنظیمي وهي الثقافة التنظیمیة

في كل  ةفي حین تضمنت الأبعاد المرتبطة ببیئة العمل الاجتماعی ،السلامة المهنیة ، الصحة،التعویضات

  .والوظیفیة من المسؤولیة الاجتماعیة والعلاقات الإنسانیة والتوازن بین الحیاة الشخصیة

  : یلي الدراسة إلى ماوقد توصلت نتائج  

  الدراسة محل بالجامعة جودة حیاة العمللمستوى متوسط وجود. 

 لأداء الأساتذة بالجامعة وجود مستوى مرتفع بالنسبة. 

 دلالة إحصائیة لجودة حیاة العمل على الأداء الوظیفي للأساتذة ذو إیجابي أثر وجود.  

  الصحة والسلامة المهنیة ،ضاتالتعوی ،العدالة ،الثقافة التنظیمیة :لأبعاد التالیةل أثرعدم وجود، 

  .مستوى الأداء الوظیفي للأساتذة بالجامعةالحیاة الشخصیة والوظیفیة على  التوازن بین

  :الدراسات المتعلقة بتحسین الخدمات الفندقیة: الفرع الثاني

ق أثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا ضیوف الفناد: بعنوان 2002دراسة فهد منذر، فهد مشعل  :أولا

  .2فئة خمس نجوم في مدینة عمان

الأبعاد  خلال جودة الخدمات الفندقیة على رضا الضیوف منأثر التعرف على  إلىالدراسة  هدفتحیث      

جودة في الوتسلیط الضوء على أهمیة  ،المادیة الجوانب ،الاستجابة ،التعاطف ،الأمان ،الاعتمادیة :التالیة

  :وقد توصلت نتائج هذه الدراسة إلى ما یلي ،تحقیق رضا الزبائنالخدمات الفندقیة المقدمة من أجل 

 وجود أثر لجودة الخدمات الفندقیة على رضا الضیوف. 

  ورضا الزبائنإیجابیة بین جودة وتحسین الخدمات الفندقیة وبین قبول  ارتباطیةوجود علاقة. 

 ضیوفیعتبر بعد المستلزمات المادیة من الأبعاد الأكثر تأثیرا على رضا ال. 

                                                           
دراسة حالة أساتذة جامعة محمد الصدیق بن یحي، مذكرة شهادة ماستر،  أثر جودة حیاة العمل على الأداء الوظیفي،، مسعود هریكش 1

  .2017-2016جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل،  تخصص تسییر الموارد البشریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،
مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة أثر جودة الخدمات الفندقیة على رضا ضیوف الفنادق فئة خمس نجوم،  ،شعلفهد منذر، فهد م 2

  .2015-2014الأعمال، قسم التسویق، جامعة الزرقاء، الأردن، 
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لخصت الدراسة إلى أنه على إدارة فنادق خمس نجوم أن تعمل على تدریب العاملین بصفة مستمرة من أجل 

  .تحسین مستوى الاستجابة لرغبات ومتطلبات الضیوف المتغیرة من أجل كسب رضاهم وولائهم للفندق

ن دراسة میدانیة الزبائ جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا: بعنوان 2017دراسة فاتح سفیان : ثانیا

  .1میمونبتلفندق قورارة 

حیث هدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمات الفندقیة وأهمیتها في      

الاعتمادیة، الملموسیة، ( تحقیق رضا زبائن الفنادق وكسب ولائهم وذلك من خلال أبعاد الجودة الخمسة

، إذ اعتمدت الدراسة على الأسلوب الوصفي لملائمتها طبیعة الدراسة، حیث )ة، الأمانالتعاطف، الاستجاب

 والمتمثلة في زبائن فندق قورارةتم تصمیم استبیان كأداة لجمع البیانات ثم توزیعها على عینة اختبار الدراسة 

، وقد SPSSماعیة زبون في الفندق وتم استخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجت 55بتمیمون وعددها 

  :توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة

 هنالك أثر إیجابي لجودة الخدمات الفندقیة وبین رضا الزبائن في الفندق. 

  قویة بین جودة الخدمات الفندقیة وبین رضا الزبائن في الفندقهنالك علاقة. 

  بتمیمون فندق قورارةعلاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الفندقیة ورضا الزبائن في وجود.  

  

أثر تطبیق جودة الخدمات الفندقیة في الأسبقیات : بعنوان 2015دراسة الغنیمات، إبراهیم محمد : ثالثا

  .2التنافسیة من وجهة نظر الزبائن

حیث هدفت الدراسة إلى قیاس وتحلیل أثر تطبیق جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق الأسبقیات      

عمان، والبالغ عددها خمس تمع الدراسة من فنادق الخمس والأربع نجوم في إقلیم البتراء بالتنافسیة، وتكون مج

زبون،  221أما عینة الدراسة فتمثلت في عینة من الزبائن في الخمس والأربع نجوم، مقدرة ب فنادق، 

  :واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة

  الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة، (هنالك أثر ذو دلالة إحصائیة في تطبیق جودة الخدمات الفندقیة

 ).التكلفة، الإبداع(في تحقیق الأسبقیات التنافسیة ) الضمان، الكفاءة

  

  

  

  

                                                           
لماستر، تخصص بتیمیمون، مذكرة شهادة ا دراسة میدانیة لفندق قورارة ،جودة الخدمات الفندقیة في تحقیق رضا الزبائن، فاتح سفیان 1

  .2017- 2016تسویق الخدمات، كلیة العلوم التجاریة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
دراسة تطبیقیة على  ،أثر تطبیق جودة الخدمات الفندقیة في الأسبقیات التنافسیة من وجهة نظر الزبائن ،الغنیمات، إبراهیم محمد 2

  .2015كرة ماجستیر، جامعة الشرق الأوسط، فنادق الخمس نجوم والأربع نجوم في إقلیم البتراء، مذ
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  :الدراسات المتعلقة بالمتغیرین معا: الفرع الثالث

  .1إدراك العاملین لجودة حیاة العمل في أداء العاملینأثر : بعنوان 2011دراسة عبد الحلیم حایك : أولا

 حیث تناولت هذه الدراسة أثر بعض أبعاد جودة حیاة العمل على مستوى أداء العاملین وهي ظروف     

في المؤسسة العاملة للاتصالات بمدینة حلب العمل المادیة، علاقات العمل، خصائص العمل والتعویضات 

  :فردا بالمنظمة وقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة 334بیق هذه الدراسة بسوریا وذلك عن طریق تط

 ظروف العمل المادیة تؤثر تأثیرا طردیا معنویا في أداء العاملین. 

 هنالك علاقة طردیة بین العلاقات السائدة في مكان العمل وبین أداء العاملین. 

 ى أداء العاملینلا یوجد تأثیر لبعد التعویضات وخصائص العمل عل. 

 المادیة، تعزي للمتغیرات الدیمغرافیة دركات العاملین لظروف بیئة العمل وجود فروق جوهریة بین م

 ).المستوى التعلیمي، سنوات الخبرة الجنس،(التالیة 

  وجود فروق جوهریة ذات دلالة إحصائیة بین مدركات العاملین لبعدي خصائص العمل والتعویضات

 ).المستوى التعلیمي(یمغرافي تعزي للمتغیر الد

جودة الحیاة الوظیفیة وأثرها على مستوى : بعنوان 2014دراسة خلیل إسماعیل إبراهیم ماضي : ثانیا

  .2الأداء الوظیفي

الجامعات الفلسطینیة حدى إ أداء العاملین في حیث تناولت هذه الدراسة أثر جودة حیاة العمل على      

عامل، عن طریق  344، وكانت عینة الاختبار تتكون من الجامعة الإسلامیةالأزهر، وهي جامعة الأقصى، 

  :الاستبیان، وتوصلت إلى النتائج التالیة

  توجد علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الحیاة الوظیفیة وبین أداء العاملین في

 .المنظمات

 المشاركة في اتخاذ القرارات، برامج : لیةبینت النتائج أن كل من أبعاد جودة الحیاة الوظیفیة التا

التدریب والتعلم، التوازن بین الحیاة الشخصیة والوظیفیة هي الأبعاد الأكثر تأثیرا في مستوى أداء 

 .العاملین

 في اتخاذ القرارات وإعادة هیكلة نظام تحقیق الشفافیة : قدم الباحث مجموعة من الاقتراحات منها

 .تعدیل سلم الأجورالأجور والمكافآت من خلال 

  

 

                                                           
، جامعة الاقتصادمذكرة ماجستیر، قسم إدارة الأعمال، كلیة  أثر إدراك العاملین لجودة حیاة العمل في أداء العاملین، ،عبد الحلیم حایك 1

  .2011 - 2010 حلب، سوریا،
، مذكرة دكتوراه، قسم إدارة الأعمال، وى الأداء الوظیفي للعاملینجودة الحیاة الوظیفیة وأثرها على مست ماضي، إبراهیم إسماعیل خلیل 2

  .2014-2013كلیة التجارة، جامعة قناة السویس، مصر، 
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جودة الحیاة الوظیفیة وأثرها في تنمیة : بعنوان 2004دراسة عبد الحمید عبد الفتاح المغربي : ثالثا

  .1الاستغراق الوظیفي

حیث تناولت هذه الدراسة جودة الحیاة الوظیفیة وأثرها في تنمیة الاستغراق الوظیفي بالمراكز الطبیة      

لمنصورة، بمصر، وهدفت هذه الدراسة إلى معرفة وتحدید أبعاد وعوامل جودة حیاة المختصة التابعة لجامعة ا

العمل وأثرها في تنمیة الاستغراق الوظیفي للعاملین بهذه المراكز وتحدید درجة التباین والاختلاف بین آراء 

  :الموظفین بمختلف رتبهم، وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة

 توى جودة حیاة العمل في المراكز الطبیة محل الدراسةوجود انخفاض نسبي لمس. 

  ،تتمثل أبعاد جودة حیاة العمل المقترحة في هذه الدراسة في بیئة العمل المعنویة، خصائص الوظیفة

 .جماعات العمل، الإشراف، نظام الأجور والمكافآت، المشاركة مع الإدارة في اتخاذ القرارات

  مختلف الفئات العمالیة بتلك المراكز إلا في نظام الأجور والمكافآت عدم وجود اختلافات معنویة بین

 .وكذلك في أسلوب الإشراف التي تتبعه الإدارة

  :الدراسات السابقة باللغة الأجنبیة: المطلب الثاني

  .الدراسات المتعلقة بجودة حیاة العمل: الفرع الأول

  : بعنوان MAHMOODI ET AL 2015دراسة : أولا

"The relation Shipbetweenwork life quality and high schoolteachercreativity of rasht , 

iran"
2. 

العلاقة بین جودة حیاة العمل والإبداع لدى العاملین في  علىحیث هدفت هذه الدراسة على التعرف      

انویة للإناث والبالغ مدارس الثالالمدارس الثانویة في مدینة راشة بإیران، وقد طبقت الدراسة على معلمي 

كأداة للدراسة، وقد توصلت نتائج  ةوالاستبیانعامل، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي 260عددهم 

  : الدراسة إلى ما یلي

  هنالك علاقة إیجابیة بین المشاركة في صنع القرار والإبداع لدى العاملین، كما أن هنالك علاقة

 .ل وإبداع المعلمینذات دلالة إحصائیة بین جودة حیاة العم

  هنالك علاقة إیجابیة بین التدریب، الفرص التعلیمیة والإبداع لدى العاملین، أي أن المشاركة في

 .الدورات التدریبیة لها أثر إیجابي على العاملین

  توجد علاقة إیجابیة بین الرواتب والعلاوات، المرافق الصحیة، الخدمات الاجتماعیة والإبداع لدى

 .  فكلما توفرت هذه الأبعاد والعوامل زاد معدل الإبداع والابتكارالعاملین، 

  

                                                           
مجلة الدراسات والبحوث التجاریة، كلیة  جودة الحیاة الوظیفیة وأثرها في تنمیة الاستغراق الوظیفي،عبد الحمید عبد الفتاح المغربي،  1

  .2004،  02، العدد26ازق، المحافظة الشرقیة، المجلد التجارة، جامعة الزق
2 NargesMahmoudi et al The relation Shipbetweenwork life quality and high schoolteachercreativity of rasht 

,iranindian journal of fundament and applied life sciences.vol5.iran.2015. 
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  :بعنوان LANJA HOCHANGHAMAD 2018دراسة: ثانیا

 " The impact of qualitiy of work life on employees job performance "1. 

من أجل تحسین  حیث هدفت هذه الدراسة لتوفیر فهم أفضل لنوعیة وجودة حیاة العمل في المنظمات     

أداء العامل والهدف الرئیسي من هذه الدراسة هو معرفة العلاقة والتأثیر بین جودة حیاة العمل وبین أداء 

موظفا بمختلف الرتب 70حیث شمل ) الكمیة والنوعیة(ز هذا البحث بالطریقة المختلطة الموظفین، حیث أنج

  .والانحداروالمستویات في تحلیل البیانات وتم استخدام الارتباط 

  :وقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة

 یوجد أثر إیجابي لجودة حیاة العمل على أداء الموظفین. 

 هنالك علاقة إیجابیة قویة بین جودة الحیاة العملیة وبین أداء الموظفین في المنظمة. 

  .مرتفع لخصت هذه الدراسة إلى أن الجودة الحالیة لحیاة العمل تؤدي إلى أداء وظیفي

  :الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الفندقیة: الفرع الثاني

  :مقال بعنوان :IBRAHIM YILMAZ 2009دراسة: أولا

Iidustry, Anatolia- turkeymeasurement of service quality in the hotel.2 

ائن ، حیث تم إسقاط هدفت هذه الدراسة إلى قیاس مستوى جودة الخدمات الفندقیة من وجهة نظر الزب     

وتوزیعها  استبانةدوكیا وذلك بتصمیم  هذه الدراسة على عینة من فنادق ثلاث وأربع وخمس نجوم في كابا

على عینة من زبائن الفنادق محل الدراسة، ومن أبرز النتائج التي توصلت إلیها الدراسة موثوقیة الأداء 

، كما أن )الملموسیة، الاستجابة، التعاطف، الثقة والأمان(الفعلي كأداة لقیاس أبعاد جودة الخدمات الفندقیة 

الفنادق محل الدراسة یمتلكون أدنى درجات الإدراك بملموسیة الخدمة  الفندقیة ویتوقعون المزید من  زبائن

في جودة الخدمة  كافة أبعاد الجودة، كما بینت الدراسة بأن التعاطف هو البعد الأهم الخدمات المحسنة ضمن

  .قیة، وفي ضوء هذه النتائج توصي الدراسة بأهمیة تعزیز كافة أبعاد الخدمات الفندقیة المقدمةالفند

  :بعنوان )CHARLES WATIKI( دراسة: ثانیا

CHARLES WATIKI, SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN 

HOTELS INNAIROBI KENYA.3 

العوامل التي تؤثر على رضا العملاء ودراسة العلاقة بین إن الهدف الرئیسي لهذه الدراسة هو تحدید      

 )SERVPERF(جودة الخدمة ورضا عملاء الفنادق في نیروبي، كینیا، وقد تم استخدام نموذج الأداء فقط 

واسترجع  ةاستبیان 150، وقد تم توزیع )CRONIM AND TAYLOR)1992الذي تم تطویره من قبل 

الوصفي وتحلیل الانحدار لتحدید العوامل المؤثرة على رضا ام الإحصاء حیث تم استخد ةاستبیان 120منها 

                                                           
1 Lanja.hochanghamad,theimpact of qualitiy of work life on employees job performance, University kurdistan 
2018. 
2 IBRAHIM YILMAZ, Iidustry, Anatolia- turkeymeasurement of service quality in the hotel, 2009. 
3 CHARLES WATIKI,SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN HOTELS INNAIROBI 
KENYA, researchprojectsubmitted in partial fulfillment of the requirement of master of business  
(MBA) school of business , university of wairobi november,2014. 
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العملاء وإبراز العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء، وكانت هنالك علاقة إیجابیة بین جمیع المتغیرات 

لاء، الخمسة لجودة الخدمة ورضا العملاء، وهذا بالإضافة إلى أن بعد الموثوقیة  یساهم في تحقیق رضا العم

یلیه التعاطف، والملموسیة والاستجابة، كما تم التأكد أیضا من أن جودة الخدمة لها تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

من  %74.2وهذا یعني أن جودة الخدمة تساهم بنسبة  %74.2بنسبة ) R2(على رضا العملاء بمعامل 

 .%25.8رضا العملاء في حین تساهم العوامل الأخرى بنسبة 

 :الدراسات المتعلقة بالمتغیرین معا: ثالفرع الثال

  :بعنوان INDVA KANDASAMY 2009دراسة: أولا

HOTEL EMPLOYEES EXPECTATIONS OF QWL: A QUALITATIVE STUDY1. 

حیث هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثیر جودة الحیاة الوظیفیة على أداء العاملین في      

تحسین مستوى الخدمات و  لأكثر تأثیرا على أداء العاملینودة الحیاة الوظیفیة االفنادق والتعرف على أبعاد ج

الفندقیة التي یتم تقدیمها في الفنادق محل الدراسة، وكذلك التعرف إلى أثر اتجاهات العاملین على إدراكهم 

یاة العمل الوظیفیة لجودة الحیاة الوظیفیة، وإلى أهمیة دراسة الفرق ما بین توقعات وإدراك العاملین لجودة ح

  .الهندیة MANGALOREفي ثلاث فنادق 

  :وقد توصلت نتائج الدراسة إلى ما یلي

 یوجد تأثیر إیجابي معنوي لجودة الحیاة الوظیفیة على أداء العاملین في الفنادق محل الدراسة. 

 دركةتوجد علاقة بین توقعات العاملین قبل التحاقهم بالعمل وبین جودة الحیاة الوظیفیة الم. 

  تتمثل أبعاد جودة الحیاة الوظیفیة المقترحة الأكثر تأثیرا على أداء العاملین في التوازن بین الحیاة

الشخصیة والحیاة المهنیة، والتقلیل من ضغوط العمل، جماعات العمل بالإضافة إلى بیئة العمل 

  .المادیة والخصائص الوظیفیة

  
  : عنوان، بSALEEM,IRFAN ET .AL2014دراسة : ثانیا 

DO HUMAN RESOURCE  PARACTICES AFFECT  EMPLOYEE 
PERFORMANCE2. 

حیث هدفت هذه الدراسة في معرفة العلاقة بین الالتزام التنظیمي وتعزیز الأداء الوظیفي للعاملین      

داء الوظیفي ودراسة العلاقة بین برامج التدریب والتطویر والاختیار والتعیین وأیضا التعویضات وعلاقاتها بالأ

للعاملین وذلك من أجل الإجابة على السؤال الرئیسي للدراسة هل ممارسات الموارد البشریة المرتبطة بشكل 

  .مباشر بأبعاد جودة الحیاة الوظیفیة تؤثر في الأداء الوظیفي للعاملین

                                                           
1 Indira Kandasamy, SreekumarAncher, hotel employeésexpections of Qwl : Aqualitativestudy international journal 
of hospitality manageement volume :28,ISSUE :3.2009.  
2 Saleem.Irfan and khurchid.Aitzaz.Dohumanresource practices Affect Employee Performance(janary 19.2014 
Pakistan business  review,volume,152 ISSU (4) (2014. 
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موظف، وتم  500حیث تم الدراسة في ثلاث بنوك في مدینة لاهور الباكستانیة بعینة اختبار قدرت ب      

  :صحیحة  وقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة انةاستب 310استلام 

  الأداء الوظیفي للعاملینوجود علاقة ارتباط قویة بین الالتزام التنظیمي وتعزیز. 

  التعویضات المقدمة على أساس التمییز في العمل وتعزیز الأداءوجود علاقة ارتباط قویة بین. 

 ارتباط قویة بین برامج التدریب والتطور وتعزیز الأداء الوظیفي للعاملین توجد علاقة.  

  :التعقیب على الدراسات السابقة: المطلب الثالث

من خلال استعراض الدراسات السابقة لأحد متغیرات الدراسة أو كلاهما معا وفق للتسلسل الزمني من      

ها تلك الدراسات،تبین أن هنالك أوجه تشابه وأوجه اختلاف الأقدم إلى الأحدث، وتنوع البیئة التي أجریت فی

  :بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة، یمكن إبراز أهما على النحو التالي

  : وتتمثل فیما یلي :أوجه التشابه

 من الدراسة الحالیة وأغلب الدراسات السابقة استخدمت أداة الاستبیان لجمع البیانات في كل. 

  اسة الحالیة مع أغلب الدراسات السابقة في اعتمادها على المنهج الوصفيتشاركت الدر. 

  تتفق الدراسة الحالیة مع أغلب الدراسات السابقة في اعتمادها على برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم

 .لتحلیل البیانات spssالاجتماعیة 

  :وتتمثل فیما یلي :أوجه الاختلاف

 ات السابقة من حیث المكان والزمان، كون الدراسة الحالیة أجریت ستمیزت الدراسة الحالیة عن الدرا

، بینما الدراسات الأخرى أجریت في بیئات )2022(في عینة فنادق بولایة جیجل من السنة الجاریة 

 .أخرى

  عاملا، ) 35(اختلفت دراستنا عن سابقتها في حجم العینة، إذ أجریت هذه الدراسة على عینة حجمها

 .الأخرى السابقة تناولت عینات بأحجام مختلفةأما الدراسات 

 في حین ) تناولت الدراسة الحالیة أبعاد جودة حیاة العمل مع العوامل المادیة، الاجتماعیة، الوظیفیة

 .تطرقت الدراسات الأخرى إلى أبعاد مختلفة

 لخدمات تعتبر دراستنا الحالیة امتدادا للدراسات السابقة في سیاق جودة حیاة العمل وتحسین ا

، )2016أحمد فواتیح (، و)2012البلبیسي (، حیث تلتقي دراستنا بشكل خاص مع دراسة الفندقیة

في تناولهما لكلا ) 2004عبد الفتاح المغربي (، وكذلك دراسة )2011حایك ( ، )2015الغنیمات (

قت معظم المتغیرین جودة الحیاة الوظیفیة كمتغیر مستقل وتحسین الخدمات كمتغیر تابع، حیث تطر 

الدراسات السابقة إلى أثر جودة العمل والحیاة الوظیفیة على تحسین الأداء الوظیفي ونوعیة تقدیم 

 .الخدمات الفندقیة

  اختلفت دراستنا الحالیة عن الدراسات السابقة من حیث مجتمع الدراسة حیث تمت الدراسة الحالیة

على عینة من منظمات غیر ) 2012سيالبلی(بعینة فنادق بولایة جیجل، في حین اعتمدت دراسة 
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على عینة من مؤسستین تابعتین ) 2016أحمد فواتیح (حكومیة بقطاع غزة، وكذلك اعتمدت دراسة 

 .للقطاع العام الجزائري

  كما اختلفت دراستنا الحالیة عن الدراسات السابقة في أبعاد جودة حیاة العمل حیث اعتمدت دراستنا

اعیة والوظیفیة كأهم العوامل المؤثرة في تحسین الخدمات الفندقیة بینما على العوامل المادیة والاجتم

اعتمدت الدراسات السابقة على أبعاد أخرى مثل التدبیب ونظام الأجور والحوافز والعوامل الفیزیقیة 

 .والأمن والسلامة المهنیة

  :كما یمكن إبراز أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة فیما یلي

 زیز وإثراء الجانب النظريساهمت في تع. 

 ساهمت الدراسات السابقة في تحدید المنهجیة الملائمة وإعداد الاستبیان لمتغیري الدراسة. 

 والأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسات  ساهمت بشكل كبیر في الإطلاع على الأسالیب

 .للدراسة الحالیة السابقة، مما یساعد على تحدید الأداة المناسبة لاختبار صحة الفرضیات

 الإلمام بالنتائج المتوصل إلیها من الدراسات السابقة مما یساعد في الانطلاق في الدراسة الحالیة. 

 ساهمت بشكل كبیر في إعداد الاستبیان.  
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  :الأول خلاصة الفصل

المنظمة والخدمات تبعا لما ورد في هذا الفصل من مفاهیم وأساسیات حول جودة حیاة العمل في      

الفندقیة وسبل تحسینها، وكذلك محاولة إبراز أثر جودة حیاة العمل في تقدیم خدمات ذات جودة عالیة من 

ى الأداء للعاملین، یمكننا القول تحدید دور وعلاقة مختلف أبعاد جودة حیاة العمل في الرفع من قدرات ومستو 

برامج المنظمة والمستمرة التي تتبناها أي منظمة من أجل اسات والأن جودة حیاة العمل هي مجموعة من السی

تحسین وتطویر مختلف الجوانب الخاصة بالمورد البشري والتي من شأنها أن تؤثر على حیاة عمل العمال 

في ظل التغیرات المستمرة في بیئة العمل الداخلیة والخارجیة، والهدف منها هو تحسین العاملین بالمكانة 

حظون بها داخل المنظمة من طرف الإدارة، والذي بدوره ینعكس إیجابیا على مستوى الخدمات البالغة التي ی

  .المقدمة والأداء الوظیفي ومن ثم یساهم في تحقیق أهداف الفرد والمنظمة ككل

  

  
  

  

 



 

  الدراسة المیدانیة: الفصل الثاني

  تقدیم عینة الفنادق محل الدراسة :المبحث الأول

  وأدوات الدراسة المستخدمةالطریقة  :المبحث الثاني

  .عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها :المبحث الثالث
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  :تمهید

یأتي هذا الفصل الذي والأدبیات التطبیقیة، للدراسة، بعد تطرقنا في الفصل الأول إلى الإطار النظري      

سنتطرق فیه إلى الجانب المیداني لمحاولة إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع وذلك من خلال تحدید 

لفنادق بولایة جیجل عن طریق دراسة بعض أثر جودة حیاة العمل على تحسین الخدمات الفندقیة بعینة من ا

  .جودة حیاة العمل ومدى تأثیرها على تحسین الخدمات الفندقیةأبعاد 

  .ولتحقیق ذلك تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث

 تقدیم الفنادق محل الدراسة: المبحث الأول.  

 الطریقة وأدوات الدراسة المستخدمة :المبحث الثاني  

 تحلیل نتائج الدراسة ومناقشتهاعرض و  :المبحث الثالث.  
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  :تقدیم عینة الفنادق محل الدراسة: المبحث الأول

دار العز، الجزیرة، تاغراست، ( سنقوم في هذا المبحث بتقدیم عینة من الفنادق على مستوى ولایة جیجل     

ین الخدمات الفندقیة، وذلك على لإجراء الدراسة المیدانیة لدور جودة حیاة العمل في تحس) لویزة، بربروس

  :النحو التالي

  :تقدیم فندق دار العز: المطلب الأول

 تعریف الفندق: أولا:  

فندق دار العز هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص، یأخذ شكل منشأة ذات مسؤولیة محدودة ذات      

، تم الانتهاء من أشغال الفندق سنة الشخص الواحد مالكه السید دریم نور الدین الذي ینحدر من ولایة سطیف

بجانبه، مما یساهم ، وهو نفس سنة بدایة نشاط الفندق بحي الرابطة، وهو موقع متمیز تكثر الحركة 2017

بشكل كبیر في التعریف بالفندق والخدمات التي یقدمها مما جعله مقصد للكثیر من الأجانب سواء الذین 

غرفة مقسمة  47التمتع بسحر الولایة، ویتكون فندق دار العز من  یبحثون عن الاستجمام والراحة أو بغیة

مقعد، حظیرة  200على ثلاث طوابق بالإضافة إلى جناحین ملكیین مطعم قاعتین للمحاضرات بسعة 

مباشر مع وجود إمكانیة منصب عمل حالیا  25لفندق في خلق مركبة، كما یساهم ا 50السیارات تتسع ل 

  1.باشر خلال الفترة الصیفیةمنصب م 60توسیعها إلى 

 الهیكل التنظیمي لفندق العز: ثانیا:  

إن الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة كانت طبیعة نشاطها هو وسیلة لخدمة أهدافها، وفندق العز باعتباره      

 :به كما هو موضح في الشكل التالي مؤسسة فندقیة له هیكل تنظیمي خاص

 

 

 

 

 

  

                                                           
  .مساءا 14: 00، على الساعة  2022مارس  21مسیرة الفندق یوم  أمیرة بوزردوم،مقابلة مع السیدة   1
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  لفندق دار العز الهیكل التنظیمي :02الشكل رقم

  

  اعتمادا على الوثائق الداخلیة للفندق من إعداد الطالبین: المصدر 

 الخدمات التي یقدمها فندق دار العز: ثالثا:  

مات الأساسیة التي یقدمها الفندق، بالإضافة إلى تقدیم خدمات تعتبر خدمة الإیواء والإطعام من الخد     

  1: أخرى وتتمثل فیما یليتكمیلیة 

 غرفة تتوزع على  47تعتبر خدمة الإیواء خدمة أساسیة في الفندق والذي یحتوي على  :خدمة الإیواء

ثلاث طوابق، في كل غرفة سریر أو سریرین حیث تحتوي هذه الأخیرة على ثلاثة صغیرة، تلفاز، 

  .هاتف داخلي، حمام، ومكیف هوائي

 قدیم ثلاث وجبات في الیوم للزبائن طیلة إقامتهم في الفندق وتتمثل في یقوم الفندق بت :خدمة الإطعام

شخص والمسمى بمطعم خیر  150ـب ةالإفطار، الغذاء، العشاء، ویوجد مطعم ذات طاقة استیعابی

  .الدین بابا عروج

شارات أما الخدمات التكمیلیة فتتمثل في الضیافة والاستقبال، الحجز، حمایة الممتلكات وتقدیم است     

  .وخدمات استثنائیة حسب طلب بعض الزبائن

  

                                                           
  .بالاعتماد على الوثائق الداخلیة للفندق وتصریحات المدیر  1

مالمدیر العا  

 المسیر

قسم الشراء  قسم الإشراف قسم الإطعام

 والتخزین

 لالاستقباقسم 

 والحجز

قسم المالیة 

   والمحاسبة
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  تقدیم فندق الجزیرة: المطلب الثاني

 تعریف الفندق: أولا:    

یعتبر فندق الجزیرة مؤسسة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص یأخذ شكل مؤسسة الشخص الوحید ذات       

، وقد تم 2006نشاء الفندق سنة المسؤولیة المحددة لمالكها السید جمال الدین طبیبل، تم الانتهاء من إ

غرفة، عدد  36، من طرف وزیر السیاحة والصناعات التقلیدیة، یحتوي على 2008جویلیة 3تدشینه في 

العربي بن مهیدي وهو موقع متمیز  25عامل، یقع فندق الجزیرة وسط مدینة جیجل في شارع  12العمال 

میلة على البحر وشاطئ كتامة وهذا الموقع یساعد حیث تكثر الحركة بجانبه، بالإضافة إلى الإطلالة الج

كثیر على التعریف به أكثر وبالخدمات التي یقدمها، مما یجعله مقصد الكثیر من الأجانب سواء هؤلاء الذین 

الولایة أو رجال الأعمال الذین یساعدهم موقع الفندق والممیز  یبحثون عن الراحة والاستجمام والتمتع بسحر

  1.هم و أعمالهم بسهولة وبسرعةفي إنجاز أشغال

 الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة: ثانیا     

  الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة :03الشكل رقم 

  

  .قدمة من طرف المدیر العام للفندقمالوثائق من إعداد الطالبین اعتمادا على ال :المصدر

  

                                                           
  .مساءا 13:30ة ، على الساع2022مارس  20، مدیر الفندق بتاریخ جمال الدین طبیبلمقابلة مع السید   1

 المدیر العام

 قسم المالیة والمحاسبة

قسم الشراء  قسم الإشراف

 والتخزین

قسم الاستقبال 

 والحجز

 قسم الإطعام
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 ندق الجزیرةالخدمات المقدمة من طرف ف: ثالثا  

  1:وتتمثل الخدمات المقدمة من طرف الفندق في الخدمات الجوهریة والخدمات التكمیلیة كما یلي     

  :تتمثل في :الخدمات الجوهریة .1

  الاستقبالخدمة.  

  الإجراءات الإقامة وتنفیذتنظیم.  

  إجراءات الإقامة والمغادرة وتنفیذتنظیم.  

 إعداد تجهیزات العمل.  

 خدمة الإطعام.  

  :تتمثل في :خدمات التكمیلیةال .2

 الضیافة.  

 الطلبیات استلام.  

 إعداد الفواتیر.  

  .تقدیم فندق تاغراست :المطلب الثالث

 تعریف الفندق :أولا  

مدینة  ولایة جیجل حیث یقع بوسطیعتبر فندق تاغراست من بین أهم المؤسسات السیاحیة التي تنشط ب    

 عمیرة حسین،بن و تابع للقطاع الخاص وتعود ملكیته للسید وه جیجل ویطل على واجهتین البحر والمدینة،

وعرف  تر مربع، م 2011سنة في  تم إنجازه  ،نیة تعني خلیة النحلیفهي كلمة لاتأما تسمیة تاغراست 

والخدمات السیاحیة التي یوفرها الفندق إذ  الإستراتیجي وقت قصیر نظرا لموقعهكبیرا بالولایة وفي  رواجا

غرفة موزعة على خمس طوابق بالإضافة إلى الطابق الأرضي الذي یحتوي على المطعم  34یحتوي على 

سریرین  حیث یحتوي الفندق على غرف عادیة ذات سریر واحد أو ،للاستقبالوالطابق السفلي الذي خصص 

  .والغرف العائلیة وغرفة فخمة

ت رنتنالهاتف أو الحجز عبر الالحجز عبر ویتوفر الفندق على خدمات متنوعة في عملیة الحجز مثلا ا   

لغرف على مكیفات هوائیة بعض الخدمات الكمالیة مثل توفر اأو الحضور الشخصي بالإضافة على توفیر 

  2.ومختلف الخدمات الأخرى wifi ترنتناوشبكة 

                                                           
  .بالاعتماد على الوثائق الداخلیة وتصریحات المدیر  1
  .تصریحات مدیر الفندق  2
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الذي  عمال حالیا وهو متغیر حسب المواسم حیث یزید العدد في موسم الصیف، 10یشغل فندق تاغراست 

  .بینما ینخفض قي باقي المواسم بسبب الركود ،یه النشاط الفندقيیزید ف

 الهیكل التنظیمي للفندق :ثانیا.  

  :موظف تم توظیفهم بطرق مختلفة حسب الهیكل التنظیمي لفندق تاغراست 12یضم الفندق     

  .الهیكل التنظیمي لفندق تاغراست :04الشكل رقم 

  

   حسب تصریحات مدیر الفندق والوثائق الداخلیة للفندق إعداد الطالبین من: المصدر

  .تقدیم فندق لویزة :ب الرابعلالمط

 تعریف الفندق :أولا:   

م 1955أوت 20یقع فندق لویزة وسط مدینة جیجل ویطل على شارعین شارع العربي بن مهیدي وشارع      

ذي یحتله الفندق ووقوعه في وسط عمراني أدى ذلك ونظر للموقع ال  م، 800على مساحة تقدر ب  ویتربع

وبالنسبة لتصنیف الفندق فهو مصنف  إلى عدم إمكانیة القیام بتوسعات فیما یخص حجم ومساحة الفندق،

لكن الإجراءات  غیر كاملة حیث قام بتقدیم طلب لدى مدیریة السیاحة بولایة جیجل وجاءت لجنة نجمتین 

   .نسبة إلى مالكته حیث توفیت هذه الاسموقد سمي لویزة بهذا  لم تنته بعد،وقامت بتصنیف لكل الإجراءات 

 المدیر العام

والتسییر  قسم المالیة والمحاسبة  

قسم 

طعامالإ  

قسم  قسم الشراء 

الاستقبال 

 والحجز

قسم 

 الصیانة

قسم 

 لإشرافا
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بنات، امتد لیصبح ذات مسؤولیة  5إخوة و 4م ومنذ وفاتها أصبح الفندق للورثة وهم 2008الأخیرة عام 

ي عمال حالیا، أما أهم الخدمات المقدمة من طرف الفندق فتتمثل ف 08محدودة لنزل لویزة، یشتغل بالفندق 

غرف،  4غرفة مزدوجة وعلى جناح یحتوي  33غرفة أحادیة و 39خدمة الإیواء حیث یحتوي الفندق على 

مقعد یقوم  60حیث یحتوي الفندق على مطعم یحتوي على وكذلك من أهم الخدمات المقدمة خدمة الإطعام 

  .بتقدیم وجبات متعدد سواء عصریة أو تقلیدیة

الحجز والدفع والاستقبال والاستماع إلى الشكاوي : تكمیلیة تتمثل فيكما یقوم الفندق بتقدیم خدمات     

والعمل على معالجتها وكذلك خدمات استثنائیة تتمثل في توفیر شبكة الانترنت، قاعة ریاضیة وقاعات 

  1.للمحاضرات

 الهیكل التنظیمي لفندق لویزة: ثانیا  

الأقسام وفق تنظیم تستخدمه في عملیة من الطبیعي لكل مؤسسة تمارس نشاطها تملك مجموعة من      

  :التسییر ویمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذي تعمل من خلاله إدارة الفندق فیما یلي

  .الهیكل التنظیمي لفندق لویزة: 05الشكل رقم

  

 .اعتمادا على الوثائق الداخلیة للفندق من إعداد الطالبین: المصدر  

  

  

                                                           
  .بالاعتماد على تصریحات مدیر الفندق  1

 المدیر

 قسم الاستقبال القسم الإداري والتجاري قسم المحاسبة

 قسم التنظیف
 قسم المطبخ قسم الصیانة

 قسم الأمن
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  تقدیم فندق بربروس رویال: ب الخامسالمطل

 تعریف الفندق: أولا:  

بربروس رویال هو فندق جدید یقع وسط مدینة جیجل مقابل محطة المسافرین من الجهة الشرقیة في      

مدیرته  متر مربع، 401على مساحة تقدر ب  م یتربع 2018حي بوریب الجوهر لعقابي، بدأ نشاطه سنة 

  1.ساعة 24عمال یعملون بدام  8نزة عدد العمال فیه قدر ب الحالیة الآنسة مزراق ك

  .، خدمة الغرف، بالإضافة إلى الخدمات التكمیلیةلحیث یقدم الفندق خدمات متنوعة منها الإطعام، الاستقبا

 الهیكل التنظیمي لفندق بربروس رویال: ثانیا.  

  :یمكن توضیح الهیكل التنظیمي للفندق في الشكل التالي     

الهیكل التنظیمي لفندق بربروس رویال :06رقم الشكل  

 

  اعتمادا على الوثائق الداخلیة للفندق البینمن إعداد الط: المصدر

  : یمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذي یعمل م خلاله الفندق كما یلي     

  .قابة والتخطیط داخل الفندقهو السلطة العلیا والمسؤول عن التنظیم والر : المدیر العام .1

بالإیواء، یهتم بالشؤون المالیة للفندق حیث یقوم بضبط الحسابات الیومیة المتعلقة : المحاسب .2

  .الضرائب، الأجور والفواتیر وهو مكلف بتسییر شؤون الفندق

                                                           
  .تصریحات مدیرة الفندق  1

 حاسبالم

 منقسم الأ قسم الإطعام ستقبالقسم الا

 العام المدیر
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ر الإدارة یعمل به موظفان بالتناوب واحد في النهایمثل همزة وصل بین الزبائن و : قسم الاستقبال .3

  .والثاني في اللیل حیث یقوما بحجز الغرف والرد على تساؤلات واستفسارات الزبائن

  .یوجد به طباخ واحد وهو یشرف على شؤون المطبخ والمقهى ویساعده ثلاثة عمال: قسم الإطعام .4

  . یوجد حارسین یعملان بالتناوب: قسم الأمن .5

  الطریقة وأدوات الدراسة المستخدمة: المبحث الثاني

من خلال هذا المبحث وقبل الخوض في عرض النتائج ومناقشتها، سوف نستعرض طریقة جمع      

  .البیانات وكذلك الأسالیب الإحصائیة المعتمدة في تحلیلها

  .الدراسة ونوع الأداة المستخدمةطریقة : المطلب الأول

التي استخدمت في جمع  في هذا المطلب سنتطرق إلى مجتمع وعینة الدراسة بالإضافة إلى نوع الأداة     

  .البیانات وفق المحاور التي تغطیها

  مصادر جمع المعلومات: أولا

حیث اعتمدنا علیها من أجل الحصول على المعلومات الخاصة بعینة الفنادق محل الدراسة : المقابلة .1

 .والمتعلقة بمعرفة مهامها والأهداف المسطرة من قبل إدارة المنشآت الفندقیة

لقد تم استخدام بعض السجلات والوثائق الإداریة المقدمة من طرف مصلحة  :ئقالسجلات والوثا .2

المستخدمین للتعرف على الهیكل التنظیمي وبعض الوثائق التي تخص تعداد الموظفین في هذه المنشآت 

  .الفندقیة

  مجتمع وعینة الدراسة: ثانیا

أولا إلى تحدید مكان إجراء الدراسة المیدانیة  قبل التطرق إلى تحدید مجتمع وعینة الدراسة، تجدر الإشارة     

  .المتمثلة في عینة من الفنادق بولایة جیجل

یعرف مجتمع الدراسة بأنه جمیع المفردات التي لها صفة أو صفات مشتركة، وجمیع هذه المفردات خاضعة 

  .للدراسة أو البحث من قبل الباحث

ع البحث، وممثلة لعناصر المجتمع أفضل تمثیل، حیث أما العینة تعرف على أنها مجموعة جزیئیة من مجتم

  1.یمكن تعمیم نتائج البحث على المجتمع بأكمله

                                                           
، دار 1، طspssمنهجیة وأسالیب البحث العلمي وتحلیل البیانات باستخدام البرنامج الإحصائي دلال القاضي، محمود البیاتي،  1

  .157-156ص  ،2007 ، الأردن،الحامد للنشر والتوزیع
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وبالتالي فالمجتمع المستهدف في هذه الدراسة ضم جمیع الموظفین والعمال في عینة الفنادق الخمسة المختارة 

دق بربروس، والبالغ عددهم حوالي بولایة جیجل وهي فندق دار العز والجزیرة، وتاغراست، وفندق لویزة، وفن

عینة من موظفي وعمال الفنادق وزعت علیهم  62ترنا منها عینة عشوائیة بلغ حجمها عامل، اخ 65

من مجتمع  %80استبیان منها صالح للدراسة، أي ما نسبة  50استبیانات الدراسة، حیث تم استرجاع 

  .الدراسة

  أداة الدراسة: لثاثا

، وتعتبر الأداة الملائمة والأكثر فعالیة ةام الاستبیان كأداة لجمع البیانات اللازمتم استخد :الاستبیانـ 1

لتحقیق الأهداف المرجوة من هذه الدراسة، وقد تم تصمیم الاستبیان اعتمادا على بعض الدراسات السابقة 

  .المتعلقة بموضوع الدراسة

  :یة وهيثلاث محاور رئیس إلى الاستبیان في دراستنا هذه قمنا بتقسیم

الجنس، العمر، : یضم البیانات الشخصیة والوظیفیة للأفراد في عینة الدراسة والمتمثلة في :المحور الأول

  .المؤهل العلمي، عدد سنوات العمل، الأجر الشهري

  :ویشمل المتغیر المستقل جودة حیاة العمل بأبعاده التالیة :المحور الثاني

  .05إلى  01المادیة، ویضم العبارات من المتعلق بجودة العوامل  :د الأولالبع

  .10إلى 06المتعلق بجودة العوامل الاجتماعیة، ویضم العبارات من  :البعد الثاني

  .20إلى  11المتعلق بجودة العوامل الوظیفیة، ویضم العبارات من  :البعد الثالث

  :الیةویشمل المتغیر التابع تحسین الخدمات الفندقیة بأبعاده الت :المحور الثالث

  .35إلى  21ویضم العبارات من 

ومن أجل قیاس درجة استجابة أفراد عینة الدراسة حول عبارات المحور الثاني والمحور الثالث، تم استخدام 

  .الخماسي " likertلیكارت " مقیاس

  :كما هو موضح في الجدول التالي 
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  :الخماسي " likertلیكارت " مقیاس : 01الجدول رقم 

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  شدةغیر موافق ب

1  2  3  4  5  

، دار الخوارزم القلمیة، 1ط ،، مقدمة في الإحصاء الوضعي الاستدلاليالدین حسن عبد الفتاح عز: المصدر

   .540، ص 2008الریاض، السعودیة، 

  :اختبار وثبات أداة الدراسة: رابعا

 :اختبار صدق أداة الدراسة  . أ

من مدى قدرة أداة الدراسة على قیاس ما وضعت لأجله، حیث تم الاعتماد على ذلك بهدف التأكد      

  : نوعین من الصدق في دراستنا وهما

 وهذا للتأكد من صدق الاستبیان ظاهریا بعرضه على الأستاذ المشرف : الصدق الظاهري للاستبیان

ارتباطها لمحورها  الذي تفضل علینا بإبداء ملاحظاته وتوجیهاته حول مدى وضوح العبارات ومدى

حذف العبارات التي لیس لها علاقة ارتباط مع البعد، وقد تم الاتفاق على الكل النهائي الذي  حیث تم

  .سوف نقوم بعرضه ضمن الملاحق

 یقصد به مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبیان  :لعبارات الاستبیان) البنائي(الصدق الداخلي

ه العبارة، وقد تم التأكد من صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة من مع المجال الذي تنتمي إلیه هذ

بین درجة كل عبارة والدرجة الكلیة للبعد والمحور الذي "رسون یب "خلال حساب معاملات الارتباط

  :تنتمي إلیه وقد جاءت النتائج كما یلي

 ):العوامل المادیة(الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول من المحور الأول  .1

  :الصدق الداخلي لبعد العوامل المادیة: 02الجدول رقم

 الرقم العبارة معامل الارتباط مستوى المعنویة

 01 .الأجر الذي أتقاضاه كافي لتلبیة احتیاجاتي **0.811 0.000

 02 .تقدم المنشأة حوافز للعمال المتمیزین **0.807 0.000

 03 .ل في النقل والإطعامتوفر المنشأة خدمات جیدة للعما **0.710 0.000

 04 .توفر المنشأة متطلبات الأمن والسلامة من الأخطار المهنیة **0.642 0.000

 05 .یتمیز مكان العمل بالهدوء و الانضباط **0.660 0.000

  spssلبین بالاعتماد على مخرجات برنامج امن إعداد الط: المصدر
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ت الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد العوامل المادیة یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن قیم معاملا

وهي جمیعها موجبة، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  0.811و  0.642من البعد الكلي تتراوح ما بین 

على أن عبارات البعد صادقة لما ، مما یدل 0.05حیث أن مستوى المعنویة لكل عبارات أقل من  0.05

  .وضعت إلیه

 ):العوامل الاجتماعیة(داخلي لعبارات البعد الثاني من المحور الأول الصدق ال .2

  :الصدق الداخلي لبعد العوامل الاجتماعیة: 03الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارة

 06  .هنالك تشجیع للعمل الجماعي من طرف إدارة المنشأة **0.812 0.000

 07  .مشاركة في اتخاذ القرارات وتقدیم الاقتراحاتیوجد تعاون و  **0.780 0.000

 08  .أشعر بالدعم والحمایة بانتمائي إلى جماعة العمل **0.711 0.000

 09  .ر ثقافة التعاون المتبادل مع الموظفیننشنظام الإدارة ی **0.584 0.000

یة م المنشأة بالقوانین التي تسعى لتوفیر الخدمات الاجتماعتز تل **0.724 0.000

  .للعاملین

10 

 .spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

أن قیم معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد العوامل  یتضح من خلال الجدول أعلاه     

 وهي جمیعها موجبة، ودالة إحصائیا عند 0.812و  0.584من البعد الكلي تتراوح ما بین جتماعیة الا

، مما یدل على أن عبارات 0.05حیث أن مستوى المعنویة لكل عبارات أقل من  0.05مستوى المعنویة 

  .البعد صادقة لما وضعت إلیه

 ):العوامل الوظیفیة(الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث من المحور الأول  .3

  الصدق الداخلي لبعد العوامل الوظیفیة: 04الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

مل معا

 برسون

 الرقم  العبارة

  11  .عملي یتناسب مع میولي ورغباتي **0.444 0.001

  12  .ةز یممتیتیح لي عملي الفرصة لأداء خدمات  **0.436 0.002

  13  .لدي الحریة في اتخاذ القرارات المرتبطة بعملي **0.548 0.000

  14  . لتدریبیةتوفر إدارة المنشأة كل الإمكانیات لتنفیذ البرامج ا **0.550 0.000
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تمنح الإدارة الفرصة لجمیع العاملین من أجل الاستفادة من  **0.736 0.000

.التدریب  

15 

.تعتمد أنظمة الترقیة في المنشأة على أسس واضحة وموضوعیة **0.666 0.000  16 

.یةیناسبني ولا یتعارض حیاتي العائلساعات العمل  **0.563 0.000  17 

. أن أقرر متى أحصل على فترات الراحة والعطل بإمكاني **0.514 0.000  18 

.تسمح لي الإدارة بمغادرة مكان العمل في الحالات الطارئة **0.573 0.000  19 

.توجد فرص مستقبلیة للترقیة والتقدم الوظیفي **0.625 0.000  20 

  spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على نتائج برنامج  :المصدر

أن قیم معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد العوامل  یتضح ل أعلاهمن خلال الجدو      

وهي جمیعها موجبة، ودالة إحصائیا عند مستوى  0.736و  0.436من البعد الكلي تتراوح ما بین وظیفیة ال

امل العو بعد على أن عبارات ، مما یدل 0.05حیث أن مستوى المعنویة لكل عبارات أقل من  0.05المعنویة 

  .صادقة لما وضعت إلیهالوظیفیة 

وبحساب معاملات الارتباط بین درجة كل بعد من أبعاد المحور الأول مع درجته الكلیة نجد أن الصدق 

  : الداخلي للمحور الأول ككل كما یلي

  )جودة حیاة العمل(الصدق الداخلي للمحور الأول ككل  : 05الجدول رقم

  المعنویة مستوى  معامل الارتباط  البعد  الرقم

  0.000  0.726  العوامل المادیة  01

  0.000  0.722  العوامل الاجتماعیة  02

  0.000  0.113  العوامل الوظیفیة  03

 spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر

جودة (ل من خلال الجدول السابق یتضح أن قیم معاملات الارتباط بین درجة كل بعد من أبعاد المحور الأو 

وهي جمیعها موجبة، كما أن مستوى المعنویة لكل منها أقل  0.726و 0.113تتراوح ما بین ) اة العملحی

وهذا یعني أن عبارات محور جودة حیاة العمل صادقة لما وضعت ، 0.05من المستوى المحدد مسبقا 

  .لقیاسه
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 ):تحسین الخدمة الفندقیة(الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني  .4

  .تحسین الخدمة الفندقیة الصدق الداخلي لمحور: 06الجدول رقم

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارة

 21 .یلتزم الفندق بالتوقیت المحدد لتقدیم خدماته للزبائن **0.492 0.000

تبدي إدارة الفندق اهتماما بالمشاكل التي یواجهها الزبون وتسعى  **0.510 0.000

 . المعالجته

22 

 23 .یحافظ الفندق على حقوق النزلاء بموجب القانون **0.371 0.008

 24 .العاملون مستعدون دائما  للإجابة عن أسئلة واستفسارات الزبائن 0.255 0.074

 25 .یخبر العاملون في الفندق زبائنهم بدقة عن كیفیة تنفیذ الخدمة **0.494 0.000

 26  .ف خدماته بالتوقیت المحددیقدم الفندق مختل **0.738 0.000

لامة كل سعدات الأمان والسلامة التي تضمن یتوفر الفندق على م **0.524 0.000

  .المتواجدین بالفندق

27 

 28  .للفندق سمعة جیدة مما یجعل كل المتعاملین معه مطمئنین **0.457 0.000

غراضهم الشخصیة في بالعاملین في الفندق عند تركهم لأ ثقة  لزبائنل  **0.377 0.007

  .الغرف

29 

 30  .موقع الفندق سهل الوصول إلیه **0.532 0.000

 31  .العاملون ملتزمون بلباس موحد خاص بالفندق **0.646 0.000

 32  .التعلیمات مكتوبة ببساطة لكي یتم فهمها **0.570 0.000

 33  .العاملون في الفندق یتقنون اللغات الأجنبیة **0.619 0.000

 34  .بسهولة نزلاءالعاملون یفهمون طلبات ال **0.576 0.000

 35  .یولي الفندق الاهتمام المناسب للعاملین والزبائن **0.607 0.000

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج برنامج  :المصدر

تحسین الخدمة بعد  أن قیم معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات یتضح من خلال الجدول أعلاه     

وهي جمیعها موجبة، ودالة إحصائیا عند مستوى  0.738و 0.255من البعد الكلي تتراوح ما بین الفندقیة 

تحسین بعد على أن عبارات ، مما یدل 0.05حیث أن مستوى المعنویة لكل عبارات أقل من  0.05المعنویة 

  .صادقة لما وضعت إلیهالخدمة الفندقیة 
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وهي موجبة  0.517لارتباط بین درجة كل عبارة من عبارات بعد تحسین الخدمة نجدها وبحساب معاملات ا

وبالتالي فهي صادقة لما وضعت إلیه، ومنه فإن شرط صدق أداة  0.05ومستوى معنویتها لكل منها أقل من 

  .الدراسة محقق

 :اختبار ثبات أداة الدراسة  . ب

تیجة لو تم إعادة توزیعها على أفراد العینة أكثر من انة أن تعطي هذه الأخیرة نفس النیقصد بثبات الاستب

مرة، تحت نفس الظروف، ویأخذ معامل الثبات ألفاكرونباخ قیما تتراوح بین الصفر والواحد، فكلما اقتربت 

 1.قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا، وكلما كانت قیمته قریبة من الصفر كان الثبات منخفضا

  : ألفاكرونباخ كما یليویتم الحكم على معاملات 

 60إذا كانت قیمة ألفا كرونباخ أقل من  :ضعیفا%. 

 70و  %60(إذا كانت قیمة ألفا كرونباخ تقع بین  :مقبولا%.(  

 80و  %70(إذا كانت قیمة ألفا كرونباخ تقع بین  :جید جدا%.(  

 80من  كبرإذا كانت قیمة ألفا كرونباخ أ ):عالیة جدا( ممتاز%.. 

  :وضح معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة الاستبانة ككل كما یليوالجدول أدناه ی

  :معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة والاستبانة ككل: 07الجدول رقم

  معامل ألفا كرونباخ  رقم العبارات  محاور أداة الدراسة

  0.876  20إلى  01 من  محور جودة حیاة العمل

  0.810  35إلى  21من   ةمحور تحسین الخدمة الفندقی

  0.884  35إلى  01من   ةللاستبیانالثبات الكلي 

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن

  01والمتضمن العبارات من  )جودة حیاة العمل(معامل الثبات ألفا كرونباخ بالنسبة للمحور الأول 

بمعنى أن معامل ثبات المحور الأول یتمتع بدرجة  %87.6 ـحیث قدر ب%80قد تجاوز  20إلى 

 .ثبات ممتازة

                                                           
، دار وائل للنشر، الأردن، 3، طفهم وتحلیل البیانات الإحصائیة spssالنظام الإحصائي بلال محمد الزعبي، عباس الطلاقحة،   1

  .22، ص 2012
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 إلى  20والمتضمن العبارات من  )تحسین الخدمة الفندقیة( سبة للمحور الثانيألفا كرونباخ بالن معامل

یتمتع بدرجة  ثانيأن معامل ثبات المحور ال وهذا معناه %81حیث قدر ب  %80قد تجاوز  35

  .متازةثبات م

  الاستبانة ككل والمتعلقة بدور جودة حیاة العمل في تحسین كرونباخ بالنسبة معامل الثبات ألفا

 وبالتالي فهي  %88.4عبارة حیث بلغت قیمتها  35ـالمقدرة  بالعبارات الخدمة الفندقیة والمتضمنة 

 .تمتع بدرجة ثبات ممتازةت

جة ثبات مما یمكننا من استخدامها لتحقیق أهداف من خلال ما سبق یتضح أن أداة الدراسة تتمتع بدر 

  .الدراسة

   .أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثاني

  :أسالیب المعالجة الإحصائیة: أولا

حصائیة للعلوم معة تم استخدام برنامج الحزمة الإمن أجل تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المج     

حتوي على مجموعة من الأسالیب والاختبارات الإحصائیة التي تم توظیفها وهو برنامج ی spssالاجتماعیة 

  1: في هذه الدراسة كما یلي

الخماسي المستخدمة في المحورین الثاني  likertمن أجل تحدید طول فئات مقیاس لیكارث  :المدى .1

المعنیة بدرجة  لفرق بین أكبر وأصغر قیمة بین البیاناتالاستبانة حیث تم حساب المدى با والثالث من

مقیاس لیكارث وتم تقسیمه على عدد درجات المقیاس للحصول في الأخیر على طول الفئة الصحیحة 

)
�

�
 ).1(بعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وهي واحد  )0.8= 

  .1.8=1+0.8وذلك لتحدید الحد الأعلى للخلیة الأولى أو فئة المتوسط الحسابي 

  :یصبح طول الفئات كما هو موضح في الجدول التالي وهكذا

  مستوى الأهمیة  الدرجات  المجال  رقم الفئة

  منخفضة جدا  غیر موافق بشدة  [1.80-1[  الأولى

  منخفضة  غیر موافق  [ 2.60-1.80[  الثانیة

  متوسطة  محاید  [3.40 -2.60[  الثالثة

  مرتفعة  موافق  [ 4.20-3.40[  الرابعة

                                                           
صائي التخطیط للبحث وجمع وتحلیل البیانات یدویا وباستخدام أسالیب البحث العلمي والتحلیل الإحعبد الحمید عبد المجید البلداوي،   1

  .25-23، ص ص 2007، دار الشروق للنشر والتوزیع، رام االله، 1، طspssبرنامج 
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  مرتفعة جدا  موافق بشدة  ]5-4.20[  الخامسة

  رتامن إعداد الطالبین اعتمادا على مقیاس لیك :المصدر

یستخدم هذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات  :معامل الارتباط بیرسون .2

 ).الاتساق الداخلي(الاستبیانة مع الدرجة الكلیة للبعد والمحور الذي تنتمي إلیه

یستخدم هذا المعامل لقیاس ثبات أداة الدراسة حیث كلما اقتربت قیمته من  :باخمعامل الثبات ألفا كرون .3

 .الواحد كلما دل ذلك على تمتع أداة الدراسة بدرجة عالیة من الثبات

ویستخدم بغرض قیاس درجة تباعد الاستجابات عن وسطها الحسابي وذلك لتحدید  :الانحراف المعیاري .4

 .التشتت لإجابات أفراد العینةمدى مصداقیة النتائج وقیاس درجة 

 .ویستخدم من أجل تحدید اتجاه مفردات العینة لمتغیرات الدراسة :المتوسط الحسابي .5

وهي تعبر عن الإجابات في كل الاقتراحات الموضوعیة والتي تساعد على تحلیل مختلف  :التكرارات .6

 .البیانات الخاصة بمجتمع وعینة الدراسة

ظهار نسبة الإجابات بالنسبة لكل مفردة مقارنة بباقي الإجابات الأخرى، وتساعد في إ :النسب المئویة .7

 .فهي تساعد في تحلیل خصائص عینة الدراسة بشكل أحسن

الهدف من هذا الأسلوب هو دراسة وتحلیل أثر متغیر كمي على متغیر كمي  :الانحدار الخطي البسیط .8

والمتغیر التابع ) X(هما المتغیر المستقبل آخر، كما أنه یهتم بالبحث في العلاقة بین متغیرین فقط 

)Y(على شكل المعادلة ،: 

  :عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها: المبحث الثالث

إلى التعرف على الخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة وكذلك    یهدف هذا المبحث     

ین الخدمات الفندقیة ومن أجل الوصول إلى ذلك قمنا بتفریغ التعرف على دور جودة حیاة العمل في تحس

وقد تضمن الاستبیان بیانات نوعیة وكمیة متعلقة بالمتغیرات   إجابات أفراد عینة الدراسة ومناقشتها،

  :الشخصیة التي سنتطرق إلیها في ما یلي

  :عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة: المطلب الأول

ى من خلال هذا المطلب إلى معرفة الخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة حیث نسع     

  .الجنس، العمر، المؤهل العلمي، الحالة العائلیة، عدد سنوات العمل، الأجر الشهري: بالفنادق المختارة وهي

  

  

  



 

 

  :یث الجنس وفق الجدول التالي والشكل التالي

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس

  

فردا  34من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الرجال تفوق نسبة النساء، حیث بلغ عدد الذكور 

ویرجع السبب في ذلك إلى طبیعة  %

  .ا لعدد من المبادئ والاعتباراتالنشاط الذي یستقطب اهتمام الرجال مقارنة بالمرأة خاصة في الجزائر نظر 
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  :توزیع أفراد العینة  حسب الجنس

یث الجنس وفق الجدول التالي والشكل التاليیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من ح

توزیع أفراد العینة حسب الجنس : 08الجدول رقم 

 %النسبة   التكرار

34  68% 

16  32%  

50  100%  

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج 

 Excelج من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنام

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الرجال تفوق نسبة النساء، حیث بلغ عدد الذكور 

%32فردا ما یعادل  16في حین بلغ عدد الإناث 

النشاط الذي یستقطب اهتمام الرجال مقارنة بالمرأة خاصة في الجزائر نظر 

  :حسب العمر توزیع أفراد العینة 

  :الجدول التالي والشكل التالي

68%

32%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس: 08الشكل رقم 

الدراسة المیدانیة :الفصل الثاني

توزیع أفراد العینة  حسب الجنس: أولا

یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من ح     

  الجنس

  ذكر

  أنثى

  المجموع

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنام: المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الرجال تفوق نسبة النساء، حیث بلغ عدد الذكور      

في حین بلغ عدد الإناث  %68ـبنسبة تقدر ب

النشاط الذي یستقطب اهتمام الرجال مقارنة بالمرأة خاصة في الجزائر نظر 

توزیع أفراد العینة : ثانیا

الجدول التالي والشكل التالي

 

 

الشكل رقم 

ذكر

أنثى
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  عمرتوزیع أفراد العینة حسب ال :09الجدول رقم 

 %النسبة   التكرار  العمر

 %38  19  سنة30 أقل من 

  %34  17  سنة 39إلى  30من 

 %22  11  سنة 49إلى 40من

  %06  03  سنة فأكثر 50من 

  %100  50  المجموع

 spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

 Excelمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر 

من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن أعلى نسبة في الفئة العمریة لأفراد العینة محل الدراسة هي الفئة    

بنسبة ) سنة 39سنة غلى  3من (ثم الفئة التي تلیها مباشرة هي الفئة  ،% 38بنسبة ) سنة 30أقل من (

الفئة العمریة  احتلتفي حین  %22حیث بلغت نسبتها ) سنة 49 إلى 40(،ثم جاءت بعدها فئة ما بین34%

ومنه نستنتج مما سبق أن أكبر فئة عمریة نشطة في عینة  ،%06المرتبة الأخیرة بنسبة ) سنة فأكثر50من (

وذلك نظرا ) سنة 39سنة إلى غایة  30أقل من (فنادق محل الدراسة هي فئة الشباب المحصورة ما بین ال

  .لطبیعة النشاط الفندقي الذي یتطلب الحیویة والنشاط الموجود في عنصر الشباب

  :أفراد العینة حسب المؤهل العلمي توزیع :اثالث

 المؤهل العلمي الجدول والشكل التالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب

  

38%

34%

22%

6%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر: 09الشكل رقم 

سنة30أقل من   سنة 39إلى  30من  سنة 49إلى 40من سنة فأكثر 50من 
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  توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي: 10الجدول رقم

  %النسبة   التكرار  المؤهل العلمي

 %12  06  متوسط

  %20  10  ثانوي أو أقل

  %26  13  تأهیل مهني

  %42  21  جامعي

 %100  50  المجموع

 spssعلى برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبین  :مصدرال

  

   Excelد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج من إعدا  :المصدر  

من الموظفین بالفنادق محل الدراسة متحصلون على مستوى  %42من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن  

من  %26یر مختلف المرافق بالفنادق بینما تلیها فئة تأهیل مهني بنسبة یجامعي مكلفون بمهام إداریة وتس

عمال مختصین بنشاطات مهنیة كالإطعام وبعض التخصصات الأخرى ثم  العمال بالفنادق محل دراسة وهم

وفي الأخیر الفئة المتحصلة على مستوى  %20ن على مستوى ثانوي بنسبة و لحصتجاءت فئة العمال الم

  .%12علمي متوسط بنسبة 

ى العلمي لتالي نستنتج أن عینة محل الدراسة تشكل فئة من العمال تمثل الأغلبیة من حیث المستو وبا     

  من الموظفون جامعیون %42حیث أن 

  

  

12%

20%

26%

42%

العلميتوزیع أفراد العینة حسب المؤھل : 09الشكل رقم 

متوسط

ثانوي أو أقل

تأھیل مھني

جامعي



 

 

  توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة

 

Excel      

اج نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من العمال بالفنادق محل الدراسة هم فئة الشباب دون زو 

أما في المرتبة الأخیرة هي فئة  % 42

  :داخل المنشأةالجدول والشكل التالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الحالة العائلیة
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  :توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة

  :الجدول والشكل التالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة

توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة :11الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار

27  54% 

21  42%  

02  04%  

50  100% 

  spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبین 

Excelمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من العمال بالفنادق محل الدراسة هم فئة الشباب دون زو 

42وتلیها فئة المتزوجون بنسبة  في المرتبة الأولى،

  .فقط %4المطلقین بنسبة صغیرة جدا أي ما یعادل 

  .توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل

الجدول والشكل التالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل 

54%
42%

4%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الحالة العائلیة: 10

أعزب متزوج مطلق

الدراسة المیدانیة :الفصل الثاني

توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة :رابعا

الجدول والشكل التالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة

  الحالة

  أعزب

  متزوج

  مطلق

  المجموع

من إعداد الطالبین  :المصدر

من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج   :المصدر    

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من العمال بالفنادق محل الدراسة هم فئة الشباب دون زو   

في المرتبة الأولى، % 54بما یعادل 

المطلقین بنسبة صغیرة جدا أي ما یعادل 

توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل :خامسا

الجدول والشكل التالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل 

  

%

10الشكل رقم



 

 

  توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل

  

       

الأفراد التي لدیهم من خلال الجدول أعلاه یظهر جلیا أن أكبر نسبة من أفراد العینة محل الدراسة هي فئة 

 9إلى  5من ( تلیها فئة ما بین ،%

 15(وفي الأخیر فئة ما بین  % 14

  .ویرجع السبب في ذلك إلى كون معظم الفنادق محل دراسة حدیثة النشأة

:  

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر عدد 
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توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات العمل: 12الجدول رقم 

 %النسبة   التكرار  

  22  44% 

  %36  18  وات

 %14  07  سنة

03  06%  

50  100%  

  spssات برنامجعلى مخرج بالاعتمادمن إعداد الطالبین 

    Excelمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلال الجدول أعلاه یظهر جلیا أن أكبر نسبة من أفراد العینة محل الدراسة هي فئة 

%44بنسبة ) سنوات 5أقل من ( أقدمیة في مجال العمل كانت الفئة

14بنسبة  )سنة  14إلى  10(ثم تلیها فئة ما بین  ،

ویرجع السبب في ذلك إلى كون معظم الفنادق محل دراسة حدیثة النشأة ،%

  :توزیع أفراد العینة حسب الأجر الشهري

:وضحان توزیع أفراد العینة حسب الأجر الشهريالجدول والشكل التالي ی

44%

36%

14%
6%

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر عدد : 11الشكل رقم 

سنوات العمل

الدراسة المیدانیة :الفصل الثاني

  عدد سنوات العمل

  واتسن 5أقل من 

واتسن 9إلى  5من 

سنة 14إلى 10من

  سنة فأكثر 15

  المجموع

من إعداد الطالبین  :المصدر

من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج   :المصدر 

من خلال الجدول أعلاه یظهر جلیا أن أكبر نسبة من أفراد العینة محل الدراسة هي فئة  

أقدمیة في مجال العمل كانت الفئة

،%36بنسبة ) سنوات

%6بنسبة ) سنة فأكثر

توزیع أفراد العینة حسب الأجر الشهري :سادسا

الجدول والشكل التالي ی

  

  

الشكل رقم 

سنوات 5أقل من 

سنوات 9إلى  5من 

سنة 14إلى 10من

سنة فأكثر 15



 

 

  .توزیع أفراد العینة حسب الأجر الشهري

  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب أفراد العینة یتحصلون على دخل شهري ینحصر ما بین 

الفئة التي یتحصلون على دخل شهري ما بین 

بأقل (من أفراد العینة على دخل یقدر 

 ،)دج5000أكثر من (فیتحصلون على أجر

  .   من أصحاب الدخول المتوسطة

34%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الأجر الشهري
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توزیع أفراد العینة حسب الأجر الشهري: 13الجدول رقم

 %النسبة   التكرار  الأجر الشهري

 %14  07  دج 25000

  %46  23  دج 35000دج إلى 

 %34  17  دج 50000دج إلى 

  %06  03  دج 50000

  %100  50  المجموع

  .spss على مخرجات برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبین 

 .Excelمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب أفراد العینة یتحصلون على دخل شهري ینحصر ما بین 

الفئة التي یتحصلون على دخل شهري ما بین  تلیها ،%46وذلك بنسبة ) دج 35000

من أفراد العینة على دخل یقدر %14في حین یحصل  ،%34بنسبة ) دج 50000

فیتحصلون على أجر %6ـأما بقیة أفراد العینة والمقدرة نسبتها ب

من أصحاب الدخول المتوسطة) والعمال الموظفین(وعلیه یمكن القول أن أغلب العینة 

14%

46%

%

6%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الأجر الشهري: 12

دج 25000

دج 35000

دج 50000

دج 50000
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الأجر الشهري

25000أقل من 

دج إلى  25000من 

دج إلى  35000من 

50000أكثر من 

المجموع

من إعداد الطالبین  :المصدر

من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج   :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب أفراد العینة یتحصلون على دخل شهري ینحصر ما بین      

35000دج إلى 25000(

50000دج إلى  35000(

أما بقیة أفراد العینة والمقدرة نسبتها ب ،)دج 25000من 

وعلیه یمكن القول أن أغلب العینة 

  

  

  

12الشكل رقم 

25000أقل من 

35000دج إلى  25000من 

50000دج إلى  35000من 

50000أكثر من 
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  عرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة: المطلب الثاني

  :حیث سنقوم في هذا المطلب بتحلیل إجابات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة وذلك كما یلي     

  .لعملعرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو محور جودة حیاة ا: أولا

العوامل  العوامل المادیة،: ثةوذلك بتناول أبعاده الثلا) جودة حیاة العمل(والذي یمثل المتغیر المستقل      

   .الاجتماعیة، العوامل الوظیفیة

 :عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد العوامل المادیة .1

  : ه الجدول التاليحیث كانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة كما یوضح     

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات: 14الجدول رقم 

  :بعد العوامل المادیة

درجة  الترتیب

 الاستجابة

الانحراف 

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

  الرقم  العبارة

 01 .اتيالأجر الذي أتقاضاه كافي لتلبیة احتیاج 2.58 1.197 منخفضة 5

 02 .تقدم المنشأة حوافز للعمال المتمیزین 3.22 1.093 متوسطة 3

توفر المنشأة خدمات جیدة للعمال في النقل  3.00 1.178 متوسطة 4

 .والإطعام

03 

توفر المنشأة متطلبات الأمن والسلامة من  3.90 0.763 مرتفعة 2

 .الأخطار المهنیة

04 

 05 .لعمل بالهدوء و الانضباطیتمیز مكان ا 4.09 0.913 مرتفعة 1

 الدرجة الكلیة لبعد العوامل المادیة 3.35 0.756 متوسطة /

  .spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات نتائج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة حول بعد العوامل المادیة قد حقق متوسط      

ما یشیر إلى درجة موافقة متوسطة من قبل أفراد عینة الدراسة على مضمون هذا وهو  3.35حسابي قدره 

  معیاري  وانحراف، ویدل على عدم وجود اهتمام فعلي ببعد العوامل المادیة من طرف المنظمة، البعد

  .مما یشیر إلى وجود تشتت منخفض في إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات هذا البعد 0.756قدره 
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وانحراف  4.09في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) 05(من حیث الأهمیة فقد جاءت العبارة رقم أما 

مما یعني أن أغلب أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة  0.913ـمعیاري قدر ب

 3.90انیة بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الث) 04(، واحتلت العبارة رقم "یتمیز مكان العمل بالهدوء والانضباط"

والذي یشیر إلى أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة  0.763ـوانحراف معیاري قدر ب

المرتبة الثالثة بمتوسط ) 02(واحتلت العبارة . توفیر المنشأة متطلبات الأمن والسلامة من الأخطار المهنیة"

والذي یشیر إلى أن أفراد عینة الدراسة كانت إجاباتهم  1.093ـدر بوانحراف معیاري ق 3.22حسابي بلغ 

المرتبة الرابعة ) 03(تقدم المنشأة حوافز للعمال المتمیزین، واحتلت العبارة رقم " محایدة على مضمون العبارة

ة مما یدل على أن أغلب أفراد العینة كانت إجاباتهم محاید 1.178وانحراف معیاري  3.00بمتوسط حسابي 

في حین احتلت العبارة رقم . توفیر المنشأة خدمات جیدة للعمال في النقل والإطعام"على مضمون العبارة 

مما یعني أن أغلب إجابات أفراد  1.197وانحراف معیاري  2.58المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي ) 01(

  ".في لتلبیة احتیاجاتيالأجر الذي أتقاضاه كا"عینة الدراسة كانت غیر موافقة على مضمون العبارة 

  ـ عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد العوامل الاجتماعیة 2

  :حیث جاءت إجابات أفراد عینة الدراسة كما یلي     

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات :15الجدول رقم

  بعد العوامل الاجتماعیة

المتوسط   لعبارةا  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الاستجابة

  الترتیب

هنالك تشجیع للعمل الجماعي من طرف إدارة   06

  .المنشأة

  4  مرتفعة  0.909  3.52

یوجد تعاون ومشاركة في اتخاذ القرارات وتقدیم   07

  الاقتراحات

  5  متوسطة  0.961  2.88

عة أشعر بالدعم والحمایة بانتمائي إلى جما  08

  العمل

  3  مرتفعة  0.883  3.58

ر ثقافة التعاون المتبادل مع نشنظام الإدارة ی  09

  .الموظفین

  2  مرتفعة  0.855  3.62

م المنشأة بالقوانین التي تسعى لتوفیر تز تل  10

  .الخدمات الاجتماعیة للعاملین

  1  مرتفعة  0.872  3.66

  /  ةمرتفع  0.686  3.41  الدرجة الكلیة لبعد العوامل الاجتماعیة
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  .spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على المخرجات برنامج : المصدر     

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة حول بعد العوامل الاجتماعیة قد حقق متوسط      

ا وهو ما یشیر إلى درجة موافقة مرتفعة من قبل أفراد عینة الدراسة على مضمون هذ 3.41حسابي قدره 

البعد ویدل ذلك على وجود اهتمام من طرف المنظمة ببعد العوامل الاجتماعیة وبانحراف معیاري قدره 

مما یشیر إلى وجود تشتت منخفض في إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات هذا البعد، أما من  0.686

وانحراف معیاري  3.66في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) 10(حیث الأهمیة فقد جاءت العبارة رقم 

تلتزم المنشأة "مما یدل على أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة  0.872

المرتبة الثانیة بمتوسط ) 09(واحتلت العبارة رقم ". بالقوانین التي تسعى لتوفیر الخدمات الاجتماعیة للعاملین

على أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة على مما یدل  0.855وانحراف معیاري  3.62حسابي 

المرتبة ) 08(، واحتلت العبارة رقم "نظام الإدارة ینتشر ثقافة التعاون المتبادل مع الموظفین"مضمون العبارة 

مما یدل على أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة  0.883وانحراف معیاري  3.58الثالثة بمتوسط حسابي 

) 06(أشعر بالدعم والحمایة بانتمائي إلى جماعة العمل، واحتلت العبارة رقم "ى مضمون العبارة مرتفعة عل

أي أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة  0.909وانحراف معیاري  3.52المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 

ي حین احتلت العبارة ف". هناك تشجیع للعمل الجماعي من طرف إدارة المنشأة"مرتفعة على مضمون العبارة 

مما یدل على أغلب أفراد عینة  0.961وانحراف معیاري  2.88المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي ) 07(رقم 

یوجد تعاون ومشاركة في اتخاذ القرارات "الدراسة كانت إجاباتهم محایدة بدرجة متوسطة على مضمون العبارة 

  .وتقدیم الاقتراحات

  عینة الدراسة حول بعد العوامل الوظیفیة ـ عرض وتحلیل إجابات أفراد 3

  :جاءت إجابات أفراد عینة الدراسة على النحو التالي     

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات :16الجدول رقم 

  بعد العوامل الوظیفیة

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  لاستجابةا

  الترتیب

  2  مرتفعة  0.890  4.06  .عملي یتناسب مع میولي ورغباتي  11

  3  مرتفعة  0.870  3.88  .ةز یممتیتیح لي عملي الفرصة لأداء خدمات   12

  9  متوسطة  0.900  2.92  .لدي الحریة في اتخاذ القرارات المرتبطة بعملي  13

  5  متوسطة  0.941  3.18توفر إدارة المنشأة كل الإمكانیات لتنفیذ البرامج   14
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  . التدریبیة

تمنح الإدارة الفرصة لجمیع العاملین من أجل   15

  .الاستفادة من التدریب

  8  متوسطة  0.958  3.02

تعتمد أنظمة الترقیة في المنشأة على أسس   16

  .واضحة وموضوعیة

  7  متوسطة  1.047  3.08

یناسبني ولا یتعارض حیاتي ساعات العمل   17

  .یةالعائل

  6  متوسطة  0.842  3.16

بإمكاني أن أقرر متى أحصل على فترات   18

  . الراحة والعطل

  10  منخفضة  1.311  2.42

تسمح لي الإدارة بمغادرة مكان العمل في   19

  .الحالات الطارئة

  1  مرتفعة  0.956  4.06

  4  مرتفعة  0.773  3.88  .توجد فرص مستقبلیة للترقیة والتقدم الوظیفي  20

  /  متوسطة  0.536  3.36  العوامل الوظیفیةالدرجة الكلیة لبعد 

 SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر     

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة حول بعد العوامل الوظیفیة قد حقق متوسط      

د عینة الدراسة على مضمون هذا وهو ما یشیر إلى درجة موافقة متوسطة من قبل أفرا 3.36حسابي بلغ 

البعد ویدل على عدم وجود اهتمام فعلي لبعد العوامل الوظیفیة من طرف المنظمة، وبانحراف معیاري قدر 

وهو ما یدل على وجود تشتت متوسط في إجابات أفراد العینة على عبارات هذا البعد، أما من حیث  0.536ـب

 0.956وانحراف معیاري  4.06لمرتبة الأولى بمتوسط حسابي في ا) 19(الأهمیة فقد جاءت العبارة رقم 

تسمح لي الإدارة بمغادرة "وهو یدل على أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة 

وانحراف  4.06المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي ) 11(واحتلت العبارة رقم ". مكان العمل في الحالات الطارئة

بمعنى أن أغلب إجابات أفراد العینة كانت بدرجة موافقة مرتفعة، في حین احتلت العبارة رقم  0.890معیاري 

بمعنى أن أغلب إجابات أفراد  0.941وانحراف معیاري  3.18على المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي ) 14(

لإمكانیات لتنفیذ البرامج توفیر إدارة المنشأة كل ا"العینة كانت بدرجة موافقة متوسطة على مضمون العبارة 

مما  0.900وانحراف معیاري  2.92المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي ) 13(واحتلت العبارة رقم . التدریبیة

لدي الحریة في اتخاذ "یدل على أن إجابات أفراد العینة كانت موافقة بدرجة متوسطة على مضمون العبارة 

وانحراف  92.42المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي ) 18(رة رقم بینما احتلت العبا" القرارات المرتبطة بعملي

مما یعني أن أغلب أفراد عینة الدراسة كانو موافقون بدرجة منخفضة على مضموم العبارة  1.311معیاري 

  .بإمكاني أن أقرر متى أحصل على فترات الراحة والعطل"
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  دة حیاة العمل بمختلف أبعاده من خلال ما سبق یمكن تلخیص إجابات أفراد العینة حول محور جو

  :فیما یلي

  إجابات أفراد العینة حول محور جودة حیاة العمل :17الجدول رقم 

  الترتیب  درجة الاستجابة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  )البعد(البیان 

  3  متوسطة  0.756  3.35  بعد العوامل المادیة

  1  مرتفعة  0.686  3.41  بعد العوامل الاجتماعیة

  2  متوسطة  0.536  3.36  بعد العوامل الوظیفیة

  /  متوسطة  0.556  3.37  محور جودة حیاة العمل

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة نحو مضمون عبارات محور جودة      

وكذلك بانحراف معیاري بلغت قیمته  3.37ـجة متوسطة بمتوسط حسابي قدر بحیاة العمل كانت بدر 

. وهو ما یعني أن أغلب الأفراد موافقون بدرجة متوسطة على ما جاء في هذا المحور بشكل عام. 0.556

وانحراف  3.41أما من حیث الأهمیة فقد احتلت بعد العوامل المادیة المرتبطة الأولى بمتوسط حسابي 

وانحراف معیاري  3.36، ثم بعد العوامل الوظیفیة في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي 0.686معیاري 

  .0.756وانحراف معیاري  3.35وأخیرا بعد العوامل المادیة في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  0.536

  عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة نحو محور تحسین الخدمة الفندقیة: ثانیا

  :إجابات أفراد عینیة الدراسة كما یلي حیث كانت     

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات :18الجدول رقم 

  .بعد تحسین الخدمة الفندقیة

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الاستجابة

  الترتیب

  9  مرتفعة جدا  0.657  4.24 .لتقدیم خدماته للزبائن یلتزم الفندق بالتوقیت المحدد  21

تبدي إدارة الفندق اهتماما بالمشاكل التي یواجهها الزبون   22

 . وتسعى لمعالجتها

  8  مرتفعة جدا  0.716  4.24

  1  مرتفعة جدا  0.580  4.48 .یحافظ الفندق على حقوق النزلاء بموجب القانون  23

  7  مرتفعة جدا  0.694  4.26ة عن أسئلة واستفسارات العاملون مستعدون دائما  للإجاب  24
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 .الزبائن

یخبر العاملون في الفندق زبائنهم بدقة عن كیفیة تنفیذ   25

 .الخدمة

  12  مرتفعة جدا  0.833  4.00

  10  مرتفعة جدا  0.708  4.22  .یقدم الفندق مختلف خدماته بالتوقیت المحدد  26

ة التي تضمن عدات الأمان والسلامیتوفر الفندق على م  27

  .لامة كل المتواجدین بالفندقس

  2  مرتفعة جدا  0.579  4.46

للفندق سمعة جیدة مما یجعل كل المتعاملین معه   28

  .مطمئنین

  3  مرتفعة جدا  0.606  4.40

بالعاملین في الفندق عند تركهم لأغراضهم  ثقة  لزبائنل   29

  .الشخصیة في الغرف

  5  مرتفعة جدا  0.653  4.32

  4  مرتفعة جدا  0.780  4.38  .فندق سهل الوصول إلیهموقع ال  30

  11  مرتفعة  1.035  4.10  .العاملون ملتزمون بلباس موحد خاص بالفندق  31

  6  مرتفعة جدا  0.701  4.28  .التعلیمات مكتوبة ببساطة لكي یتم فهمها  32

  15  متوسطة  0.955  3.16  .العاملون في الفندق یتقنون اللغات الأجنبیة  33

  14  مرتفعة  0.701  3.72  .بسهولة نزلاءلون یفهمون طلبات الالعام  34

  13  مرتفعة  0.664  3.74  .یولي الفندق الاهتمام المناسب للعاملین والزبائن  35

  /  مرتفعة  0.379  4.14  الدرجة الكلیة لبعد تحسین الخدمة الفندقیة

 SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة نحو مضمون عبارات محور تحسین  من     

وهو  0.379وكذلك انحراف معیاري بلغ  4.14ـالخدمة الفندقیة كانت بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي قدر ب

عام، أما من حیث  ما یدل أن أغلب إجابات أفراد العینة نحو عبارات محور تحسین الخدمة الفندقیة بشكل

وهو ما  0.580وانحراف معیاري  4.48المرتبة الأولى متوسط حسابي ) 23(الأهمیة فقد احتلت العبارة رقم 

یحافظ الفندق على حقوق "یدل على أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة جدا على مضمون العبارة 

وانحراف معیاري  4.46المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي في ) 27(النزلاء بموجب القانون، وجاءت العبارة رقم 

مما یدل على أن أغلب إجابات أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة جدا على مضمون العبارة  0.579

كما جاءت " یتوفر الفندق على معدات الأمان والسلامة التي تتضمن سلامة كل المتواجدون في الفندق"

مما یدل على أن أغلب  0.606وانحراف معیاري  4.40لمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي في ا) 28(العبارة رقم 

للفندق سمعة جیدة مما یجعل كل المتعاملین "أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة جدا على مضمون العبارة 

اف معیاري وانحر  3.74في المرتبة الثالثة عشر بمتوسط حسابي ) 35(كما جاءت العبارة رقم " معه مطمئنین
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یولي الفندق "مما یدل على أن أغلب أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة نحو مضمون العبارة  0.664

في المرتبة الخامسة عشر بمتوسط ) 33(، في حین جاءت العبارة رقم "الاهتمام المناسب للعاملین والزبائن

د عینة الدراسة موافقون بدرجة وهو ما یدل على أن أغلب أفرا 0.955وانحراف معیاري  3.16حسابي 

  ".العاملون في الفندق یتقنون اللغة الأجنبیة"متوسطة نحو مضمون العبارة 

  اختبار الفرضیات ومناقشتها: المطلب الثالث

قبل التطرق لاختبار الفرضیات لا بد من اختبار التوزیع الطبیعي للتأكد من إمكانیة استخدام الاختبارات      

  .العلمیة

  اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات: أولا

یعتبر من أهم الاختبارات التي یتوجب على الباحث القیام بها من أجل التحقق من فرضیة التوزیع      

الطبیعي للبیانات تمهیدا لاستخدام أسلوب الانحدار لاختبار فرضیات الدراسة، وذلك من أجل ضمان ملائمة 

 حیث تم الاعتماد على معمل الاحتواء الذي یكون محصور بین . البیانات لافتراضات تحلیل الانحدار

  20.1طح الذي لا یجب أن یتجاوز ومعامل التفر ) - 3،3(

  :  وتم إجراء هذا الاختبار وكانت النتائج كما في الجدول التالي

  .اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات متغیرات الدراسة :19الجدول رقم 

  امل التفلطحمع  معامل الاحتواء  المتغیرات  

  0.799  - 0.560  العوامل المادیة  جودة حیاة العمل

  - 0.600  0.012  العوامل الاجتماعیة

  - 0.166  0.156  العوامل الوظیفیة

  0.093  -0.571  تحسین الخدمة الفندقیة

  .SPSSمن إعداد الطالبین باستخدام برنامج : المصدر     

) 0.156(و) - 0.571(ملات الاحتواء تراوحت ما بین من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قیم معا     

طح ما ر ، في حین تراوحت قیم معاملات التف)-3و 3(والتي تنتمي ضمن المجال المقبول للتوزیع الطبیعي 

  .، وعلیه نستنتج أن بیانات الدراسة تخضع للتوزیع الطبیعي20وهي أقل من ) 0.799و -0.600(بین 

  

                                                           
1  Rex.B.Kline, prenciple and practice of structurel Equeation Madeling, Third Edition, Methodology in the 
Social sience, 2016, p63.  
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  ین متغیرات الدراسة اختبار التعدد الخطي ب: ثانیا

إن قوة النموذج الخطي العام مبني على فرضیة استقلالیة كل متغیر من المتغیرات المستقلة، أي عدم      

وجود ارتباط خطي متعدد بین المتغیرات المستقلة حیث إذا وجد هذا الأخیر فإن النموذج الخطي العام یصبح 

، Tolérance، واختبار التباین المسموح )Vip(لتباین من خلال حساب معامل تضخم ا. غیر قابل للتطبیق

أو  5أكبر من ) Vip(لكل متغیر من المتغیرات المستقلة، بحیث أن الحصول على معامل تضخم التباین 

یشیر إلى تأثر المتغیرات بمشكلة التعدد  0.1الحصول على قیمة معامل التباین المسموح به أقل من 

 Netes.1الخطي، حسب ما اقترحه 

  :تحصلنا على النتائج التالیة spssومن خلال مخرجات برنامج 

معاملات التباین المسموح به   المتغیرات المستقلة

Tolérance 

  )Vip(معاملات تضخم التباین 

  1.621  0.617  العوامل المادیة

  2.088  0.479  العوامل الاجتماعیة

  1.633  0.612  العوامل الوظیفیة

  spssلطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد ا: المصدر     

لجمیع المتغیرات المستقلة ) Vip(من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن جمیع قیم معاملات تضخم التباین      

لجمیع المتغیرات المستقلة هي أكبر  Toléranceكما أن معاملات التباین المسموح به  5هي أقل من قیمة 

  .نتج أنه لا توجد مشكلة ازدواج خطي بین المتغیرات المستقلة، وبالتالي نست0.1من قیمة 

  :الدراسة فرضیاتاختبار : ثالثا

بعد قیامنا بتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة وكذلك اختبار صلاحیة النموذج المفترض 

  .لإجراء التحلیل الإحصائي

ت الفرعیة وذلك بتحلیل الانحدار الخطي البسیط لمعرفة نأتي الآن لاختبار فرضیة الدراسة الرئیسیة والفرضیا

بأبعادها المادیة والاجتماعیة والوظیفیة على المتغیر ) جودة حیاة العمل(اتجاه ومقدار تأثیر المتغیر المستقل 

  ).تحسین الخدمة الفندقیة(التابع 

  

  

                                                           
1
  Neter jwilliam, w, f Michael, H.K," Applied Linear Statistical Models: Regression, Awalysis of vaviance and 

Experimental Designs", 2 nd Edition Homewood: Richard D. Irwin. Inc.185.  



 الدراسة المیدانیة :الفصل الثاني

 

 

72 

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى - 1

توجد دلالة إحصائیة لبعد العوامل المادیة على تحسین الخدمات "  :جاءت الفرضیة الفرعیة الأولى كما یلي

، ومن أجل التحقق من مدى قبول الفرضیات أو رفضها تم الاعتماد )0.05=�( الفندقیة عند مستوى معنویة

  :على قاعدة القرار التالیة

یوجد دلالة لا " إذن نرفض الفرضیة الصفریة  0.05من  أكبر sigإذا كانت قیمة مستوى الدلالة  - 

یوجد دلالة " ، ونقبل الفرضیة البدیلة "إحصائیة لبعد العوامل المادیة على تحسین الخدمات الفندقیة

  ".دیة على تحسین الخدمات الفندقیةإحصائیة لبعد العوامل الما

د یوجد دلالة إحصائیة لبع" الفرضیة الصفریة  قبلإذن ن 0.05من  قلأ sigإذا كانت قیمة مستوى الدلالة  -

یوجد دلالة إحصائیة لبعد  لا"الفرضیة البدیلة  رفض، ون"العوامل المادیة على تحسین الخدمات الفندقیة

 . "دیة على تحسین الخدمات الفندقیةالعوامل الما

 :القیام بالاختبارات اللازمة تحصلنا على النتائج التالیةبعد 

  ل المادیة وتحسین الخدمة الفندقیةتحلیل نتائج الانحدار البسیط لأثر العوام: 20الجدول رقم 

 Rمعامل الارتباط 

  0.168  ��   معامل التحدید

  0.151  معامل التحدید المعدل

  0.35439  الخطأ المعیاري للتقدیر

  ��معنوي عند   مستوى المعنویة F قیمة

  (t)المعنویة   )t(قیمة   Bقیمة   B         Eb error  المتغیر

  3.435  0.230   -  14.946  0.000  (constant)الثابت

  0.003  3.112  0.410  0.067  0.208  العوامل المادیة 

  SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

ما یعني أن بعد العوامل المادیة یفسر  )0.168=��(من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید 

في تحسین الخدمة الفندقیة والباقي تفسره عوامل أخرى هذه النتیجة تدل على من التباین الحاصل  8.16%

وجود تأثیر متوسط لبعد العوامل المادیة في تحسین الخدمة الفندقیة بعینة الفنادق محل الدراسة، كما یوضح 

رین مما یشیر إلى وجود علاقة ایجابیة بین المتغی) B=0.208( الجدول معنویة معلمة المیل حیث بلغت

إحصائیا و هذا یدل على أن أي زیادة في الاهتمام ببعد العوامل المادیة یؤدي إلى تحسین الخدمة الفندقیة 

وهي أقل من مستوى الدلالة المحددة ) SIG=0.003(ـ، كما قدرت مستوى دلالة المعنویة ب0.208بمقدار 
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 لة إحصائیة عند مستوى المعنویةمما یعني وجود أثر دلا )0.05=�(مسبقا في هذه الدراسة والمقدرة بـ

فقد ) الحد الثابت(لبعد العوامل المادیة على تحسین الخدمة الفندقیة، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع  (0.05=�)

  . وهي ذات دلالة معنویة 3.435بلغت 

  : هالتي تنص على أن البدیلة نقبلالصفریة و الفرضیة  نرفضوبناءا على النتائج المتحصل علیها فإننا 

  

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة- 2

یوجد أثر دلالة لبعد العوامل الاجتماعیة على تحسین الخدمات " حیث تنص الفرضیة الفرعیة الثانیة على 

  " (0.05=∂ )الفندقیة عند مستوى معنویة

  .حیث تحصلنا على النتائج التالیة وذلك بالاعتماد على أسلوب الانحدار البسیط

  تحلیل نتائج الانحدار البسیط لأثر العوامل الاجتماعیة وتحسین الخدمة الفندقیة :21الجدول رقم

 Rمعامل الارتباط 

  0.135 ��معامل التحدید 

  0.117  معامل التحدید المعدل

  0.36142  الخطأ المعیاري للتقدیر

 �� معنوي عند  مستوى المعنویة  )F(قیمة 

 (T)المعنویة (T)قیمة Bقیمة   B  eb error  المتغیر

  3.400  0.273  -  12.437  0.000  (constant)الثابت

  0.009  2.732  0.367  0.078  0.212  العوامل الاجتماعیة

 SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات البرنامج : المصدر

أن بعد العوامل  مما یعني (0.135=��)من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید      

من التباین الحاصل في تحسین الخدمة الفندقیة والباقي تفسره عوامل أخرى،  %13.5الاجتماعیة یفسر

هذه النتیجة تدل على أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل الاجتماعیة في تحسین الخدمة 

) (B= 0.212ة معلمة المیل حیث بلغت الفندقیة بعینة الفنادق محل الدراسة، كما یوضح الجدول معنوی

) (sig=0.09 ـمما یدل على وجود علاقة ایجابیة بین المتغیرین إحصائیا، كما قدرت مستوى المعنویة ب

، مما یعني أنه لا )(0.05=� ـوهي أكبر من مستوى الدلالة المحددة مسبقا في هذه الدراسة والمقدرة ب

لبعد العوامل الاجتماعیة على تحسین ) (0.05=� المعنویة إحصائیة عند مستوى أثر ذو دلالة یوجد

 ة إحصائیة لبعد العوامل المادیة على تحسین الخدمات الفندقیة بعینة الفنادق محل الدراسةیوجد دلال
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وهي ذات دلالة إحصائیة  3.400فقد بلغت ) الحد الثابت( الخدمة الفندقیة، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع

  . معنویة

  : ومنه نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلةوبناءا على النتائج المتحصل علیها فإننا 

  

  

  :ر الفرضیة الفرعیة الثالثةاختبا- 3

یوجد أثر دلالة لبعد العوامل الوظیفیة على تحسین الخدمات " حیث تنص الفرضیة الفرعیة الثالثة على      

  )0.05=�( الفندقیة عند مستوى معنویة

  .حیث تحصلنا على النتائج التالیة وذلك بالاعتماد على أسلوب الانحدار البسیط

  تائج الانحدار البسیط لأثر العوامل الوظیفیة وتحسین الخدمة الفندقیةتحلیل ن: 22الجدول رقم 

  Rمعامل الارتباط 

  0.047  ��معامل التحدید

  0.027  معامل التحدید المعدل

  0.37930  الخطأ المعیاري للتقدیر

  �� معنوي عند  مستوى المعنویة  (F)قیمة

  (T) المعنویة  (T)قیمة  B قیمة  B  EB ERROR  المتغیر

 الثابت

(CONSTANT)  

3.612  0.344   -  10.497  0.000  

  0.131  1.535  0.216  0.101  0.155  العوامل الوظیفیة

 SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات نتائج  :المصدر

لوظیفیة مما یعني أن بعد العوامل ا) 0.047=��(من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید      

هذه النتیجة تدل . من التباین الحاصل في تحسین الخدمة الفندقیة والباقي تفسره عوامل أخرى %4.7یفسر 

على أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل الوظیفیة في تحسین الخدمة الفندقیة بعینة الفنادق محل 

مما یدل على وجود علاقة إیجابیة بین ) B=0.155(الدراسة، كما یوضح الجدول معنویة المیل حیث بلغت 

وهي أكبر من مستوى الدلالة ) SIG=0.131(ـالمتغیرین إحصائیا، كما قدرت مستوى دلالة المعنویة ب

∂( ـالمحددة مسبقا في هذه الدراسة والمقدرة ب = ، مما یعني أنه لا یوجد أثر دلالة إحصائیة عند )0.05

  لا یوجد أثر دلالة لبعد العوامل الاجتماعیة على تحسین الخدمات الفندقیة بعینة الفنادق محل الدراسة
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∂( مستوى المعنویة = امل الوظیفیة على تحسین الخدمة الفندقیة، أما بالنسبة لمعلمة لبعد العو ) 0.05

  . وهي ذات دلالة معنویة 3.612فقد بلغت ) الحد الثابت( التقاطع 

  :ومنه نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض الفرضیة البدیلةوبناءا على النتائج المتحصل علیها فإننا 

  

  

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة - 4

یوجد أثر دلالة لأبعاد جودة حیاة العمل على تحسین الخدمات الفندقیة "لرئیسیة على حیث تنص الفرضیة ا

  :حیث بالاعتماد على أسلوب الانحدار البسیط تحصلنا على النتائج التالیة) A=0.05(عند مستوى معنویة 

  الفندقیة تحلیل نتائج الانحدار البسیط لأثر أبعاد جودة حیاة العمل وتحسین الخدمة : 23الجدول رقم 

  R  معامل الارتباط

  0.164  �� معامل التحدید

  0.146  معامل التحدید المعدل

  0.35530  الخطأ المعیاري للتقدیر

  ��معنوي عند   مستوى المعنویة  (F) قیمة

 B  EB  المتغیر

ERROR  

  (T)المعنویة  (T) قیمة  B قیمة

  3.178  0.316   -  10.060  0.000  (CONSTANT)الثابت

  0.004  3.064  0.404  0.092  0.282  أبعاد جودة حیاة العمل

  SPSS من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات نتائج: المصدر

مما یعني أن أبعاد جودة حیاة العمل ) R=0.164(من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید      

الفندقیة والباقي تفسره عوامل أخرى هذه النتیجة تدل  من التباین الحاصل في تحسین الخدمة %16.4یفسر 

على وجود تأثیر متوسط أبعاد جودة حیاة العمل في تحسین الخدمة الفندقیة بعینة الفنادق محل الدراسة، كما 

مما یدل على وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین ) 0.282(یوضح الجدول معنویة المیل حیث بلغت 

ى أن أي زیادة في الاهتمام بأبعاد جودة حیاة العمل یؤدي إلى تحسین الخدمة الفندقیة إحصائیا وهذا یدل عل

وهي أقل من مستوى الدلالة المحددة ) sig=0.04(كما قدرت مستوى دلالة المعنویة بـ، )0.282(بمقدار 

لمعنویة مما یعني وجود أثر دلالة إحصائیة عند مستوى ا) =∂0.05(مسبقا في هذه الدراسة والمقدرة بـ

  لفنادق محل الدراسةلا یوجد أثر دلالة لبعد العوامل الوظیفیة على تحسین الخدمات الفندقیة بعینة ا
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) الحد الثابت(لأبعاد جودة حیاة العمل على تحسین الخدمة الفندقیة، أما بالنسبة لمعلمة التقاطع ) 0.05=∂(

  وهي ذات دلالة معنویة ) 3.178(فقد بلغت 

  :وبناءا على النتائج المتحصل علیها فإننا نقبل الفرضیة الرئیسیة التي تنص على أنه

  

  

  :مناقشة ومقارنة النتائج - 5

أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى جودة حیاة العمل في عینة الفنادق بولایة جیجل جاءت بدرجة متوسطة      

وهو ما یعني أنه هناك مستوى متوسط من الاهتمام بأبعاد جودة حیاة  3.37حیث بلغ متوسطه الحسابي 

راسة كل من محمد الأمین العمل من طرف إدارة المنشآت الفندقیة محل الدراسة وتتفق هذه النتیجة مع د

  .2004وكذلك دراسة عبد الحمید عبد الفتاح المغربي  2017ودراسة مسعود هریكش  2016أحمد فواتیح 

  كما أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى محور تحسین الخدمات الفندقیة جاءت بدرجة مرتفعة حیث بلغ

تقدیم الخدمات بالفنادق محل وهو ما یعني وجود مستوى عالي في مستوى  4.14متوسطه الحسابي 

ودراسة الغنیمات،  2002الدراسة، وتتفق هذه النتیجة مع دراسة كل من فهد منذر، فهد مشعل 

 .2015إبراهیم محمد 

  حیث أكدت على وجود علاقة  2014كما توافقت دراستنا مع دراسة خلیل إسماعیل إبراهیم ماضي

الوظیفي ووجود أثر دال إحصائیا لأبعاد جودة  اءالأدارتباط بین جودة حیاة العمل ومستوى تقدیم 

 .حیاة العمل في تحسین الخدمات المقدمة

  كما كانت دراستنا الحالیة متوافقة مع دراسةINDRA KANDA SAMY 2009  والتي أكدت على

وجود أثر دال إحصائیا وإیجابي لجودة حیاة العمل بمختلف أبعادها على أداء العاملین في الفنادق 

 .لدراسةمحل ا

 

 

 

 

  

یوجد أثر دلالة إحصائیة لأبعاد جودة حیاة العمل على تحسین الخدمات الفندقیة عند مستوى معنویة 

 بعینة الفنادق محل الدراسة) 0.05=�(
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  :خلاصة الفصل الثاني

في هذا الفصل قمنا بإسقاط الجانب النظري على الواقع العملي وذلك من خلال الدراسة المیدانیة التي      

أجریناها للتعرف على مدى دور جودة حیاة العمل في تحسین الخدمات الفندقیة محل الدراسة بولایة جیجل 

العینة بالاعتماد على مجموعة من الأسالیب الإحصائیة المتمثلة في عن طریق عرض ومناقشة نتائج آراء 

كما  ،SPSSالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، والانحدار الخطي البسیط من خلال استخدامنا برنامج 

قمنا باختبار الفرضیة الرئیسیة وكذلك الفرضیات الفرعیة، وقد أشارت النتائج على وجود أثر ذات دلالة 

  .یة لجودة حیاة العمل على تحسین الخدمات الفندقیة بأبعادها بصفة مجتمعةإحصائ

كما أظهرت النتائج على وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل المادیة على تحسین الخدمات     

 الفندقیة بینما لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعدي العوامل الاجتماعیة والوظیفیة على تحسین الخدمات

  . بالفنادق محل الدراسة

  

  

  



 

 الخاتمة
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لى رفع مستوى إاهتمام المنظمات من خلال السعي  یحتل موضوع جودة حیاة العمل مكانة مهمة ومركز     

الوظیفي الذي یعتبر غایة كل منظمة وذلك من أجل تحقیق  أداءه أداء المورد البشري وتحسین مردودیة

 الأبعاد التيو الأهداف المشتركة من خلال محاولة توفیر بیئة عمل ملائمة وآمنة تتوفر على مختلف العوامل 

والتي تهدف بدورها  ،شتى المجالاتالمستمرة للعمال في و  رةبیئة العمل والمتطلبات المتغی تحقق التوازن بین

مسطرة من قبل المنظمة التي تحسین في مستوى تقدیم الخدمات الفندقیة وبالتالي تحقیق الأهداف اللى إ

وتكوین فریق عمل یسوده جل كسب ثقتهم أوتلبیة احتیاجاتهم المختلفة من  رضاء العاملینإلى إتسعى 

  .جماعة والمسؤولیة تجاه المنظمةالتسییر وروح الالتعاون والمشاركة في 

 :الدراسة إلى النتائج النظریة والتطبیقیة التالیةنا من خلال ولقد توصل      

  النتائج النظریة :أولا

  :لى النتائج التالیةإ دراستنا النتائج النظریة توصلنامن خلال      

  الواسعة التي تهتم بمختلف الجوانب المتعلقة ببیئة و یعتبر مفهوم جودة حیاة العمل من المفاهیم الشاملة

مل داخل المنظمة وحتى خارج العمل االمادیة والاجتماعیة التي تحیط بالعو  ةالوظیفیوظروف العمل 

  .والشخصیة هم العائلیةوبین حیات  ومحاولة إحداث التوازن بین الحیاة المهنیة للعمال

 من خلال تحسین به  ةهتمام والعنایللا ةتسعى المنظم تيیعتبر العامل البشري الرأسمال الحقیقي ال

 وذلك من أجل تحقیق مستویات عالیة من الأداء الوظیفي للعمالة والشخصی ةالمهنی جودة حیاته

   .والموظفین

 ة ذات مستوى عالي تهدف جودة حیاة العمل إلى إعداد وتكوین فریق عمل یتمیز بتقدیم خدمات فندقی

   .ربداع والابتكاتقان والإالإمن 

 شراف تعتبر ركة في اتخاذ القرارات وأسلوب الإوالمشاالتعاون كالدراسة أن الأبعاد الاجتماعیة  توصلت

من بین العوامل الحدیثة التي أصبحت تركز علیهم المنظمات لما لها من تأثیر إیجابي على مستوى 

  .الأداء الوظیفي للعاملین

 متداخلة نظرا لشمولیة الموضوع و  ةؤثرة على جودة حیاة العمل واسعتوصلت الدراسة إلى أن الأبعاد الم

    .من أهم هذه الأبعاد هي الأبعاد المادیة والوظیفیة بالإضافة إلى الأبعاد الاجتماعیةو 

 الاستجابة ،أبعاد وهي الاعتمادیة ین الخدمة الفندقیة تتكون من خمسأن تحسما توصلت الدراسة ك، 

  .التعاطف ،الملموسیة ،الأمان

 رغبات العمالمتطلبات و  مرتبات یبقى بعیدا عنتوصلت الدراسة إلى أن نظام الأجور وال.  

 راك شإبعض الأبعاد الهامة مثل عدم ب المنظمةمن قبل إدارة  يكما توصلت الدراسة عدم الاهتمام الفعل

  .شراف وعدم وجود نظام ترقیة واضحبالإضافة إلى أسلوب الإ في اتخاذ القرارات العمال
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  زیادة القدرة التنافسیة ومواجهة مختلف جودة حیاة العمل تؤدي إلى بتوصلت الدراسة إلى أن الاهتمام

بتحسین  توفیر بیئة عمل ملائمة تسمح التغیرات والتكیف معها من طرف المنظمة وذلك من خلال

 .الأداء الوظیفي للعاملین

 النتائج التطبیقیة : ثانیا

إلى مجموعة النتائج من خلال الدراسة المیدانیة التي تم إجراءها بعینة الفنادق بولایة جیجل، تم التوصل      

  :التطبیقیة التالیة

  أظهرت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة أن هناك موافقة متوسطة حول بعد العوامل المادیة بمتوسط

 .حیث عبر أفراد العینة على أن مكان العمل یتمیز بالهدوء والانضباط 3.35حسابي بلغ 

 أفراد عینة الدراسة أن هناك موافقة مرتفعة حول العوامل الاجتماعیة بمتوسط  أظهرت نتائج إجابات

بالقوانین التي تسعى  الفندقیة حیث عبر أفراد العینة على أن تلتزم المنشآت 3.41حسابي بمبلغ 

 .لتوفیر الخدمات الاجتماعیة للعاملین

 العوامل الوظیفیة بمتوسط  أظهرت نتائج أفراد عینة الدراسة أن هناك موافقة متوسطة حول بعد

حیث عبر أفراد العینة على أن إدارة الفندق تسمح لي بمغادرة مكان العمل في  3.36حسابي بمبلغ 

 .الحالات الطارئة

  أظهرت نتائج أفراد عینة الدراسة أن هناك موافقة مرتفعة حول محور تحسین الخدمة الفندقیة بمتوسط

ة على أنه یحافظ الفندق على حقوق النزلاء بموجب حیث عبر أفراد العین 4.14حسابي قدر ب

 .القانون

  أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط متوسطة حول بعد العوامل المادیة وتحسین الخدمات الفندقیة

 .)R=0.410(حیث بلغ معامل الارتباط  

  الفندقیة حیث بینت النتائج وجود أثر متوسط ذو دلالة إحصائیة بین العوامل المادیة وتحسین الخدمة

 .��=0.168 بــــــ بلغ معامل التحدید

  أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط متوسطة حول بعد العوامل الاجتماعیة وتحسین الخدمة الفندقیة

 .R=0.367: بـ حیث قدر معامل الارتباط

 بینت النتائج أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین العوامل الاجتماعیة وتحسین الخدمة  كما

 .��=0.135: الفندقیة حیث قدر معامل التحدید

  أظهرت النتائج وجود ارتباط ضعیف بین بعد العوامل الوظیفیة وتحسین الخدمة الفندقیة حیث قدر

 .R=0.216: بـ معامل الارتباط

 بینت النتائج أنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین العوامل الوظیفیة وتحسین الخدمة الفندقیة  كما

 .��=0.047: بــ حیث قدر معامل التحدید



:ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخاتم  

 

 

81 

  أظهرت النتائج عن وجود علاقة ارتباط متوسطة بین جودة حیاة العمل وتحسین الخدمة الفندقیة

 .R=0.404: بـحیث قدر معامل الارتباط 

 نت النتائج وجود أثر متوسط ذو دلالة إحصائیة بین جودة حیاة العمل وتحسین الخدمة الفندقیة كما بی

  ��=0.164: بـ حیث قدر معامل التحدید

  الاقتراحات :ثالثا

  :التالیة قتراحاتالاائج المتوصل إلیها یمكننا تقدیم بالنظر إلى أن النت     

 ختلف الاقتراحات من أجل تصحیحفي اتخاذ القرارات وتقدیم م مالب الاهتمام بعامل مشاركة العیج 

 .ختلالات داخل المنشأةالإ

   ونخلالها الموظف ر منعیش ةبیئة عمل أكثر ملائمو یجب على المنشأة الفندقیة توفیر ظروف 

  .دائهمأما یؤدي إلى زیادة المردودیة في مان مبالاستقرار والأ

  ةللتطورات الحاصل ةكبواوم ةذلك الحوافز بطریقه عادلكوالرواتب و ضرورة إعادة هیكلة نظام الأجور 

 .في مستویات المعیشة

  دارة إتشجیع العمل الجماعي من طرف  لتعزیز روح التعاون والعمل كفریق واحد من خلا ةضرور

  .ةالفندقی أةالمنش

 في أسالیب  ةلسریعوا ةالمتغیر لتطورات ا ةمواكب مج تدریبیة بشكل مستمر ودائم قصدالاهتمام بوضع برا

 .العمل الفندقي

  وموضوعیة قیة مبني وفق أسس عادلةضرورة وضع نظام تر. 

 أسلوب تشاركي فوقي سلطوي إلى أسلوب الإشراف من الفندقیة تغییر نمط  أةیجب على إدارة المنش

وبالتالي زیادة  ةالمنشأبالمسؤولیة والانتماء تجاه  والعمال مما یؤدي إلى زیادة الشعور بین الإدارةی تفاعل

  .وتحسین مستوى الأداء

 الخدمات الاجتماعیة داخل  ضرورة الرفع من الروح المعنویة للعمال من خلال زیادة الاهتمام بملف

 .الفندقیة أةالمنش

   تخرجة من مختلف المعاهد المتخصصة في المجال الفندقي والمضرورة الاعتماد على الموارد البشریة

 .والفندقةالمتخصصة في السیاحة 

 ا وذلك بهدف تحسین مستوى جودة حیاة العمل نإجراء المزید من الأبحاث والدراسات عن موضوع بحث

 .وأثرها في تحسین الخدمات الفندقیة
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  آفاق الدراسة: رابعا

بعض الاقتراحات  قدیمي توصلت إلیها هذه الدراسة وتبعد عرض مختلف النتائج النظریة والتطبیقیة الت    

تقتضي المنهجیة العلمیة تقدیم آفاق  ةتمیز م ةفندقی ةجل تقدیم خدمأت الفندقیة محل الدراسة من آالمنش ةدار لإ

  :من بینها ما یليو  حثناصلة بموضوع بالذات  تالیةلدراسة إذ نقترح المواضیع المستقبلیة ل

 الفكري في المؤسسة الفندقیة مالجودة حیاة العمل بتنمیة الرأس ةعلاق. 

  الفندقیة المقدمة ةعمل على المیزة التنافسیة للخدمأثر جودة حیاة ال. 

  أهمیة الأبعاد الاجتماعیة في تحسین جودة حیاة العمل الوظیفیة. 

 أثر جودة حیاة العمل في تحقیق الرضا والولاء الوظیفي. 

 على ممارسات وأداء العاملین العمل حیاة جودة أثر.  

 جودة حیاة العمل في تحقیق أهداف المنظمة الفندقیة ورد.  
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  .الاستبیان قبل التعدیل: 01الملحق 

  جامعة محمد الصدیق بن یحي

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 

 قسم العلوم التجاریة 

تسویق فندقي وسیاحي 2ماستر: تخصص  

 

:السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته  

دور جودة حیاة "الاستبیان الذي یهدف لجمع المعلومات حول یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا 

، وذلك استكمالا للحصول على  "فنادق بولایة جیجل عینةالعمل في تحسین الخدمات الفندقیة، دراسة 

، راجیین من سیادتكم التفضل بقراءة تخصص تسویقي فندقي وسیاحيشهادة الماستر في العلوم التجاریة 

هذا الاستبیان والإجابة علیها بدقة، مع العلم أن المعلومات والبیانات المصرحة  العبارات التي یتضمنها

ستخدم إلا لأعراض البحث العلمي، وسیتم تحویلها إلى مؤشرات رقمیة تستخدم في تبها ستبقى سریة، ولن 

  .التحلیل

الذي تراه  أمام الاختیار) X(یرجى قراءة العبارات بتأني والإجابة علیها بموضوعیة بوضع علامة 

  .مناسبا

  ...ختاما نشكركم على حسن تعاونكم، تفضلوا منا فائق الاحترام والتقدیر

 

:الأستاذ المشرف:                                                  إعداد الطلبة  

  برحال عبد الوهاب                                                          بن صابرة یاسین 

 حناش أحمد  

2022- 2021: السنة الجامعیة  

 

  ستبیان حول دور جودة حیاة العمل في تحسین الخدمات الفندقیةا
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  :معلومات شخصیة ووظیفیة: المحور الأول

 :الجنس .1

  أنثى                                   ذكر                         

 :العمر .2

  سنة 39إلى 30من                        سنة              30أقل من        

  سنة فأكثر 50                                سنة  49إلى 40من       

 :    المؤهل العلمي .3

  تأهیل مهني                               متوسط                           

  ثانوي أو أقل                                             جامعي       

 :الحالة العائلیة .4

  متزوج                                       أعزب                     

  أرمل                                                 مطلق            

 :عدد سنوات العمل في المنشأة .5

  سنوات 9إلى  5من                                 سنوات 5أقل من          

  سنة فأكثر 15                   سنة             14إلى  10من        

 :الأجر الشهري .6

  دج 35000دج إلى  25000دج                               من  25000أقل من 

  دج 50000أكثر من     دج             50000 دج إلى  35000من 
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  أبعاد جودة حیاة العمل : المحور الثاني

نات التي تعبر أكثر عن رأیك أمام كل عبارة من العبارات في خانة واحدة فقط من الخا )X(ضع علامة 

    :التالیة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما

 الرقم العبارة

المتعلق بجودة العوامل المادیة: البعد الأول  

 

الأجر الذي أتقاضاه یتناسب مع المجهود      

.الذي أبذله  

01 

كافي لتلبیة الأجر الذي أتقاضاه      

.احتیاجاتي  

02 

.تقدم المنشأة حوافز للعمال المتمیزین       03 

توفر المنشأة خدمات جیدة للعمال في النقل      

.والإطعام  

04 

توفر المنشأة متطلبات الأمن والسلامة من      

.الأخطار المهنیة  

05 

.یتمیز مكان العمل بالهدوء و الانضباط       06 

.في مكان العمل ملائمةالتهویة        07 

یتم ضبط درجات حرارة مناسبة داخل      

  .المنشأة

08 

تهتم المنشأة بالتصمیم الجید لمكان العمل      

. من حیث الإضاءة الجیدة  

09 

تحرص المنشأة على توفیر شروط عمل      

.مریحة لإنجاز عملك بكفاءة وإتقان  

10 

مل الاجتماعیةالمتعلق بجودة العوا: البعد الثاني  

هنالك تشجیع للعمل الجماعي من طرف       11 
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.إدارة المنشأة  

یوجد تعاون ومشاركة في اتخاذ القرارات      

.وتقدیم الاقتراحات  

12 

أشعر بالدعم والحمایة بانتمائي إلى جماعة      

.العمل  

13 

ر ثقافة التعاون المتبادل نشنظام الإدارة ی     

  .مع الموظفین

14 

تعمل المنشأة على تحسین ظروف العمل      

  .بصفة مستمرة

15 

م المنشأة بالقوانین التي تسعى لتوفیر تز تل     

  .الخدمات الاجتماعیة للعاملین

16 

یكلفني المشرف بمهام تناسب قدراتي      

  .واختصاصي

17 

یعاملني المشرف بعدالة وإنصاف ویثق في      

  .أدائي

18 

داخل في فریق العمل  لیةالفاعأشعر ب     

  .المنشأة

19 

یبدي المشرف الاهتمام اللازم بتفهم      

  .ظروفي الخاصة

20 

المتعلق بجودة العوامل الوظیفیة: البعد الثالث  

.عملي یتناسب مع میولي ورغباتي       21 

یتیح لي عملي الفرصة لأداء خدمات      

.ةز یممت  

22 

ارات المرتبطة لدي الحریة في اتخاذ القر      

.بعملي  

23 

توفر إدارة المنشأة كل الإمكانیات لتنفیذ      

. البرامج التدریبیة  

24 

تمنح الإدارة الفرصة لجمیع العاملین من      

.أجل الاستفادة من التدریب  

25 
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تعتمد أنظمة الترقیة في المنشأة على أسس      

.واضحة وموضوعیة  

26 

ولا یتعارض حیاتي یناسبني ساعات العمل      

.یةالعائل  

27 

بإمكاني أن أقرر متى أحصل على فترات      

. الراحة والعطل  

28 

تسمح لي الإدارة بمغادرة مكان العمل في      

.الحالات الطارئة  

29 

توجد فرص مستقبلیة للترقیة والتقدم      

.الوظیفي  

30 

 

أبعاد تحسین الخدمة الفندقیة: المحور الثالث  

غیر 

وافق م

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما

 الرقم العبارة

الاعتمادیة: البعد الأول  

یلتزم الفندق بالتوقیت المحدد لتقدیم      

.خدماته للزبائن  

31 

تبدي إدارة الفندق اهتماما بالمشاكل      

التي یواجهها الزبون وتسعى 

. لمعالجتها  

32 

لنزلاء یحافظ الفندق على حقوق ا     

.بموجب القانون  

33 

الاستجابة: البعد الثاني  

العاملون مستعدون دائما  للإجابة عن      

.أسئلة واستفسارات الزبائن  

34 
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یخبر العاملون في الفندق زبائنهم بدقة      

.عن كیفیة تنفیذ الخدمة  

35 

یقدم الفندق مختلف خدماته بالتوقیت      

.المحدد  

36 

لأمانا: البعد الثالث  

عدات الأمان یتوفر الفندق على م     

لامة كل سوالسلامة التي تضمن 

.المتواجدین بالفندق  

37 

للفندق سمعة جیدة مما یجعل كل      

.المتعاملین معه مطمئنین  

38 

بالعاملین في الفندق عند  ثقة  لزبائنل      

تركهم لأغراضهم الشخصیة في 

.الغرف  

39 

سیةالملمو : البعد الرابع  

.موقع الفندق سهل الوصول إلیه       40 

العاملون ملتزمون بلباس موحد خاص      

.بالفندق  

41 

التعلیمات مكتوبة ببساطة لكي یتم      

.فهمها  

42 

التعاطف: البعد الخامس  

العاملون في الفندق یتقنون اللغات      

.الأجنبیة  

43 

 نزلاءالعاملون یفهمون طلبات ال     

.ةبسهول  

44 

یولي الفندق الاهتمام المناسب      

.للعاملین والزبائن  

45 
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  .الاستبیان بعد التعدیل: 02الملحق 

  جامعة محمد الصدیق بن یحي

التجاریة وعلوم التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة و   

 قسم العلوم التجاریة 

تسویق فندقي وسیاحي 2ماستر: تخصص  

 

:سلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاتهال  

دور جودة حیاة "یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان الذي یهدف لجمع المعلومات حول 

، وذلك استكمالا للحصول على  "فنادق بولایة جیجل عینةالعمل في تحسین الخدمات الفندقیة، دراسة 

، راجیین من سیادتكم التفضل بقراءة دقي وسیاحيتخصص تسویقي فنشهادة الماستر في العلوم التجاریة 

ات المصرحة العبارات التي یتضمنها هذا الاستبیان والإجابة علیها بدقة، مع العلم أن المعلومات والبیان

ستخدم إلا لأعراض البحث العلمي، وسیتم تحویلها إلى مؤشرات رقمیة تستخدم في تبها ستبقى سریة، ولن 

  .التحلیل

أمام الاختیار الذي تراه ) X(عبارات بتأني والإجابة علیها بموضوعیة بوضع علامة یرجى قراءة ال

  .مناسبا

  ...ختاما نشكركم على حسن تعاونكم، تفضلوا منا فائق الاحترام والتقدیر

:الأستاذ المشرف:                                                  إعداد الطلبة  

             برحال عبد الوهاب                                                بن صابرة یاسین 

 حناش أحمد  

2022-2021: السنة الجامعیة  

  

  ستبیان حول دور جودة حیاة العمل في تحسین الخدمات الفندقیةا
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  :معلومات شخصیة ووظیفیة: المحور الأول

 :الجنس .7

  أنثى                                   ذكر                         

 :العمر .8

  سنة 39إلى 30من                          سنة            30أقل من        

  سنة فأكثر 50        سنة                          49إلى 40من       

 :    المؤهل العلمي .9

  تأهیل مهني                               متوسط                           

  جامعي               ثانوي أو أقل                                     

 :الحالة العائلیة .10

  أعزب                                               متزوج             

  أرمل                                                 مطلق            

 :عدد سنوات العمل في المنشأة .11

  سنوات 9إلى  5من                                 سنوات 5أقل من          

  سنة فأكثر 15سنة                                14إلى  10من        

 :الأجر الشهري .12

  دج 35000دج إلى  25000دج                               من  25000أقل من 

  دج 50000أكثر من     دج             50000 دج إلى  35000من 
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  أبعاد جودة حیاة العمل : نيالمحور الثا

في خانة واحدة فقط من الخانات التي تعبر أكثر عن رأیك أمام كل عبارة من العبارات  )X(ضع علامة 

  :التالیة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما

 الرقم العبارة

المتعلق بجودة العوامل المادیة: البعد الأول  

ضاه كافي لتلبیة الأجر الذي أتقا     

.احتیاجاتي  

01 

.تقدم المنشأة حوافز للعمال المتمیزین       02 

توفر المنشأة خدمات جیدة للعمال في النقل      

.والإطعام  

03 

توفر المنشأة متطلبات الأمن والسلامة من      

.الأخطار المهنیة  

04 

.یتمیز مكان العمل بالهدوء و الانضباط       05 

المتعلق بجودة العوامل الاجتماعیة: انيالبعد الث  

هنالك تشجیع للعمل الجماعي من طرف      

.إدارة المنشأة  

06 

یوجد تعاون ومشاركة في اتخاذ القرارات      

.وتقدیم الاقتراحات  

07 

أشعر بالدعم والحمایة بانتمائي إلى جماعة      

.العمل  

08 

متبادل ر ثقافة التعاون النشنظام الإدارة ی     

.مع الموظفین  

09 

م المنشأة بالقوانین التي تسعى لتوفیر تز تل     

.الخدمات الاجتماعیة للعاملین  

10 

المتعلق بجودة العوامل الوظیفیة: البعد الثالث  
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.عملي یتناسب مع میولي ورغباتي       11 

یتیح لي عملي الفرصة لأداء خدمات      

.ةز یممت  

12 

اتخاذ القرارات المرتبطة لدي الحریة في      

.بعملي  

13 

توفر إدارة المنشأة كل الإمكانیات لتنفیذ      

. البرامج التدریبیة  

14 

تمنح الإدارة الفرصة لجمیع العاملین من      

.أجل الاستفادة من التدریب  

15 

تعتمد أنظمة الترقیة في المنشأة على أسس      

.واضحة وموضوعیة  

16 

یناسبني ولا یتعارض حیاتي ل ساعات العم     

.یةالعائل  

17 

بإمكاني أن أقرر متى أحصل على فترات      

. الراحة والعطل  

18 

تسمح لي الإدارة بمغادرة مكان العمل في      

.الحالات الطارئة  

19 

توجد فرص مستقبلیة للترقیة والتقدم      

.الوظیفي  

20 

 

دقیةأبعاد تحسین الخدمة الفن: المحور الثالث  

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما

 الرقم العبارة

یلتزم الفندق بالتوقیت المحدد لتقدیم      

.خدماته للزبائن  

21 

تبدي إدارة الفندق اهتماما بالمشاكل       22 
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التي یواجهها الزبون وتسعى 

. لمعالجتها  

یحافظ الفندق على حقوق النزلاء      

.قانونبموجب ال  

23 

العاملون مستعدون دائما  للإجابة عن      

.أسئلة واستفسارات الزبائن  

24 

یخبر العاملون في الفندق زبائنهم بدقة      

.عن كیفیة تنفیذ الخدمة  

25 

یقدم الفندق مختلف خدماته بالتوقیت      

.المحدد  

26 

عدات الأمان یتوفر الفندق على م     

لامة كل سوالسلامة التي تضمن 

.المتواجدین بالفندق  

27 

للفندق سمعة جیدة مما یجعل كل      

.المتعاملین معه مطمئنین  

28 

بالعاملین في الفندق عند  ثقة  لزبائنل      

تركهم لأغراضهم الشخصیة في 

.الغرف  

29 

.موقع الفندق سهل الوصول إلیه       30 

العاملون ملتزمون بلباس موحد خاص      

.بالفندق  

31 

التعلیمات مكتوبة ببساطة لكي یتم      

.فهمها  

32 

العاملون في الفندق یتقنون اللغات      

.الأجنبیة  

33 

 34 نزلاءالعاملون یفهمون طلبات ال     
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.بسهولة  

یولي الفندق الاهتمام المناسب      

.للعاملین والزبائن  

35 

  

  :المعلومات الشخصیة

 

Statistics 

لجنسا   الأجرالشهري العمل.سنوات.عدد عائلیة.حالة العلمي.المؤهل العمر 

N 
Valid 50 50 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 68,0 68,0 68,0 34 ذكر

 100,0 32,0 32,0 16 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 38,0 38,0 38,0 19 سنة30 من أقل

 72,0 34,0 34,0 17 سنة39 إلى 30 من

 94,0 22,0 22,0 11 سنة49 إلى40 من

 100,0 6,0 6,0 3 فأكثر سنة50

Total 50 100,0 100,0  
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 العلمي.المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,0 12,0 12,0 6 متوسط

 32,0 20,0 20,0 10 أقل أو ثانوي

 58,0 26,0 26,0 13 مهني تأهیل

 100,0 42,0 42,0 21 جامعي

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 عائلیة.حالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 54,0 54,0 54,0 27 أعزب

 96,0 42,0 42,0 21 متزوج

 100,0 4,0 4,0 2 مطلق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 العمل.سنوات.عدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 44,0 44,0 44,0 22 سنوات 5 من أقل

 80,0 36,0 36,0 18 سنوات 9 إلى5 من

 94,0 14,0 14,0 7 سنة14 إلى10 من

 100,0 6,0 6,0 3 فأكثر سنة15

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 الأجرالشهري

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,0 14,0 14,0 7 دج25000 من أقل

 60,0 46,0 46,0 23 دج35000 إلى دج25000 من

 94,0 34,0 34,0 17 دج50000 إلى دج35000 من

 100,0 6,0 6,0 3 دج50000 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  
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  المتوسطات الحسابیة لمحور جودة العمل

Descriptive Statistics 

 

N Minimum Maximum 

Mean 

 المتوسط

Std. Deviation 

 الانحراف

2سؤال  50 1 5 2,58 1,197 

3سؤال  50 1 5 3,22 1,093 

4ؤالس  50 1 5 3,00 1,178 

5سؤال  50 1 5 3,90 ,763 

6سؤال  50 1 5 4,06 ,913 

11البعد  50 1,00 4,80 3,3520 ,75653 

Valid N (listwise) 50     

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

11سؤال  50 2 5 3,52 ,909 

12سؤال  50 1 5 2,88 ,961 

13سؤال  50 2 5 3,58 ,883 

14سؤال  50 2 5 3,62 ,855 

16سؤال  50 2 5 3,66 ,872 

222البعد  50 2,25 4,75 3,4100 ,68653 

Valid N (listwise) 50     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

21سؤال  50 2 5 4,06 ,890 

22سؤال  50 1 5 3,88 ,872 

23سؤال  50 1 4 2,92 ,900 

24سؤال  50 1 5 3,18 ,941 

25سؤال  50 1 5 3,02 ,958 

26سؤال  50 1 5 3,08 1,047 

27سؤال  50 1 5 3,16 ,842 

28سؤال  50 1 7 2,42 1,311 

29سؤال  50 1 5 4,06 ,956 

30سؤال  50 2 5 3,88 ,773 

333البعد  50 2,30 4,70 3,3660 ,53666 

Valid N (listwise) 50     

  

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمحور تحسین الخدمة الفندقیة

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

31سؤال  50 2 5 4,24 ,657 

32سؤال  50 2 5 4,24 ,716 

33سؤال  50 3 5 4,48 ,580 

34سؤال  50 1 5 4,26 ,694 
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35سؤال  50 2 5 4,00 ,833 

36سؤال  50 2 5 4,22 ,708 

37سؤال  50 3 5 4,46 ,579 

38سؤال  50 3 5 4,40 ,606 

39سؤال  50 3 5 4,32 ,653 

40سؤال  50 2 5 4,38 ,780 

41سؤال  50 2 5 4,10 1,035 

42سؤال  50 2 5 4,28 ,701 

43سؤال  50 1 5 3,16 ,955 

44سؤال  50 2 5 3,72 ,701 

45سؤال  50 2 5 3,74 ,664 

 37934, 4,1429 4,93 3,21 50 محورتحسین الخدمة

Valid N (listwise) 50     

  

   لمحور جودة العمل الصدق الداخلي 03الملحق 

Correlations 

11البعد   

2سؤال  Pearson Correlation ,811** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

3سؤال  Pearson Correlation ,807** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

4سؤال  Pearson Correlation ,710** 
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Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

5سؤال  Pearson Correlation ,642** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

6سؤال  Pearson Correlation ,660** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

11البعد  Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

222البعد   

11سؤال  Pearson Correlation ,812** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

12سؤال  Pearson Correlation ,780** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

13سؤال  Pearson Correlation ,711** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 
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14سؤال  Pearson Correlation ,584** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

16سؤال  Pearson Correlation ,724** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

222البعد  Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

333البعد   

21سؤال  Pearson Correlation ,444** 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 50 

22سؤال  Pearson Correlation ,436** 

Sig. (2-tailed) ,002 

N 50 

23سؤال  Pearson Correlation ,548** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

24سؤال  Pearson Correlation ,550** 

Sig. (2-tailed) ,000 
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N 50 

25سؤال  Pearson Correlation ,736** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

26ؤالس  Pearson Correlation ,666** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

27سؤال  Pearson Correlation ,563** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

28سؤال  Pearson Correlation ,514** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

29سؤال  Pearson Correlation ,573** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

30سؤال  Pearson Correlation ,625** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

333البعد  Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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  الصدق الداخلي محور تحسین الخدمة الفندقیة

  

Correlations 

 محورتحسینالخدمة 

31سؤال  Pearson Correlation ,492** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

32سؤال  Pearson Correlation ,510** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

33سؤال  Pearson Correlation ,371** 

Sig. (2-tailed) ,008 

N 50 

34سؤال  Pearson Correlation ,255 

Sig. (2-tailed) ,074 

N 50 

35سؤال  Pearson Correlation ,494** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

36سؤال  Pearson Correlation ,738** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

37سؤال  Pearson Correlation ,524** 

Sig. (2-tailed) ,000 
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N 50 

38سؤال  Pearson Correlation ,457** 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 50 

39سؤال  Pearson Correlation ,377** 

Sig. (2-tailed) ,007 

N 50 

40سؤال  Pearson Correlation ,532** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

41سؤال  Pearson Correlation ,646** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

42سؤال  Pearson Correlation ,570** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

43سؤال  Pearson Correlation ,619** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

44سؤال  Pearson Correlation ,576** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 50 

45سؤال  Pearson Correlation ,607** 

Sig. (2-tailed) ,000 
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N 50 

 Pearson Correlation 1 محورتحسینالخدمة

Sig. (2-tailed)  

N 50 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  

  معاملات ألفا كرونباخ: 04الملحق 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,876 20 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,810 15 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,884 35 

  ألفا كرونباخ الإجمالیة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,884 35 

 

  اختبار التوزیع الطبیعي : 05الملحق 

Statistics 

11البعد  222البعد  333البعد   محورتحسینالخدمة 

N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 

Skewness الالتواء    -,560 ,012 ,156 -,571 

Std. Error of Skewness ,337 ,337 ,337 ,337 

Kurtosis التفرطح    ,799 -,600 -,166 ,093 

Std. Error of Kurtosis ,662 ,662 ,662 ,662 
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  تضخم التباین

Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

, 11البعد, 333البعد 1

222aالبعد  

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: محورتحسین الخدمة 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,453a ,206 ,154 ,34896 

a. Predictors: (Constant), 222البعد ,11البعد ,333البعد 
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Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

, 11البعد, 333البعد 1

222aالبعد  

. Enter 

a. All requested variables entered. 

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,449 3 ,483 3,968 ,013a 

Residual 5,602 46 ,122   

Total 7,051 49    

a. Predictors: (Constant), 222البعد ,11البعد ,333البعد 

b. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 

 نضخم التباین والتباین المسموح

 

Coefficientsa 
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  اختبار الفرضیات: 06الملحق 

  یة الرئیسیةالفرض

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,404a ,164 ,146 ,35530 

a. Predictors: (Constant), محورجودةالخدمة 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,185 1 1,185 9,388 ,004a 

Model Correlations Collinearity Statistics 

Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

11البعد  ,409 ,233 ,214 ,617 1,621 

222البعد  ,399 ,208 ,190 ,479 2,088 

333البعد  ,223 -,060 -,053 ,612 1,633 

a. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 
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Residual 6,059 48 ,126   

Total 7,244 49    

a. Predictors: (Constant), محورجودةالخدمة 

b. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,178 ,316  10,060 ,000 

 004, 3,064 404, 092, 282, محورجودةالخدمة

a. Dependent Variable: محورتحسین الخدمة 

  :الفرضیات الفرعیة

Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

111aالبعد 1  . Enter 

a. All requested variables entered. 
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Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

111aالبعد 1  . Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,410a ,168 ,151 ,35439 

a. Predictors: (Constant), 111البعد 

 

ANOVAb 
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Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,216 1 1,216 9,683 ,003a 

Residual 6,028 48 ,126   

Total 7,244 49    

a. Predictors: (Constant), 111البعد 

b. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,435 ,230  14,946 ,000 

111البعد  ,208 ,067 ,410 3,112 ,003 
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Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

111aالبعد 1  . Enter 

a. All requested variables entered. 

a. Dependent Variable: محورتحسین الخدمة 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,367a ,135 ,117 ,36142 

a. Predictors: (Constant), 22222البعد 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,975 1 ,975 7,462 ,009a 

Residual 6,270 48 ,131   

Total 7,244 49    

a. Predictors: (Constant), 22222البعد 
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Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

111aالبعد 1  . Enter 

a. All requested variables entered. 

Variables Entered/Removedb 

 

 

 

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

3333aالبعد 1  . Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 
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Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

111aالبعد 1  . Enter 

a. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,216a ,047 ,027 ,37930 

a. Predictors: (Constant), 3333البعد 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,339 1 ,339 2,355 ,131a 

Residual 6,906 48 ,144   
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Total 7,244 49    

a. Predictors: (Constant), 3333البعد 

b. Dependent Variable: محورتحسینالخدمة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,612 ,344  10,497 ,000 

3333البعد  ,155 ,101 ,216 1,535 ,131 

a. Dependent Variable: ین الخدمةمحورتحس  
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