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نشكر االله على نعمه التي لا تقدر ولا تحصى ومنها توفیقه تعالى 

  على إتمام هذا العمل

" بأسمى وأرقى وأجود عبارات الشكر والتقدیر لأستاذنا المحترم 

وفقه االله في مشواره المهني و أدام االله له " زعباط عز الدین 

لباس الستر والصحة والعافیة، والذي تفضل بإشرافه على عملنا 

  هذا وأفادنا كثیرا بتصویباته القیمة

له جزیل الشكر و كل الثناء والامتنان لما قدمه لنا من 

  .مجهودات

كما نقدم شكرنا وتقدیرنا إلى كل أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة 

والتجاریة وعلوم التسییر لما قدموه لنا من علم ومعرفة وعون 

  .ومساعدة ونصح وإرشاد

  

 

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

إلى من احتضنا دموعي وابتساماتي إلى من فارقا الدنیا ولم یفارقا وجداني 

  إلى روحي جدي وجدتي رحمهما االله وأسكنهما فسیح جنانه

التي جادت ولم تبخل إلى التي عانت ولم إلى التي أعطت ولم تدخر إلى 

  .تیأس ، إلى سر الوجدان ومنبع العطف والحنان أمي الغالیة حفظها االله

إلى من وقف على خدمتنا وسهر على راحتنا وكد وجد في حیاته كي ننام 

هانئین ولم یبخل علینا یوما بدعمه المادي والمعنوي إلیك یا سند ظهري أبي 

  .اهللالغالي والعزیز حفظه 

  إلى ركائز بیتنا أخواي منیر وفاتح

صونیة، هدى، فاتن، "إلى من تقاسمت معهن حلاوة وقساوة الحیاة أخواتي 

  "منال، وصال

  إلى أختي وفاء وزوجها رضا أتمنى لهما حیاة زوجیة سعیدة وهنیئة

  إلى كتاكیت العائلة لجین وأیمن

  إلى من سیقاسمني مسیرة حیاتي خطیبي ورفیق دربي

  من شاركت معها هذا العمل صدیقتي هاجر وإلى رفیقة دربي روفیةإلى 

  وإلى كل من یعرفني من قریب أو من بعید 

  .أهدي هذا العمل

 

 

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

وقل ربي  ﴿: أهدي هذا العمل المتواضع إلى من قال االله فیهما

  ﴾ارحمهما كما ربیاني صغیرا

إلى من لهما الفضل في تربیتي وتعلیمي، إلى من دفعاني دوما إلى 

  الأمام 

إلى رمز العطاء والحنان، إلى من أحبهما أكثر من روحي ولم 

  تستطیع وصفهما كلماتي

  أبي العزیز وأمي الغالیة أطال االله في عمرهما

  

  إلى من تقاسمت معها أفراحي وأحزاني أخي سهیر وزوجها

  ة أخي حسام وزوجته رفیدةإلى سندي في الحیا

  

  إلى خطیبي رمزي غطوط

  إلى من شاركت معها هذا العمل صدیقتي سمیحة

  

  إلى كل عائلة بولجویجة صغیرها وكبیرها
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 مقدمـــــــــــــــة



 مقدمة

 

 أ 
 

یعتبر مقدم الخدمة جوهر العملیة في تسویق الخدمات نظرا لخصائص هذه الأخیرة والتي ترتبط 

    .ارتباطا مباشرا مع زبائنها وتعكس جزءا كبیرا من جودة الخدمة المقدمة

  .تستخدمها المؤسسات الخدمیة ومنها السیاحیة وتعد الجودة من أهم الإستراتیجیات التي  

والفنادق كغیرها من المؤسسات تسعى لتحقیق أهدافها بكفاءة وفعالیة من خلال تقدیم خدمات في   

علوماتیة، فجودة مالوقت المطلوب وبأعلى درجات من الجودة بما یتفق مع متطلبات عصر العولمة وال

  .ركیز علیها كونها تساهم في تطویر القطاع السیاحي وتنشیطهإحدى الآلیات التي یمكن التالخدمات هي 

  الدراسةإشكالیة : أولا

  :من خلال ما سبق ذكره حصر إشكالیة البحث في السؤال الرئیسي التالي  

  ؟بولایة جیجل على جودة الخدمة السیاحیة في فندق دار العزمقدمي الخدمات  ما اثر - 

  :الإشكالیة المطروحةساؤلات الفرعیة للإجابة عن الت

  ؟المقصود بمقدمي الخدمات وما هي أهمیتهم ما  -1

  ما المقصود بجودة الخدمة السیاحیة وما هي أهم أبعادها؟ -2

  ما طبیعة العلاقة بین مقدم الخدمة وتحسین جودة الخدمة السیاحیة؟ -3

  ما هو تقییم تقدیم الخدمة للزبائن في فندق دار العز بولایة جیجل؟ -4

  فرضیات الدراسة: ثانیا

  :مبدئیة على مختلف الأسئلة المطروحة یمكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة التالیة إجابةوك  

تحسین جودة الخدمة على  دار العزفندق الخدمة في  مقدمل دو دلالة إحصائیة إیجابي یوجد أثر - 

  .السیاحیة

  :أما الفرضیات الفرعیة  



 مقدمة

 

 ب 
 

فندق ب على بعد الملموسیة لجودة الخدمات السیاحیةلمقدم الخدمة  دو دلالة إحصائیة  إیجابيیوجد أثر  - 

  .بولایة جیجل دار العز

فندق بلمقدم الخدمة على بعد الإعتمادیة لجودة الخدمات السیاحیة  دو دلالة إحصائیة إیجابيیوجد أثر  - 

  .بولایة جیجل دار العز

فندق بلمقدم الخدمة على بعد الاستجابة لجودة الخدمات السیاحیة  دو دلالة إحصائیة إیجابيیوجد أثر  - 

  .بولایة جیجل دار العز

فندق بلمقدم الخدمة على بعد المصداقیة لجودة الخدمات السیاحیة  دو دلالة إحصائیة إیجابيیوجد أثر  - 

  .بولایة جیجل دار العز

فندق دار بلأمان لجودة الخدمات السیاحیة لمقدم الخدمة على بعد ادو دلالة إحصائیة إیجابي یوجد أثر  - 

  .بولایة جیجل العز

فندق بعلى بعد التعاطف لجودة الخدمات السیاحیة  لمقدم الخدمة دو دلالة إحصائیة إیجابيیوجد أثر  - 

  .بولایة جیجل دار العز

  أهداف الدراسة: ثالثا

  :تهدف هذه الدراسة إلى

  .التعرف على دور مقدم الخدمة السیاحیة -1

  .التعریف بالخدمة السیاحیة وإبراز أهمیة جودتها -2

  .إظهار أهمیة مقدم الخدمة على تحسین جودة الخدمة السیاحیة على فنذق دار العز -3

مقترحات وتوصیات من خلال هذه الدراسة للمنشأة السیاحیة والتي تساعد على تشخیص نقاط  تقدیم -4

  .الضعف

  أهمیة الدراسة: رابعا



 مقدمة

 

 ج 
 

سلوك مقدمي و ور دتنبع أهمیة هذه الدراسة من أهمیة جودة الخدمة في المؤسسة السیاحیة وإبراز   

على نجاح المؤسسة  سلبیةالخدمات في المؤسسات وما یترتب على هذا السلوك من آثار إیجابیة أو 

مجال الفندقیة وتوسعها مما یجعل هذه الدراسة مهمة لكل المؤسسات الخدمیة وكذلك الباحثین في 

  .التسویق

  أسباب اختیار الموضوع: خامسا

  :إن الأسباب الدافعة لاختیار هذا الموضوع دون غیره تتمثل فیما یلي  

  :أسباب موضوعیة

  ).تسویق سیاحي وفندقي( بحكم التخصص المدروس  - 

  .قص الدراسات حول هذا الموضوع في المجال السیاحين - 

  .ةالأهمیة والمكانة التي تحظى بها السیاح - 

  .الرغبة في البحث والدراسة عن موضوع مقدمي الخدمات وتأثیرهم في جودة الخدمة السیاحیة - 

  :ذاتیةأسباب 

  .المیول الشخصیة لدراسة المواضیع التسویقیة خاصة المتعلقة بمقدم الخدمة - 

السعي إلى تنمیة معارف واكتساب الخبرة في لمجال السیاحي وهذا من خلال الاحتكاك مع مختلف  - 

  .في المجال السیاحي المتعاملینالأفراد 

  منهج الدراسة: سادسا

  :اعتمدنا في هذه الدراسة على المناهج التالیة 

ریا أما ودة الخدمات نظحول مقدم الخدمة وجالمنهج الوصفي والتحلیلي وذلك بعرض مفاهیم عامة  - 

  .الجانب التطبیقي اعتمدنا على منهج دراسة حالة باعتباره الوسیلة الأنسب لجمع المعلومات



 مقدمة

 

 د 
 

المتخصصة في المتعلقة و " spss" برمجیةبالإضافة إلى استعمال أدوات التحلیل الإحصائي كمساعدة 

  .مثل هذه الدراسة

  لدراستهلالإطار الزماني والمكاني تحدید : سابعا

شهر مارس إلى أجریت هذه الدراسة بشقیها النظري والتطبیقي خلال الفترة الممتدة من  :البعد الزماني - 1

  .2022شهر ماي 

  .فندق دار العز ولایة جیجل: كانيالبعد الم

  .استهدفت دراستنا فندق دار العز وقد قمنا بتوزیع الاستبیان على زبائن وموظفي الفندق: البعد البشري

  صعوبات الدراسة: ثانیا

من  جملةكل دراسة جامعیة وعمل بحثي لا یخلو من العوائق ومما لاشك فیه أنه یتعرض إلى 

التطویر والبحث ومن بین إلى الصعوبات التي تنعكس سلبا على موضوع الدراسة ویجعله دائما بحاجة 

  :الصعوبات التي واجهتنا

  .لب معلومات كثیرةضیق المدة الممنوحة لإتمام هذه الدراسة التي تتط - 

  .نقص المراجع خاصة فیما یتعلق بمقدم الخدمة - 

  .قلة عدد السیاح في ولایة جیجل خلال فترة الدراسة وهذا راجع لكون السیاحیة بالولایة موسمیة - 

  .صعوبة الوصول إلى زبائن الفندق وإقناعهم أن الاستبانة كانت لضرورة علمیة فقط - 

  



 

 

  

  

الأدبیات النظریة للدراسة: الفصل الأول  

  مقدمي الخدمة: المبحث الأول

  السیاحیةثر مقدمي الخدمة على جودة الخدمة أ: المبحث الثاني

  الأدبیات التطبیقیة لدراسة: المبحث الثالث

  خلاصة الفصل الأول
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  :تمهید

تعد الجودة من أهم الاستراتیجیات التي تستخدمها المؤسسات الخدمیة ومنها السیاحیة حیث تقوم   

باستخدام العدید من الأسالیب والأدوات التي تمتلكها لتحسین مستوى جودة خدماتها والتي تقصد من ورائها 

  .توفیر الخدمات التي تشبع رغبات الزبائن

م الخدمة لما له من أهمیة دسعت هذه المؤسسات إلى تطویر وتنویع خدماتها والاهتمام بمقكما 

مقدم الخدمة دور مهم في إقناع الزبائن من خلال تقنیات تسویقیة  الخدمات إذ یؤديبالغة في تسویق 

  .لتحقیق الأهداف المرجوة وتحقیق الجودة

  :ث مباحثالفصل إلى ثلا هذا وانطلاقا من هذا فقد تطرقنا في

  .مقدمي الخدمة: المبحث الأول

  .أثر مقدمي الخدمة على جودة الخدمة السیاحیة: المبحث الثاني

  .الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثالث

  مقدمي الخدمات: المبحث الأول

یعتبر مقدم الخدمة جوهر العملیة في تسویق الخدمات فهو بمثابة حلقة وصل بین المؤسسة   

  .الخدمة مة إلى حد كبیر على سلوكیات مقدمحیث یتوقف مستوى الخدمة المقد وزبائنها

  مفهوم مقدم الخدمة: المطلب الأول

  تعریف عملیة تقدیم الخدمة: الفرع الأول

الخدمة أو أنظمة  تسلمهي مختلف الإجراءات الفعلیة وآلیات تدفق الأنشطة التي من خلالها   

تجاتها سواء كانت سلعا أو خدمات منظمات الخدمیة عند تقدیم منتشغیل الخدمة وتسلیمها، حیث تمر ال
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سوق وصولا إلى المستهلك النهائي من الخدمة وسلسلة من العملیات وقد تكون التقدیم و عملیات الإنتاج ب

   1.من خلال الأفراد والأعمال التي یقومون بها أوهذه العملیات من خلال استخدام الأجهزة والمعدات 

  تعریف مقدم الخدمة: الثانيالفرع 

یقصد بمقدم الخدمة الشخص المشارك في تقدیم الخدمة للمستفید منها وله القوة التأثیریة على قبوله  - 

بالمنظمة الخدمیة هي علاقة  إلى جعل العلاقة التي تربط العمیلمقدم الخدمة  ىلتلك الخدمة بحیث یسع

  . 2مقدمةانتهاء وولاء لهذه المنظمة من خلال الخدمة ال

وهم من أهم العناصر المؤثرة على مكونات : وكذلك یطلق علیهم أیضا بالأفراد أو العنصر البشري - 

الخدمات والتي بدورها تؤثر على إدراك العمیل بجودة الخدمة المقدمة لهم، ویتعلق هذا الأخیر بالأفراد 

ملاء، حیث یتوجب على الإدارة العاملین بالمؤسسة الذین یحتكون بشكل مباشرة أو غیر مباشر مع الع

القیام بتنمیة مهارات العاملین عن طریق التكوین المستمر فیما یخص الجوانب المتعلقة بمعاملات العملاء 

   3 .للخدمات المقدمة جیدوكیفیة استقبالهم لضمان 

بأنه الشخص الذي یقوم بعملیة التقدیم الشخصي والشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة  «وكذلك یعرف  - 

   4 .أو الاقتناع بها شرائهاالعمیل المرتقب نحو  دفع بهدف

وانطلاقا من التعاریف السابقة یعرف مقدم الخدمة بأنه الشخص الذي یقوم بعملیة البحث عن 

لاتخاذ القرار المناسب  إشباع تلك الحاجات وإقناعهماعدتهم في زبائن لهم حاجات أو رغبات محددة ومس

  .لشراء الماركة من الخدمة التي تتفق مع أذواقهم وإمكانیة شرائهم

  أهمیة مقدم الخدمة: الفرع الثالث

  :5تكمن أهمیة مقدم الخدمة بكونه یعمل على تحقیق المزایا التالیة

  .ومهامه في المنظمةیعتبر عنصر أساسي في عرض الخدمة من خلال أهمیته  - 

                                                           
 تیلیكوم الجزائر،دراسة حالة مؤسسة  ،كسب ولاء المستهلك في سوق الخدمات أحمد محمودي، فعالیة أنظمة إنتاج الخدمة في  1

  .77-76، ص ص 2015 ،لفامعة حسیبة بن بوعلي، الشرسالة دكتوراه، ، قسم علوم التسییر، ج

.131، ص2000 ،تامر البكري، تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري، الأردن 2  
، )3(المصرفي، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،  زیدان محمد، دور التسویق في القطاع 3

   .176، ص2004

  .14، ص2009، إدارة العملیات التسویقیة ونشاطها، دار الیازوري، الأردن، العلاق بشیر  4

  .226ص، 2012م عرفة، الاتصالات التسویقیة، الطبعة الأولى، دار الرایة، عمان، لسا 5
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یعتبر عنصر أساسي في عرض الخدمة فهو مسؤول عن تطویر وإدامة علاقة طویلة الأجل مع  - 

  .العمیل

  .یساهم بدور رئیسي في بیع المنتجات - 

  . م العملاءیعتبر واجهة المنشأة أما - 

   1مزایا وعیوب مقدم الخدمة: الفرع الرابع

  الخدمة مقدم مزایا: أولا

   :الآتيتتلخص في 

  .إمكانیة تزوید الزبون بالمعلومات الكافیة عن السلعة والرد على استفساراته - 

  .إمكانیة ملاحظة رد فعل الزبون مباشرة والتكیف حسب ذلك - 

  .مهعلی الجهودإمكانیة معرفة الزبائن الذین لدیهم استعداد الشراء وتركیز  - 

بالاهتمام وهنا یلعب العامل الشخصي دور هاما في اتخاذ عن طریق المقابلة الشخصیة یشعر العمیل  - 

  .القرار

  عیوب مقدم الخدمة: ثانیا

  :  تتلخص عیوب مقدم الخدمة في ما یلي

  .القدرة المحدودة في خدمة عدد كبیر من الزبائن في نفس الوقت - 

  .تكالیف البیع الشخصي بسبب ارتفاع أجور وعمولات مقدمي الخدماتارتفاع  - 

  .ون هناك تأثیر سلبي من قبل بعض مقدمي الخدمةقد یك - 

  

                                                           

  .15العلاق، مرجع سبق ذكره، ص بشیر  1 
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  دور مقدم الخدمة: الفرع الخامس

   1 :ي مجال التسویق یتفرع إلى جانبینإن دور مقدم الخدمة ف

  :دوره في مجال تسویق بوجه عام -أ

  .دوره في توفیر المعلومات التسویقیة والقیام ببحوث التسویق - 

  .العامة في البیئة التسویقیةدوره كأحد العوامل الداخلیة  - 

  .دوره في وضع الإستراتیجیة التسویقیة - 

  :دوره كعامل استراتیجي في إنتاج وبیع الخدمات - ب

ویها تإنتاج الخدمات وتقدیمها للعملاء في أوقات مناسبة وفي أماكن ملائمة وإعلامهم بالمنافع التي تح - 

  .كل خدمة من الخدمات التي تتعامل فیها المنظمة

تطویر الخدمات القائمة حیث یقوم العاملین بالعمل المستمر على تطویر الخدمات المعروضة في  - 

  .السوق وخاصة تلك التي تمر بمرحلة انحدار

   .عرض الخدمات وبیعها ضمن سیاق مناسب للعمیل على الصورة التي یرض بها هذا الأخیر - 

  أنواع مقدمي الخدمة: المطلب الثاني

  :لمقدمي الخدمات في المؤسسات الخدمیة تتمثل فیما یلي هناك ثلاثة أنواع

  الطلبات جالبي: الفرع الأول

ویقصد بهم بشكل محدد تلك المجموعة من مقدمي الخدمة التي تسعى إلى زیادة المبیعات من   

كثیرة خلال البحث عن زبائن جدد وجعلهم من الزبائن الحالیین للمؤسسة وهذا ما یتطلب منهم القیام بمهام 

  :یمها إلى مجموعتینسوتقدیم المعلومات المناسبة لكسبهم إلى المؤسسة ویمكن تق

                                                           
  .133تامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1
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التي تسعى للبیع إلى الزبائن الحالیین في المؤسسة ولكنهم لم یحققوا عملیات شراء  :مجموعة الباعة -أ

  .المؤسسة مند فترة من الزمن، أو كونهم لم یتعاملوا مع هذا النوع الجدید من الخدمات التي تقدمها

  .الخدمات الجدیدة والتي لم یسبق لها التعامل مع المؤسسة وخدماتها -ب

  الطلبات مستلمي: الفرع الثاني

لزبائن والتأكید بشكل دقیق على التحقق من الكمیة اطلبات هؤلاء على تنفیذ وینصب اهتمام 

یكون قد طلبها المشتري ویمكن تقسیمها إلى  أخرىالمطلوبة ونوعیتها ومواعید الحصول علیها وأیة شروط 

  :مجموعتین

العاملین من مقدمي الخدمة داخل المؤسسة ویتلقون الاتصالات التلفونیة والبرید الالكتروني العادي  -أ

  .والاستجابة للطلبات المقدمة للمؤسسة والرد

لمشترین في أماكن عملهم العاملین من مقدمي الخدمة خارج المؤسسة والذین یتصلون بشكل مباشر با -ب

  .الشروط المتفق علیها لتأكد من سلامة وصول الطلبات وفقومتابعة طلباتهم مبدئیا وا

  داعمینالأشخاص ال: الفرع الثالث

تبرز هذه المجموعة من مقدمي الخدمة بشكل خاص في المنظمات التي تسوق منتجات صناعیة 

إلخ وهذه .. وتشغیل بعد عملیة البیع من نصب، صیانةلأنها تحتاج إلى خدمات مرافقة كثیرة لها وما 

ومكانة المؤسسة، فضلا عن تعزیز ثقة الزبائن مع المؤسسة بما یقدم فیدعم سمعة ر كبیر المجموعة لها أث

العلاقة المؤسسة على استمرار الوقت الاهتمام بقیمة الزبون وحرص  بذات تؤثرمضافة له من خدمات 

  1.معه مستقبلا

  مصادر الحصول على مقدمي الخدمة: الثالثالمطلب 

هناك مجموعة من المصادر منها ما هي داخلیة وخارجیة للحصول على مقدمي الخدمة في   

  :المؤسسة ویمكن تصنیفها كما یلي

                                                           
1
، تأثیر كفاءة مقدمة الخدمة على رضا الزبون، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة، جامعة لبیضیدة یونسي، أمنة عا 

  .34-33ص ص ، 2018-2017جیجل، 
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  المصادر الداخلیة: الفرع الأول

 من موظفي المؤسسة نفسها ومن إداراتها المختلفة ویحقق هذا المصدر تتكون هذه المصادر  

   :المزایا التالیة

  .المشروع وبذلك یوفر الوقت والجهد لتعریف مقدم الخدمة بسیاسة كون المرشح للوظیفة عل علم ی - 

  .توفیر النفقات لعملیة الاختیار - 

  .المعنویة للأفراد لاختیار عددهم للترقیة والحصول على امتیازات جدیدة رفع الروح - 

صلة مباشرة في سهولة تنسیق وتنمیة العلاقة بین الأقسام وجهاز العلاقات القائمة بین الموظفین لها  - 

  .البیع

  :ومن عیوبه

  .لا یفتح الطریق أمام المؤسسة لدعمها بخبرات وكفاءات جدیدة - 

  .قد لا توفر الكفاءات أفراد المؤسسة لشغل الوظیفة - 

  المصادر الخارجیة: الفرع الثني

  :یمكن للمؤسسة الحصول على مقدمي الخدمات منهاهناك العدید من المصادر الخارجیة التي 

منافسة التي تقدم یقصد بذلك مقدمي الخدمة بالمؤسسات ال: مقدمي الخدمة بالمؤسسات المنافسة - 

  :لك التي تقدمها المؤسسة ویتمیز هذا المصدر بما یليخدمات منافسة لت

  .نالإلمام الكامل بظروف السوق والأسالیب التي یتبعها المنافسو  -أ

  .هم مع خدمات مثیلة لخدمات المؤسسةتتوفیر الخبرة لدى مقدمي الخدمة نظرا لتعاملا -ب

توفیر نفقات التدریب التي كان یتعین تحملها في حالة الاعتبار من إدارات أخرى بالمؤسسة أو من  - ج

  1 .المؤسسات أخرى تقدم خدمات غیر مماثلة لخدمات المؤسسة

                                                           

  .35-34عایدة یونسي، آمنة لبیض، المرجع السابق، ص ص   1 
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  :ومن عیوب هذا المصدر

على مقدمي الخدمة بدرجة عالیة من الكفاءة خاصة أن مقدم الخدمة الكفء لا  إمكانیة الحصول عدم -أ

  .عادة بالمشروع الذي یعمل به یضحي

عدم توفر الولاء الكامل بالمؤسسة واستعداد مقدمي الخدمة لترك العمل في حالة وجود مؤسسات  -ب

  .منافسة شروطها أفضل

  .المشروعات مع بعضها البعض إثارة المشاكل والخلافات بین -ب

  :مقدمي الخدمات في مؤسسات غیر منافسة -

من المؤسسات الأخرى تقدم خدمات غیر مثیلة  یعتمد هذا المصدر على توفیر مقدمي الخدمة  

لخدمات المؤسسة، یتمیز هذا المصدر بتوفیر أفراد دوي خبرات في مجال تقدیم الخدمات ولكن یجب 

مراعاة أن النجاح في تقدم نوعیات معینة من الخدمات لا یضمن أو یعني تحقیق نفس الدرجة من النجاح 

  .في تقدیم خدمات ذات طبیعة مختلفة

استعداد لقبول أفراد تلجأ المؤسسات إلى هذا المصدر عندما تكون على : الجامعات والمعاهد وریجخ -

في  بیعیةولكنهم على استعداد للتدریب واكتساب المهارات ال بیعية في العمل البدون خبرات سابق

  .المجالات التي تتفق وطبیعة الخدمات المقدمة

ع إلى هذه المكاتب في العثور على مقدمي خدمات أكفاء وهي لا ثیر ما یفید الرجو ك :مكاتب الاستخدام -

  .شیئاتكلف 

كثیرا في الحصول على مقدمي الخدمات الأكفاء إذ تعطي  یفید الإعلان: الصحف والمجلاتالإعلان و  -

  .لبي الوظائف بالتقدم للمؤسسةاالفرصة أمام عدد كبیر من ط

مثل أعضاء  كبیر من رجال الأعمال بالمؤسسةعدد یتصل  :رجال الأعمال المتصلین بالمؤسسة -

شغل وظائف لإلخ وهؤلاء الرجال على اتصال بعدد من الأشخاص الذین یصلحون ... الغرف التجاریة

  1 .مقدمي الخدمة والذین یقصدونهم طالبین مساعدتهم في الحصول على وظائف لهم

                                                           

  .35-34عایدة یونسي، آمنة لبیض، المرجع السابق، ص ص   1 
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ین خدماتهم طلبات للمؤسسة عارضیقدم بعض مقدمي الخدمات ب :المتطلبات التي تتلقاها المؤسسة -

علیها وتعتبر هذه الطلبات مصدرا أساسیا للحصول على مقدمي الخدمة، الآن أصحاب هذه الطلبات لهم 

  . رغبة حقیقیة للعمل في قسم البیع بالمؤسسة والكثیر منهم لدیهم الخبرة المطلوبة في  معظم الأحیان

  مهارات مقدم الخدمة: المطلب الرابع

 الجیدشكل الوفر في مقدم الخدمة مجموعة من المهارات حتى یؤدي الخدمة بأن تت یجب

  :من بین هذه المهارات نجد ،والمطلوب

 الجملقدرته في صیاغة العبارات وحسن النطق والإصغاء واستخدام بوتتمثل  :مهارات المحادثة - 1

  .والكلمات الواضحة والمناسبة

التي یمتلكها عن الخدمة الذي یتعامل معها وعن المؤسسة ل المعرفة والمعلومات وهي مجم :الخبرة - 2

  .طرف الآخر بقرته التأثیریة في البیع من خلال امتلاكه للمعلوماتلالتي یعمل بها وبما یحقق إقناع ل

واضحة في عملیة الاتصال التسویقي الفعال ومما یؤدي إلى تحفیز الأن تكون له القدرة : الاتصال - 3

  .خطوة نحو عملیة الشراءالطرف الآخر للتقدم 

یجب أن یتحلى بقدرة واضحة في تحمل المسؤولیة في العمل وأن یستجیب لمتطلبات : المسؤولیة - 4

  التي تفرضها ظروف العمل الاستثنائیةالعمل 

یكون مقدم الخدمة جزء من فریق بیعي متكامل وأن یضع في اعتباره مسؤولیة العمل : المشاركة - 5

على مصلحة فریق العمل أو  سبق یضع لمصلحته الذاتیة نجاح العمل البیعي وأن لاالمشترك أساس في 

  1.مصلحة المنظمة التي یعمل لها

  

  

                                                           
  .259، ص2006شامل البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، الطبعة الأولى، دار الحامد، بغداد،   1
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  السمات الواجب توافرها في مقدم الخدمة الناجح: المطلب الخامس

على الرغم من اختلاف قائمة الصفات أو الخصائص التي یجب أن یتسم بها الموظف مقدم   

لاختلاف النشاط أو نوعیة العمیل أو الزبون أو طبیعة الوظیفة ذاتها إلا أن هناك اتفاق الخدمة، ووفقا 

  :1على ضرورة توافر سمات معینة أبرزها

  .الإلمام بالمنتجات والخدمات -1

  .بالنفس والاعتزازالثقة  -2

  .المظهر المهني -3

  .القدرة على الإقناع والتأثیر -4

  .التوازن النفسي والعاطفي -5

  .الصدق والأمانة -6

  .حسن الإنصات -7

  .الحماس والدافعیة للعمل -8

  .الذكاء والقدرة على التصرف -9

  .الصبر وضبط النفس - 10

  .الابتكار والإبداع - 11

  .العلاقات الشخصیة - 12

  .المرونة والقدرة على التكیف - 13

  .احترام العملاء - 14

  .الولاء والانتماء - 15

  

  

  

                                                           
  .39العملاء ومهارات البیع، الدار الجامعیة، الإسكندریة، صجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، دلیل فن خدمة 1
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  مقدمي الخدمة على جودة الخدمة السیاحیة أثر: المبحث الثاني

بشكل خاص وذلك من  والفندقیةتلعب جودة الخدمات دورا هاما في المؤسسات السیاحیة عامة   

مما یؤثر على ومستقبلها خدمة وتسویقه ولها أهمیة بالغة لكل من مقدم الخدمة منتج أو  خلال إعداد

  .سوقیةمركزها التنافسي وحصتها ال

تبنى علیها استراتیجیات المؤسسات الناشطة مات السیاحیة من الأساسیات التي خدجودة ال فتعد

سیاحیة الجوانب المتعلقة بجودة الخدمة ال في القطاع السیاحي وقد اهتم الباحثین في هذا المجال بمختلف

  .بهدف الوصول إلى المنشور الذي یتناسب مع توقعات الزبائن

  السیاحیة عمومیات حول الخدمة: المطلب الأول

للخدمات السیاحیة دور هام في تنشیط الحركة السیاحیة وهذا بتقدیم خدمات عالیة الجودة وفعالیة   

  .كبیرة وسنتطرق إلى مفهوم الخدمة السیاحیة ومختلف المفاهیم المتعلقة بها

  مفهوم الخدمة السیاحیة: الفرع الأول

  :كما یلي هاتعددت تعاریف الخدمة السیاحیة ویمكن ذكر بعض

مجموع الوسائل المادیة الضروریة  «: عضو الأكادیمیة الدولیة لسیاحة بأنها "كاسبر جیري"عرفها  - 

ذه الخدمات من طرف لتأمین أو تسهیل اشتراك الناس في السیاحة وتحقیق أهدافها وخلق واستعمال ه

الخدمات الأساسیة والخدمات ن مفهم الخدمات السیاحیة یتحدد في الأساس بالتمییز بین السیاح ویرى بأ

   1.التكمیلیة

وعرفت الخدمات السیاحیة بأنها كل فعل أو أداء یقدمه أحد الأطراف إلى طرف آخر ویكون بالأساس  - 

   2 .غیر ملموس ولا ینجر عنه تملك شیئ ما واحتیاج قد یكون أولا یكون مقرون بمنتج مادي

وعرفت أیضا بأنها مجموعة من الأعمال والنشاطات التي توفر للسیاح الراحة والتسهیلات عند الشراء  - 

والاستفادة من الخدمات السیاحیة خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن مكان 

  3 .الأصليسكنهم 

                                                           
  .28، ص2002، عمان، 1سراب إلیاس وآخرون، تسویق الخدمات السیاحیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، طبعة   1

  .115، ص2007الدولیة، الإسكندریة،  ریةالتسویق السیاحي الفندقي، مؤسسة جو  التشریقي،طارق عبد الفتاح   2

  39، ص1999، عمان، 1مختارات من الاقتصاد السیاحي، دار مجدلاوي، طبعة السكر،مروان   3
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بأنها عبارة عن مزیج من العناصر وانطلاقا من التعاریف السابقة یمكن تعریف الخدمة السیاحیة   

المادیة والمعنویة التي تهتم بتقدیم المكونات الأساسیة للعرض السیاحي بغرض إشباع حاجات ورغبات 

  .المستهلك في المیدان السیاحي

  خصائص الخدمات السیاحیة: الفرع الثاني

  :تتمیز الخدمات السیاحیة بمجموعة من الخصائص منها  

لیس لها وجود مادي حیث أن عملیة  أنها أي :لتخزینلیر ملموسة وغیر قابلة الخدمة السیاحیة غ -

   1 .الإنتاج والاستهلاك تحدثان في نفس الوقت فلا یوجد تخزین للخدمة السیاحیة

رغبات الزبون السیاحي باختلاف قدراتهم سواء تختلف : إلى مدى واسع من الخدماتاحتیاجاتها  -

المادیة أو الجسمانیة، من هنا تعمل المؤسسة السیاحیة على تصمیم وإعداد مجموعة من البرامج السیاحیة 

أكبر عدد مناسب أن تصل إلى یمكن  حتىالتي تتفق مع اختلاف المیولات والقدرات الشخصیة لكل سائح 

  .من السیاح

  .حیث یصعب تقسیمها فهي كل متكامل ومترابط للعناصر والأجزاء :یاحیةتكامل الخدمة الس -

إن البحث عن مواصفات واحتیاجات النشاط السیاحي والخدمة السیاحیة یساعد على  :التطور والتنوع -

  .اتجاه مجموعة متكاملة عند تقدیمها للسیاح نفسه یضمنعملیة تكییف هذه الأخیرة وفي الوقت 

السیاحیة لأن السائح  الخدمةیعد هذا العامل أكثر العناصر تأثیرا على  :العنصر البشريالاعتماد على  -

فالاتصال الشخصي بین السائح ومقدم الخدمة السیاحیة هو  ،بل یتعامل مع إنسان أهلهلا یتعامل مع 

   2 .العنصر الأكثر فعالیة في النشاط السیاحي

یاحیة بحسب نوعیة الخدمة والفترة الزمنیة وقد یتغیر من یتغیر الطلب على الخدمة الس :تغیرات الطلب -

  .الفصلیة العطلیوم لآخر أو ساعة لأخرى كما یرتبط بمواسم معینة مثل السیاحة التي تنشط في فترات 

                                                           
  .23، ص2009حمید الطائي، بدر العلاق، إدارة عملیات الخدمة، دار الیازوري عمان،   1

صادیات السیاحة ودورها بورما، صونیا، تقییم جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الزبون، مداخلة ضمن الملتقى الدولي حول اقت  2

  .03، ص 2010في التنمیة المستدامة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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یم مستوى الجودة المحقق إلا بعد تقیلا یمكن لمنتج الخدمة السیاحیة  :صعوبة الحكم على الجودة -

   .أصلا یصدر من السائحاستهلاكها، لأن ذلك 

إنتاجها ما یمیز الخدمة على سلع الملموسة هو : الخدمة وتقدیمها عند وقوع الطلب علیها إنتاج -

وتقدیر الخدمات السیاحیة یرتبط بوجود طلب أو وجود المستفید  إنتاجحیث أن وتقدیمها عند الطلب علیها 

  1 .منها

  أنواعه الخدمات السیاحیة: الفرع الثالث

  :صنف كما یليحیث ت ةللخدمات السیاحیة أنواع مختلف

  ):الخدمة الجوهر(الخدمات الأساسیة  - 1

تعتبر من الخدمات الهامة في النشاط السیاحي والتي ینفق علیها السائح ): الإیواء(خدمات الإقامة  -أ

عرضها  وحسن تنویعهانسبة كبیرة من تكلفة سفره حیث تهتم بها المؤسسات السیاحیة كثیرا وتعمل على 

  2 .إلخ... للسائحین من أجل تحقیق رضاهم مثل الفنادق، المدن والقرى السیاحیة

وكذلك تلك دمات النقل ووسائله في نقل السائح من وجهة إلى أخرى وتشمل جمیع خ :خدمات النقل - ب

جمیع وسائل النقل الخدمات والوسائل داخل المنطقة السیاحیة، كالطرق والسكك الحدیدیة بما في ذلك 

3 .العامة
   

تتمثل في مختلف المواد الغذائیة والاستهلاكیة التي تقدمها وسائل الإقامة المختلفة : خدمات الإطعام -ج

  4 .تریات والمحلات العامة وغیر ذلكیفابالإضافة إلى المطاعم والك

سائحین لتقوم هذه الشركات بتقدیم خدماتها المختلفة ل :لات السیاحیة والسفراخدمات شركات ووك -د

   5 .الحجز بالفندق، ووسائل النقل الداخلیة والحجز على الرحلات الدولیة والمحلیة: مثل

                                                           
الدولي ، اقتصادیات السیاحة ودورها  الملتقىمقدمة ضمن  مداخلة(داد الخدمة السیاحیة والعمل التعاوني عقاسمي حضرة، سلسلة إ  1

  .03، ص2010 ، بسكرة، ر المستدامة، جامعة محمد خیضفي التنمیة 

حي وتخطیط حملات الترویج في عصر تكنولوجیا المعلومات، الطبعة الأولى، عالم الكتب بد المنعم البسكري، التسویق السیافؤاد ع  2

  .22 ، ص2007للنشر 
  .23، ص2002للنشر والتوزیع والطباعة، عمان  المسیرةسراب إلیاس وآخرون، تسویق الخدمات السیاحیة، الطبعة الأولى، دار   3

  .24، ص2002الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،  ،السیاحیة ةآسیا محمد الأنصاري وآخرون، دار المنشأ  4

  .29، 28سراب إلیاس وآخرون، مرجع سابق، ص ص   5
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  : التكمیلیةالخدمات  - 2

  :یمكن توضیحها فیما یلي

الریاضیة المختلفة أو تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة : خدمات الریاضة والترفیه -أ

  .مشاهدتها

  .المسارح، دور السینما، مواقع الاحتفالات :الخدمات الثقافیة - ب

 بمثل محلات تصفیف الشعر، ورشات تصلیح المصانع، البنوك، مكات :الخدمات الخاصة بالسیاح -ج

  .تحویل العملة

  .الاستعلامات ومراكزودوائر  السفروتشمل مكاتب  :خدمات الاستقبال والتنظیم -د

  . تشكل جزءا من أجزاء البنیة التحتیة العامة: خدمات عامة اجتماعیة -ه

   1.المرافق العامة الصحیة والحمامات العامة ومرافق الأمن - و

  جودة الخدمات السیاحیة: المطلب الثاني

نالت  أصبح مفهوم الجودة من أهم ركائز النجاح في المؤسسات السیاحیة في الآونة الأخیرة حیث  

أصبح الحدیث الیوم  لذلك اهتماما كبیرا، وواسعا وبهذا تعدى مفهوم الجودة من المنتجات إلى الخدمات

عن جودة الخدمات السیاحیة والتي تؤدي إلى رضا السائح، فجودة الخدمات سلاح استراتیجي بالنسبة 

  .للمؤسسة السیاحیة فهي من العناصر التي تمیز المؤسسة عن غیرها

  مفهوم جودة الخدمات السیاحیة: ولالفرع الأ 

  :لى مفهوم جودة الخدمات السیاحیة یجب تعریف الجودةإقبل التطرق   

  تعریف الجودة :الفرع الأول

طبیعة الشخص أو طبیعة الشيء  تعنيالتي ) Qualitas(یرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتینیة  - 

تغیر مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة  اأما حدیثودرجة الصلابة وقدیما كانت تعني الدقة والإتقان 

                                                           
1
  .135، ص2006العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، صبري عبد السمیع، التسویق السیاحي والفندقي، المؤسسة   
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وظهور الإنتاج الكبیر والثورة الصناعیة وظهور الشركات الكبرى وازدیاد المنافسة إذ أصبح لمفهوم الجودة 

  1.أبعاد جدیدة ومتشبعة

الدرجة التي تشبع فیها الحاجات والتوقعات الظاهریة : " الجودة بأنهالتقییس وعرفتها المؤسسة العالمیة  - 

أي ضرورة تحدید تلك الحاجات  مسبقاوالضمنیة من خلال جملة من الخصائص الرئیسیة المحددة 

   2".والتوقعات وكیفیة إشباعها 

المزایا "  اأنهكما عرفها معهد المعاییر الوطنیة الأمریكي وجمعیة ضبط الجودة الأمریكیة على  - 

    3 .والخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة والتي تشمل على قدرتها في تلبیة الاحتیاجات

ات التسییر، فلضمان التسییر الفعال للمؤسسة یجب الكمیة والتكلفة أهم مؤشر : الجودةكما تعد  - 

الإنتاجیة  التسلیم آجالالمحافظة والتحسین المستمر لسیر الجودة فحسب بل أیضا لحجم الإنتاج 

   4 .والتكالیف

یمكن تعریف الجودة على أنها توفر مجموعة من السمات والخصائص في من التعاریف السابقة و   

السلعة أو الخدمة مما یجعلها قادرة على تلبیة احتیاجات المستهلكین ورغباتهم في الوقت والمكان 

 .المناسب

  تعریف جودة الخدمة السیاحیة :الفرع الثاني

  :العدید من التعاریف لجودة الخدمات السیاحیة وسنقوم بعرض بعضها فیما یليأعطیت   

نتیجة لعملیة تتضمن جمیع احتیاجات : تعرف منظمة السیاحة العالمیة جودة الخدمة السیاحیة على أنها - 

السائح ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من منتجات وخدمات بسعر معقول بحیث تكون متطلباته مع 

                                                           
  .15، ص2002الجودة في المنظمات الحدیثة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، كة، مأمون الدرار  شبلي،طارق ال  1

  .15ص، 2005محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان،   2

  .131، ص2009محمد عبد العالي النعیمي وآخرون، إدارة الجودة المعاصرة، دار الیازوري للنشر، عمان،   3

4  konoda yoshio la maitrise de la qualité dans l’emtreprise edition economis. Paris. 1997 , p3. 
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الأمن، السامة، الصحة، ونظافة : التعاقدیة المتفق علیها ومحددات الجودة الخاصة بذلك مثلالشروط 

   1 .العاملین

 یحكمجودة الخدمة السیاحیة تتمثل في تحقیق رغبات الزبون أي متلقي الخدمة السیاحیة : تعرف أیضا - 

ن درجة جودة ، إالخدمةتوقعه من تلك ما جودتها عن طریق مقارنة ما حصل علیه مع  مستوىعلى 

الخدمة السیاحیة هي مقیاس نسبي یختلف من شخص لآخر ویعتمد ذلك مقارنة الجودة المتوقعة مع 

   2 .كةالجودة المدر 

  

فتقدیم خدمة ذات  ،مع توقعات المستفیدتطابق مستوى الجودة المقدمة قیاس مدى : وتعرف على أنها - 

  3.جودة یعني في أن یكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفید

محاولة تقلیص الفجوة بین ما یتوقعه ومن التعاریف السابقة تعرف جودة الخدمة السیاحیة بأنها   

رضاء السائح من خلال السائح من الخدمة السیاحیة المقدمة له مع إدراكه الفعلي لها، أي أنها محاولة لإ

  .تحقیق رغباته واحتیاجاته مع الأخذ بعین الاعتبار إمكانیات المؤسسة وقدراتها

  أهمیة جودة الخدمات السیاحیة: الثالثالفرع 

  :تلعب جودة الخدمات في المؤسسات السیاحیة دورا مهما یتمثل فیما یلي

لقد ازداد عدد المؤسسات الخدمیة فمثلا نصف المؤسسات الأمریكیة یتعلق  :نمو قطاع الخدمات -

  .نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب هذا فإن المؤسسات الخدمیة مازالت في نمو مستمر

                                                           
لضمان الجودة في السیاحة في المملكة العربیة السعودیة، ملتقى الجودة الأولى  المستقبلیةر عبد الرحمان القاضي، الرؤیة سف  1

  .3-2ص  ، ص2014-12-29، )الجودة في صناعة السیاحة( سیرلمنظمة ع

  .09، ص2006، جامعة ورقلة، 4أحمد بن عیاشي، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات الخدمات، مجلة الباحث، العدد   2

مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقین دار الیازوري العملیة للنشر والتوزیع، عمان، (بشیر العلاق، تسویق الخدمات حمید الطائي،   3

  .33، ص2009

  

  توقعات الزبون لمستوى الأداء –إدراك الزبون للأداء الفعلي = جودة الخدمة 
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إن تزاید عدد المؤسسات السیاحیة سیؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها لذلك : ازدیاد شدة المنافسة -

  .دة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات السیاحیة مزایا تنافسیة عدیدةفإن الاعتماد على جو 

إن وجود الخدمات السیاحیة یؤثر بشكل كبیر على حجم  :المبیعات والحصة السوقیة زیادة حجم -

ل الزبون عمبیعات المنشآت السیاحیة فتوفر المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة المقدمة سیج

لى ارتفاع حجم المبیعات إیؤدي سها وتكرار ذلك وإقناع الآخرین بها وهذا ما السیاحي یقبل على شرائ

  .منه زیادة حصتها السوقیةو للمنشآت السیاحیة 

تقوم المؤسسة السیاحیة بالحفاظ على زبائنها ل :المحافظة على الزبائن الحالیین وجدب زبائن جدد -

بمستوى جودة الخدمات التي تقدمها لهم لتحقیق الحالیین وجذب زبائن جدد لابد لها من الاهتمام أكثر 

  .رضاهم وكسب ولائهم

ویقصد بالكفاءة إنجاز الأعمال بالطریقة الصحیحة أي إبقاء التكلفة في  :زیادة الكفاءة الإنتاجیة -

أما الإنتاجیة فتتمثل في قیاس مدى جودة الموارد في المنشأة  قصوى،حدودها الدنیا والأرباح في حدودها ال

  1.یاحیة واستغلالها لتحقیق الأهداف المحددةالس

  خطوات تحقیق جودة الخدمة السیاحیة: الرابعالفرع 

  :تبع مجموعة من الخطوات تتمثل فیما یليالخدمة السیاحیة یجب أن ن لتحقیق الجودة في

بعد جذب السیاح وإثارة اهتمامهم من خلال المواقف : إظهار المواقف الإیجابیة تجاه الآخرین - 1

الایجابیة التي یظهرها مقدمي الخدمات أساسا لنجاح المؤسسة في تحقیق رضا السائح وكسب ولائه 

  :وتتمثل أهم هذه المواقف في

  .اهتمام الموظف بمظهره أثناء تقدیم الخدمة - 

ویمكن الإشارة في هذا العدد إلى أربعة مجموعات من لغة ) الرسائل غیر اللفظیة(الاهتمام بلغة الجسد  - 

  :سد یلخصها الجدول التاليالج

  

                                                           
1
  .65كة، مرجع سابق، ص مأمون الدرار  شبلي،طارق ال  
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  )لغة الجسد(الرسائل غیر اللفظیة ): 01(جدول رقم 

  رسائل سلبیة  رسائل ایجابیة

  الوجه قلق ومتهجم  .ومتحكم فیه مرتخيعندما یكون الوجه 

  الابتسامة مفقودة   عندما تكون الابتسامة لا تفارق الوجه

  تجنب الاتصال بالعین عند الحدیث أو الإنصات  الحفاظ على الاتصال بالعین أو الإنصات للآخرین

  حركة الجسد متعجلة ومرفوعة  مع ذلك متأنیة منضبطحركة الجسد مرتخیة 

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر، " تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، دراسة حالة مؤسسة البرید " رقاد صلیحة : المصدر

  .22، ص2008ریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجا

تأكد من فهم لخیص في النهایة لقاطعة أو التلالإصغاء والتركیز لمعرفة حاجات السیاح مع تجنب الم - 

  .احتیاجاتهم

الصوت، أي الكیفیة التي یقال بها الكلام، وهذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حالة  الاهتمام بصدى - 

  .الغضب من أجل خدمة مقبولة للسیاح

  :تتمثل أهم حاجات السائح في: تحدید حاجات السائح - 2

  .أن تفسر الرسائل التي یبحث بها السیاح بصورة صحیحةإذ یجب : الحاجة للفهم - 

  .للموظف مهم بالنسبةفلابد أن یشعر السیاح بأن طلبهم : حیبالحاجة لشعور بالتر  - 

  .الحاجة لتلقي المساعدة والنصح وشرح إجراءات الخدمة بعنایة وهدوء - 

  .الحاجة للراحة إذ یحتاج السیاح إلى الشعور بالارتیاح والتخفیف من قلقهم - 

  :یتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما یلي :العمل على توفیر حاجات السائح - 3

  .تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة مناسبة وفي مكان مناسب أنیجب  - 

  .یجب أن یحصل مقدم الخدمة على التدریب، المعرفة، المهارات المناسبة - 

  .الوفاء بالحاجات الأساسیة للسیاح، كالترحیب بالسائح بصورة ودیة - 
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  :اح في التعامل مع المؤسسة السیاحیةالتآكل من استمرار السی - 4

  :یأتي التأكد من استمراریة السیاح بالتعامل مع المؤسسة السیاحیة عن طریق

الاهتمام بشكاوي السیاح وذلك بالإصغاء إلى شكاویهم وشرح الإجراءات التي یتم اتخاذها لمعالجة هذه  - 

  .الشكوىالشكاوي، وفي الأخیر تقدیم الشكر للسائح نتیجة قیامه بعرض 

محاولة مقدمي الخدمات كسب السیاح ذوي الطبع الصعب، من خلال المحافظة على هدوئهم  - 

  1.موالإصغاء إلیه

إجراء استطلاعات مستمرة لآراء السیاح حول مستوى الجودة الخدمة المقدمة لهم وتقییمهم لها ونتائج  - 

سیاحیة في تلبیة متطلبات السیاح الاستطلاع والتقییم تعد معیار للحكم على مدى نجاح المؤسسة ال

وتوقعاتهم، وإضافة إلى هذا تستخدم نتائج الاستطلاع في إدخال تحسینات مستمرة على خدمات المؤسسة 

  2 .وهو المقیم والمثمن لجودة عملهاوهذا انطلاقا من أن السائح هو مصدر للمعلومات والأفكار الجدیدة 

  المؤسسة السیاحیةقواعد تطبیق الجودة في : الخامسالفرع 

  :یمكن إیجاز أهم قواعد الجودة في المؤسسة السیاحیة في النقاط التالیة  

التطویر والمحافظة على إمكانیة المؤسسات السیاحیة والفندقیة من أجل تحسین جودة الخدمة المقدمة  - 

  .لزبون بشكل مستمر ودائمل

  .الوفاء بمتطلبات الزبون - 

 من التعرف على احتیاجات الزبون وانتهاءً  ة في الموقع السیاحي، بدءًاهو الجودتطبیق مبدأ البحث  - 

  .بتقییم ما إذا كان الزبون راضیا عن الخدمات المقدمة له

 المهامتطویر وتحسین السیاحة ابتداء من المؤسسات السیاحیة والفندقیة إلى الزبون بحیث یمكن إلغاء  - 

  .الغیر ضروریة أو المكررة التي لا تضیف أي فائدة له

                                                           
، ص ص 2008جامعة باتنة، رقاد صلیحة، تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، دراسة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة،   1

22.  

  .22ص  المرجع السابق، رقاد صلیحة،   2
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  .عملیة التخطیط الاستراتیجي للإدارةبدمج الجودة  - 

  .استعمال وقیاس مستوى رضا الزبون - 

  .إلى غایة الذهاب ب مسارات الزبون انطلاقا من الحجزاستخدام معاییر تحلیل حس - 

  .تطبیق التقییم الذاتي لكسب ثقة الزبون - 

   1 .التدقیق لكشف عیوب المؤسسة - 

  معاییر جودة الخدمات السیاحیة: السادسالفرع 

توجد مجموعة من المعاییر لجودة الخدمات السیاحیة بحیث یكون مستحیل تحقیق الجودة إلا في   

  :ظلها وتشمل ما یلي

تسبب یعلى الحیاة أو  ایجب ألا یشكل المنتج السیاحي أو الخدمة السیاحیة خطر  :الأمن والسلامة - 1

بضرر على الصحة أي من الأمور الضروریة لسلامة العمیل وذلك في جمیع النشاطات السیاحیة حیث 

  ).مثل قوانین الحمایة من الحریق(أن معاییر الأمن والسلامة تحدد عادة بموجب أنظمة وقوانین 

ن تحافظ على النظافة والسلامة، یجب على جمیع أماكن الإیواء والإطعام والشراب أ :الصحة العامة - 2

أي لا یقتصر تطبیق معاییر سلامة الأغذیة التي غالبا ما تحدد بموجب أنظمة وقوانین على المؤسسات 

الأغذیة الصغیرة في  بیعمواقع بیع الأغذیة من محلات السیاحیة الكبیرة بل یجب أن یشمل جمیع أنواع 

   .العالمیةلى المطاعم ذات المستویات إالشوارع 

عیة والاتصالیة والخدمیة دون ویقضي هذا المعیار بإزالة كل العوائق والحواجز الطبی :سهولة الوصول- 3

  .استخدام تلك المنتجات والخدمات من قبل الجمیع وإتاحةز تحی

یعتبر عنصر الشفافیة من العناصر المهمة لتوفیر المشروعیة لتوقعات المستهلك وحمایة : الشفافیة - 4

حقوقه ویتوفر على عنصر الشفافیة من خلال صحة المعلومات المقدمة حول مواصفات المنتج وما یشمل 

                                                           
شاملة في قطاع السیاحة في ظل إستراتیجیة السیاحة العربیة، مداخلة ال هبادي فاطمة الزهراء، التدریب كأخذ متطلبات تحقیق الجودة  1

  .3، ص 2012افریل 24/25رهان التنمیة، جامعة لبلیدة،  ،بالمؤتمر العلمي الدولي حول السیاحة



 الأدبیات النظریة للدراسة: الفصل الأول

 

25 
 

تلك المعلومات بشكل منظم وفعال  إیصالعلیه وكلفته الإجمالیة وما یغطیه السعر بالإضافة إلى 

  .لمستهلكل

وهي تعبر عن حضارة أو تراث معین تجعل أي منتج سیاحي یتمیز عن بقیة المنتجات : الأصالة - 5

  .لمتطلبات المستهلك الأصالةالمماثلة له في أماكن آخري مع شرط تستجیب 

یركز معیار التجانس على ضرورة التوافق والانسجام بین المحیط الطبیعي والإنساني إذ أن  :التجانس - 6

رات البیئة والاقتصادیة والاجتماعیة مؤشدارة فعالة للإذا التوافق یحافظ على السیاحة المستدامة ویستدعي ه

   1 .جودة المنتجات السیاحیة راتمؤشبغیة تأسیس 

  طرق قیاس جودة الخدمات السیاحي: السابعالفرع 

  :السیاحیة في تتمثل طرق قیاس جودة الخدمات

الخدمات المقدمة عن طریق حجم البقشیش الذي یدفعه الضیف لمقدم الخدمة یمكن تقییم : البقشیش - 1

م فلا یعقل أن یقوم عن الخدمة المقدمة وطریقة التقدی ویكون حجم البقشیش معیارا عن رضا العمیل

  .رضاه تنل لمالضیف بدفع بقشیش عن خدمة 

انطباع العملاء في  تقیسللعملاء  ع استمارات واستبیاناتوز في العادة ت :الاستثمارات والاستبیانات - 2

الخدمات المقدمة، وأیضا  الخدمات المقدمة وتعتبر الوسیلة المثالیة لقیاس حجم ومدى رضا العملاء عن

لعمل على تطویر خدامتها بما یح الانحرافات السلبیة إن وجدت وارض للمنشأة السیاحیة بتصحتعطى الف

  .یتناسب مع رغبات العملاء وحاجاتهم

إن تكرار زیارة العملاء سوف یبین حجم الرضا من الخدمات المقدمة فكلما زادت : ار زیارة العملاءتكر  - 3

  .الزیارات من قبل العملاء أعطى انطباعات جیدة عن حجم الرضا للعملاء من الخدمات

وتسمى تلك بالكلمة المنقولة، أو التسویق من خلال الكلمة  :عن طریق أحد العملاء الضیوفوصول  - 4

المنقولة وهو إقناع العملاء أصدقائهم أو معارفهم أو استخدام الخدمات المقدمة من تلك المنشأة السیاحیة 

للعملاء مرشدا وتقوم بإقناعهم بالخدمات المقدمة من قبل المنشأة  المرجعیةیحث تكون تلك الجماعات 

                                                           
  .2061-260عبد الكریم حافظ، الإدارة الفندقیة والسیاحیة، الطبعة الأولى، دار الأسامة، عمان، ص ص   1

  



 الأدبیات النظریة للدراسة: الفصل الأول

 

26 
 

ناع العملاء الحالیین م، وتعكس الطریقة مدى رضا واقتتقوم بإشباع حاجاتهم ورغباته سوفعلى أنها 

  .بالخدمات المقدمة من طرفنا كمنشأة سیاحیة

یجب وضع صندوق لاقتراحات وشكاوي العملاء عن أي خدمة  :صندوق الاقتراحات والشكاوي - 5

ا الأشخاص وتقییم الأقسام ومدى مقدمة ویتم من خلال ذلك الصندوق تنظیم الخدمات المقدمة وأیض

الرضا أو عدمه للعملاء، مع مراعاة أخذ ذلك النظام بكل دقة وموضوعیة وسریة وتقییم سیر العمل 

  1 .خلاله

  جودة الخدمات السیاحیة أبعاد: الثامنالفرع 

قدرة أساسا بالجودة یمكن من خلالها تحدید  عموما أبعادا متعددة ترتبط السیاحیة تمتلك الخدمات  

  :إشباعها لحاجة العمیل وقد حددت بعشرة أبعاد تتمثل في

  :الاعتمادیة - 1

یعد هذا البعد من أهم الأبعاد التي لها الأولویة في قطاع الخدمات، كما أكدت ذلك أغلب   

في تقییم جودة الخدمات الدراسات إذ أن الاعتمادیة والثقة في المؤسسة السیاحیة تعد معیارا أساسیا للزبون 

فعندما یحجز الزبون لرحلة سیاحیة بمواصفات محددة یتوقع من إدارة المؤسسة السیاحیة أن تجهز له 

علیها مع إدارة المؤسسة دون حدوث أي  اتفقالرحلة في الوقت المطلوب وتقدم له كافة الخدمات التي 

  .خلل أو نقصان

  :الملموسیة - 2

في تقدیم  الأولىالسیاحیة تعتمد على العنصر البشري بالدرجة  على الرغم من أن المؤسسات  

خدماتها إلا أنه مع ذلك ینبغي أن تكون هناك جوانب ملموسة ذات درجة عالیة من التكنولوجیا یمكنها 

ناسب مع درجة تللعاملین یلائق ، فضلا عن وضع دیكورات وأثاث ومظهر أفضلتقدیم الخدمات بشكل 

   .المؤسسة السیاحیة

  

                                                           
 ص ،2002سراب إلیاس، محمود الدیماسي، تسویق الخدمات السیاحیة، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان،   1

  .178، 177ص
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  :الاستجابة - 3

 أوستعداد لخدمة الزبائن دون أي تردد أو غرور الرغبات والاإشباع یتطلب من مقدمي الخدمات   

تشعرهم بأن الاستجابة لمتطلبات وحاجات السیاح والعمل على تلبیتها في الوقت المحدد  أنملل إذ 

  1 .المؤسسة السیاحیة مهتمة بهم وتعمل على تقدیم أفضل الخدمات لهم

  :الكفاءة والمؤهلات - 4

إذ أن كفاءة ومؤهلات  ءالزبائن والعملا إلى خدمةالیهتم هذا البعد بكفاءة ومؤهلات من یقدم   

 مقدمي  الخدمات تمثلت في حصولهم على شهادات خبرة في مجال عملهم تجعل تعاملهم مع الزبائن

  2 .تفهما لاحتیاجاتهم أكثربشكل 

  ):التعاطف( والملاطفةاملة جالم - 5

ملاطفته  أویستطیع مقدم الخدمة في بعض الأحیان كسب رضا العمیل من خلال مجاملته   

الخدمات في المؤسسات السیاحیة، بالقدرة على  ومحترم، إذ ینبغي أن یتحلى مقدموبأسلوب مهذب 

  .مع الزبائن ومهذبالحدیث بأسلوب لطیف 

ة السیاحیة یلزمها التحلي بهذا البعد إذ تعد المصداقیة مقیاسا مهما للتقییم في المؤسس: المصداقیة - 6

وتعد زبائنها بها، یتطلب من المؤسسة أن تكون ملتزمة بمواعیدها وتعاملاتها ونوعیة الخدمات التي تقدمها 

  .وهذا كي لا تضعف مصداقیتها أمام زبائنها

تكون من إن الخدمات التي تقدمها المؤسسة السیاحیة یتطلب أن  :إمكانیة الحصول على الخدمة - 7

السهولة على الزبون الحصول علیها في الوقت والمكان المناسبین ویجب أن لا تكون هناك صعوبات أمام 

  3 .هذه الخدمات وأن تكون متاحة أمام الزبائن في كل الأوقات

                                                           
دارة الموارد البشریة من أجل تحسب جودة الخدمات الفدقیة، الملتقى الوطني حول بوعزیز، التسویق كمدخل لإ جریبي ناصري بتالس 1

  .13، ص 2009، جمعة قالمة، الجزائر، )الإمكانیات والتحدیات التعاونیة(السیاحة والتسویق السیاحي في الجزائر

  .13، ص ابقسبتي جریبي ناصر بوعزیز، مرجع سال 2

نشر ثقافة الجودة وأثرها في تعزیز الأداء، المؤتمر العلمي الثالث تحت عنوان  حمدون الصواف، عمر علي إسماعیل،د محمو  3

  .4، ص 2009منظمات الإعمال التحدیات العالمیة المعاصرة، كلیة الاقتصاد والعلوم التطبیقیة، الأردن، 
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من ؤسسات السیاحیة والقدرة على توفیر السلامة والأمان لزبائنها سواء ممن أولویات عمل ال: الأمان - 8

السرقة أو الاعتداءات إذ ینبغي على المؤسسة السیاحیة توفیر الأمان لزبائنها وممتلكاتها، وإن عدم توفیره 

  .لهم قد یضعف نسبة الأشغال في المؤسسة

ینبغي على المؤسسات السیاحیة الاهتمام بتحقیق هذا البعد إذ أن أغلب الزائن قد لا یكون : الاتصال - 9

من الخدمات لدا یتطلب توفیر الطرق والأسالیب وأن یتحلى ل ما هو متوفر لدیهم المعرفة الكافیة حو 

مقدمي الخدمة بقدرتهم على الإجابة على استفسارات العملاء وتوضیح ما هي متوفر من الخدمات وما 

  .تمتاز بها من خصائص وسمات بأسلوب واضح ومفهوم من قبل العملاء

تعكس الجدارة مستوى الكفاءة التي یتمتع بها القائمون على تقدیم الخدمة من حیث  :الجدارة -10

المهارات والقدرات التحلیلیة والإستنتاجیة والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل جید وفي حالة 

  1 .مثل الكفاءات العلمیةلى معاییر ما لأول مرة غالبا ما یلجأ إ التعامل مع مقدم خدمة

  علاقة مقدم الخدمة على تحسین جودة الخدمة السیاحیة: مطلب الثالثال 

إن عملیة تقدیم الخدمة هي عبارة عن مقابلة بین طرفي مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة وكون هذا 

المتلقي یبحث دائما على أحسن الخدمات فإن نجاح مقدم الخدمة في مهامه  یتطلب منه السعي الدائم 

لهذا فهو له دور كبیر في تحسین جودة الخدمة  ،یقدمها وحرصه على تحقیق الجودةلتحسین الخدمة التي 

خلال الطریقة المتبعة مع أي شخص السیاحیة لأن الزبائن یتعاملون مع الخدمة المدركة وذلك من 

  .به في المؤسسة یتصلون 

مستوى خدمة لدرجة التي یرقى إلیها في لوبالتالي فإن جودة الخدمة السیاحیة تعتبر مقیاس 

وبالتالي فإن تقدیم خدمة ذات جودة  متمیزة یعني تطابق مستوى الجودة  ،المقدمة للعملاء لیقابل توقعتاهم

على أبعاد یتم من  وهذه التوقعات تبنىعلیها في بعض الأحیان  والتعرفالفعلي مع توقعات العملاء 

ذا كان مقدم الخدمة جاف وغیر متعاون وعلى سبیل  المثال إ ،خلالها الحكم على جودة الخدمة المقدمة

  :یلي ها بأنها سیئة وتتمثل  هذه الأبعاد فیماافسوف ینظر إلى الخدمة التي یتلق

                                                           
  .27، ص 2012المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  فرید كوتلر، أمال كحیلة، الجودة وأنظمة الإیزو، دار كنوز  1
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إن المؤسسة السیاحیة تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الأولى في تقدیم  خدماتها : الملموسیة -

ویساهم مقدم الخدمة  في رسم  ،الدیكورولكن ینبغي أن تكون هناك أشیاء ملموسة مثل المظهر الأثاث، 

  .في أحسن صورة من خلال الترویج لهذه الأشیاء الملموسة لجذب أكبر عدد من الزبائن ةصورة  المؤسس

ثقة یعد الیعد بعد الاعتمادیة من أهم الأبعاد في المؤسسة السیاحیة إذ أن الاعتمادیة و   :الاعتمادیة -

وكما یساهم مقدم الخدمة بكسب ثقة الزبون في  ،جودة الخدمة السیاحیةمعیارا أساسیا للزبون في تقییم 

المؤسسة من خلال الوفاء بالوعود وإعطاء خدمة واضحة ودقیقة واحترام الوقت المطلوب وتقدیم كافة 

  .الخدمات المتفق علیها مع الزبون وبالتالي تحسین جودة الخدمة السیاحیة المقدمة

  :الاستجابة

 الزبائن دون تردد أو غرور أو ملل مة في هذا البعد من خلال الاستعداد لخدمةیساهم مقدم الخد

ومنه یشعر الزبون بالاهتمام  انشغالهم،والاستجابة الفوریة والسریعة لمتطلبات الزبائن مهما كانت درجة 

من طرف مقدم الخدمة وبذلك یساعد في تحسین جودة الخدمة السیاحیة التي تقدمها في المؤسسة 

  ).فندقال(

  :المصداقیة

تقیم في المؤسسات السیاحیة إذ یساهم مقدم الخدمة في تحسین لمهما ل اتعد المصداقیة مقیاس

الزبون یطلب غرفة بمواصفات معینة : جودة الخدمة السیاحیة من خلال تقدیم ما تم الاتفاق علیه مثلا

  .مقدم الخدمة أن یقوم بتوفیر ذلك الطلب ىفعل

  :التعاطف

یستطیع مقدم الخدمة في بعض الأحیان بكسب رضا العمیل من خلال مجاملته وملاطفته  

أن یتحلوا بالقدرة على الخدمات في المؤسسات السیاحیة   رم إذا ینبغي على مقدميبأسلوب مهذب ومحت

أسلوب لطیف ومهذب مع الزبائن وذلك لكسب عدد أكبر من الزبائن وتحسین جودة الخدمة الحدیث ب

  احیةالسی
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  :الأمان

فیعمل مقدم ) الفندق( یعد بعد الأمان من الأولویات التي یجب أن توفرها المؤسسة السیاحیة  

 ة على أسئلتهموكیفیة الإجابمعهم  سلوكه مع الزبائن وطریقة تعامله الخدمة من أجل توفیره من خلال

  . الشعور بالراحة أثناء تلقي الخدمةو 

  :المخطط التالي قدموانطلاقا من هذه الأبعاد ن

  أبعاد الحكم على جودة الخدمة المقدمة): 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 من إعداد الطالبتین: المصدر

 مقدم الخدمة

 الملموسیة

 الاعتمادیة

 الاستجابة

 المصداقیة

  التعاطف

 الأمان

 جودة الخدمة السیاحیة
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  التطبیقیة لدراسةالأدبیات : المبحث الثالث

  الدراسات السابقة: المطلب الأول

من أجل إعداد البحوث وتطویرها استخدمت الدراسات السابقة لكي تكون المنطلق والركیزة 

الأساسیة في البحث العلمي والعمل على تطوره حیث تم في هذا المبحث إبراز الدراسة السابعة ونتائجها 

  .استنباط أوجه الاختلاف وذلك لإلمام بالموضوع حیز الدراسةوالتي لها علاقة بالموضوع الدراسة و 

دور مقدم الخدمة في تسویقه الخدمة في قطاع " دراسة دوادي صفیة رزیقي نسرین،  :الدراسة الأولى

، "الاتصال، دراسة میدانیة لتأثیر مقدم الخدمة على تسویق الخدمة في قطاع الاتصالات وكالة عین الدفلة

ة الماستر أكادیمي في العلوم التجاریة جامعة جیلالي بونعامة بخمیس ملیانة سنة مذكرة لنیل شهاد

2019-2020.  

وتهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور مقدم الخدمة في المساهمة في العملیة التسویقیة وضرورة 

الوصفي   الاهتمام بمقدمي الخدمات من أجل الرقي بخدمات المؤسسة والاحتفاظ بزبائنها باستخدام المنهج

والتحلیلي وبالاعتماد على الاستبیان  كأداة الدراسة ومن أهم النتائج لهذه الدراسة أن هناك دور هام مقدم 

  .الخدمة في تسویق الخدمة في وكالة عین الدفلة

تأثیر خصائص مقدم الخدمة على تنمیة علاقة الشعبة " دراسة خیر الدین، عمرو حسن،  :الثانیة الدراسة

  .لدى العمیل جامعة عین الشمس، كلیة التجارة، مصر، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارةوالالتزام 

تهدف هذه الدراسة إلى محاولة التعرف على خصائص مقدم الخدمة وتأثیرها على تنمیة علاقة 

اسة الثقة والالتزام لدى العمیل وتوضیح العلاقة الموجودة بین مقدم الخدمة والعمیل ومن نتائج هذه الدر 

  .وجود علاقة ارتباطیة و قویة بین مقدم الخدمة وتنمیة علاقات الثقة والالتزام لدى العمیل

دراسة تأثیر أبعاد جودة الخدمة السیاحیة على " دراسة مساوي مباركة، قارة ابتسام بعنوان  :الدراسة الثالثة

  .مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة" انترقیة الوكالات السیاحیة الجزائریة دراسة حالة الوكالات السیاحیة وهر 

تهدف هذه الدراسة إلى محاولة التعرف على واقع المؤسسات السیاحیة الجزائریة وجودة خدماتها 

  .وكذلك توضیح العلاقة الموجودة بین الجودة و ترقیة الوكالات السیاحیة
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ة الخدمة السیاحیة وترقیة ومن نتائج هذه الدراسة وجود علاقة ارتباطیة قویة بین كل بعد من أبعاد جود

  .كأداة الدراسة نالوكالات السیاحیة بالاعتماد على الاستبیا

دور الخدمات السیاحیة في تحقیق  رضا الزبون " دراسة صفیة بوزار، أمنیة بركان  :الدراسة الرابعة 

  .2019دراسة حالة وكالة النجاح سیاحیة والسفر، تیبازة مقالة جامعة تیبازة، 

الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف وكالة  تهدف هذه   

النجاح ومدى رضا زبائنها عنها من خلال الكشف عن الأبعاد وتقییمها ومن النتائج تبین وجود دور كبیر 

لجودة الخدمات السیاحیة في تحقیق رضا الزبون في وكالة الناجح لسفر اعتمدت الدراسة على أداة 

لاستبیان وقدمت مجموعة من التوصیات من بینها قیام وكالة النجاح على مدار فترات زمنیة مختلفة ا

  .بتقییم جودة  الخدمات السیاحیة التي تعرضها على مستوى وكالات التجاریة من وجهة نظر زبائنها

أطروحة " جزائریةواقع جودة الخدمات السیاحیة في المؤسسة ال"  دراسة مراتي عمار،  :الدراسة الخامسة

دكتوراه دراسة حالة بعض المؤسسات الفندقیة  بمدینة بوسعادة جامعة جیلالي لیباس سیدي بلعباس 

2018-2019.  

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أهم الأسس والأطر النظریة والمعرفیة التي ترتكز علیها  

  .فندقیة الجزائریة بموضوع الجودةجودة الخدمات السیاحیة والتعرف على مدى اهتمام المؤسسات ال

ومن نتائج هذه الدراسة أن زبائن المؤسسات محل الدراسة یقیمون جودة الخدمات السیاحیة المقدمة له 

على  دبدرجة مرتفعة مع تسجیل بعض النقائص في مؤشرات الجودة باستخدام منهج دراسة حالة وبالاعتما

  .الاستبیان كأداة الدراسة

دراسة تحلیل " دراسة سمر طلعت، سوزان بكري، حسن محمد سلیمان عبد الحمید  :الدراسة السادسة

لتأثیر قیمة وجودة الخدمة السیاحیة على ولاء السائحین للمقصد السیاحي المصري، المجلة الدولیة لتراث 

  .2019والسیاحة والضیافة كلیة السیاحة والفنادق جامعة الفیوم 

جودة الخدمات السیاحیة على ولاء السیاح داخل المقصد تهدف هذه الدراسة إلى تحلیل أثر 

  .السیاحي المصري وتأثیر القیمة الذي یدركها السائح على مستوى ولایة داخل المقصد السیاحي المصري
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  أوجه التشابه بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة: المطلب الثاني

  :والاختلاف من خلال  الجدول الآتيسیتم دراسة المقارنة واستخراج أوجه التشابه 

  دراسة مقارنة بین دراسة الحالیة والدراسات السابقة): 02(الجدول 

  أوجه الاختلاف  أوجه التشابه  الدراسة

دور مقدم الخدمة في تسویق 

  الخدمة في قطاع الاتصال

( تطابق في المتغیر المستقل 

  )مقدم الخدمة

  اختلاف في المتغیر التابع - 

راسة الحالیة الفندق والدراسة مكان الد - 

  السابقة قطاع الاتصال

  2020- 2019الزمن  - 

تأثیر خصائص مقدم الخدمة 

على تنمیة  علاقة الثقة والالتزام 

  لدى العمیل

مقدم ( تطابق المتغیر المستقل 

  )الخدم

جودة الخدمة ( اختلاف في المتغیر التابع  - 

  )السیاحیة

  مصر - 

  2002الزمن  - 

  مجلة - 

تأثیر أبعاد جودة الخدمة  دراسة

السیاحیة على ترقیة الوكالات 

  السیاحیة

( تطابق في المتغیر التابع 

  )جودة الخدمة السیاحیة

  اختلاف في المتغیر المستقل - 

محل الدراسات الحالیة بالفندق والدراسة  - 

  السابقة بالوكالات السیاحیة

  مجلة - 

دور جودة الخدمات السیاحیة في 

  ونتحقیق رضا الزب

تطابق في المتغیر التابع 

  )جودة الخدمة السیاحیة(

  .اختلاف في المتغیر المستقل - 

محل الدراسة الحالیة بالفندق الدراسة  - 

  السابقة في الوكالة 

  2019الزمن  - 

  مقالة - 

واقع جودة الخدمات السیاحیة في 

  المؤسسة الجزائریة

( تطابق في المتغیر التابع  - 

  )جودة الخدمة السیاحیة

  الفندق - 

  اختلاف في المتغیر المستقل - 

  أطروحة دكتوراه - 

  2019الزمن  - 

دراسة تحلیل لتأثیر قیمة وجودة 

الخدمة السیاحیة على ولاء 

السائحین للمعتمد السیاحي 

  المصري

  تطابق في المتغیر التابع - 

  )جودة الخدمة السیاحیة( 

  اختلاف في المتغیر المستقل - 

  مجلة - 

  2019الزمن  - 
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  :القیمة المضافةّ 

) فندق دار العز( ستقوم بدراسة تأثیر مقدم الخدمة في تحسین جودة الخدمة السیاحیة في الفنادق  - 

وتهدف فهذه الدراسة إلى إبراز مساهمة مقدمي الخدمة في تحسین جودة الخدمة وتحقیق رضا المستهلك 

هذه الدراسة بإسقاط الضوء على  حیث شملت دراستنا فندق دار العز ولایة جیجل و سنقوم  من خلال

الشرائیة خلال  عملیة  موالذي له دور في التأثیر على الزبائن وقراراته) المتغیر المستقل(مقدم الخدمة 

وذلك )  دار العز( تقدیم الخدمة لهم بالنسبة لأسالیب الدراسة قمنا بإعداد استبیان موجه لزبائن  الفندق 

ب التي یتبعها لمعرفة حاجات ورغبات الزبائن وكیفیة تقدیم الخدمات التي لإبراز مهام مقدم الخدمة وأسالی

  .تلبي هذه الحاجات وكل هذا من أجل تحسین جودة الخدمة السیاحیة المقدمة الزبون
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  خلاصة الفصل

یعد عنصر مقدم الخدمة في قطاع السیاحة عموما والمؤسسات الفندقیة على وجه خاص من  

الركائز الأساسیة في الارتقاء الخدمي فعلى الرغم من الجهود المبذولة من قبل المؤسسات السیاحیة 

تطویر لتطویر والتحسین في جودة الخدمات التي تقدمها إلا أن هذه الجهود تظل محدودة إذ لم یواكبها 

في مهارة مقدم الخدمة التي یشیر حلقة وصل سیتم العمیل أو الزبون والمؤسسة من خلال التكوین 

المستمر من اجل بناء علاقات جیدة مع الزبائن بالمعاملة  وحسن الاستقبال والابتسامة وتقدیم معلومات 

ي تحسین جودة الخدمة التي كاملة وكافیة وحسن التصرف والقدرة على التفاوض والإقناع كل هذا یساهم ف

  .یقدمها هذا الأخیر وبالتالي فهي مهمة لجذب الزبون وكسب رضاه وتحقیق الجودة

  



 

 

 

  

الدراسة التطبیقیة: الفصل الثاني  

  بولایة جیجل العزدار  تقدیم فندق: المبحث الأول

  الطریقة المتبعة في إنجاز الدراسة: المبحث الثاني

  تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة المیدانیة: المبحث الثالث

  خلاصة الفصل الثاني
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  :تمهید

تدعیما إلى ما تطرقنا إلیه في الجانب النظري لموضوع الدراسة سنحاول في هذا الفصل إبراز 

واقع مقدم الخدمة الفندقیة بفندق دار العز وذلك لمعرفة مدى تأثیره على تحسین جودة الخدمة السیاحیة 

إضافة إلى تصمیم الدراسة  المیدانیة وخطوات وإجرائها وذلك من خلال توزیع إستبیان نحو عینة الدراسة 

  :وعلیه تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث هي

  دار العز تقدیم: المبحث الأول - 

  .الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني - 

  عرض وتحلیل بیانات الدراسة: المبحث الثالث - 
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  م فندق دار العزیتقد: المبحث الأول

تحتوي ولایة جیجل  عن مجموعة من المؤسسات الفندقیة من بینها فندق دار العز الذي سنتطرق 

ه وإعطاء الهیكل التنظیمي الخاص به و أهم الخدمات التي یقدمها إلیه في هذا المبحث من خلاله تعریف

  .من خدمات أساسیة وخدمات تكمیلیة

  التعریف بفندق دار العز: المطلب الأول

فندق دار العز هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع الخاص تأخذ شكل منشاة ذات مسؤولة محدودة 

ذي ینحدر من ولایة سطیف ثم الانتهاء من أشغال ذات اشخص الواحد مالكه السید دریم نور الدین ال

وهو نفسه سنة بدایة مشكل الفندق بحي الرابطة وهو موقع متمیز بكثرة الحركة بجانبه   2017الفندق سنة 

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

غرفة   47سجام والراحة أو بغیة التمتع بسح الولایة ویتكون فندق دار العز من سواء الذین یبحثون عن الان

مقعد  200مقدمة عن ثلاث طوابق بالإضافة إلى جناحین ملكیین مطعم قاعتین للمحاضرات بسعة 

منصب عمل مباشر مع وجود إمكانیة  50مركبة كما یساهم الفندق في خلق  50حظیرة سیارات تتسع 

  .منصب مباشر خلال الفترة الصیفیة 90توسیعها إلى 

  الهیكل التنظیمي لفندق دار العز: المطلب الثاني

إن الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة مهما كانت طبیعة نشاطها هو وسیلة لخدمة أهدافها وفندق دار 

  :العز باعتباره مؤسسة فندقیة له هیكل تنظیمي خاص به كمل هو موضح في الشكل التالي
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  الهیكل  التنظیمي لفندق دار العز): 02(الشكل رقم 

  

  من إعداد الطالبتین باعتماد عن الوثائق الداخلیة للفندق: المصدر

  :وینقسم الهیكل التنظیمي لفندق دار العز إلى عدة أقسام وهي

 بكافة الصلاحیات من  عوهو السلطة العلیا في الفندق یقوم بالتوجیه والإشراف یتم :المدیر العام

 .إصدار الأوامر و اتخاذ القرارات تعیین الموظفین  أو إضافة تغیرات في خدمات الفندق

 وهو الشخص الذي تخول له السلطة من طرف المدیر في تسییر شؤون الفندق في : المسیر

 .حالة غیاب المدیر

  انیات وأجور العمال وكذلك یعتبر هذا القسم المسؤول عن إعداد المیز  :قسم المالیة والمحاسبة

یقوم بتنظیم وحفظ السجلات الدفاتر المالیة والوظائف والعقود الخاصة للفندق كما یعتبر هذا 

 .القسم المسؤول عن إعداد مختلف الفواتیر

  یعمل به ستة  و یعتبر ذا القسم حلقة الوصل بین النزلاء وإدارة الفندق :قسم الاستقبال والحجز

قسم أیضا تقدیم واثنین في النهار ومن مهام هذا الاوب أو معا اثنین في اللیل موظفین بالتن) 06(

 المدیر العام

 المسیر

قسم الشراء  قسم الإشراف قسم الإطعام

 والتخزین

قسم الاستقبال 

 والحجز

قسم المالیة 

 والمحاسبة
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كل المعلومات عن الفندق للزبائن وحجز الغرف وتقدیم الاستشارة لزبائن والرد على الهاتف  

 .والاستماع لشكاوي الزبائن والعمل على حلها

  یقوم بإعداد قائمة  سؤول خاص بالمشتریات والذيمیوجد بهم  :قسم الشراء والتخزین

وقسم الإشراف الداخل كما یسهر  المشتریات وفق طلبات وحاجات باقي الأقسام كقسم الإطعام

 .ملیة التخزین الجیدة للوازم خاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعامع على

  یعتبر أهم قسم موجود في الفندق نظر لدور الكبیر الذي یلعبه في الحفاظ عن  :رافقسم الاش

 .فة وسلامة الفندق الذي یتكون من عمال النظافة وعمال الصیانةنظا

  یهتم هذا القسم بتقدیم خدمات الإطعام المختلفة والحرص على إعداد وجبات  :قسم الإطعام

صحیة وملائمة مع رغبات الزبائن وتوفیر جمیع احتیاجاتهم الخاصة من الطعام ویتكون من 

  .مطبخ ومطعم ومقهى صغیر

  الخدمات التي یقدمها فندق دار العز: الثالثالمطلب 

تعتبر خدمة الإیواء والإطعام الخدمات الأساسیة التي یقدمها فندق دار العز بالإضافة إلى تقدیم 

  :خدمات تكمیلیة وأخرى استثنائیة وذلك حسب طلبات الزبائن وتتمثل فیما یلي

  :الخدمات الجوهریة: أولا

غرفة تتوزع  47یواء خدمة أساسیة في فندق دار العز الذي یحتوي على تعتبر خدمة الإ :خدمة الإیواء* 

عن ثلاثة طوابق في كل غرفة سریر واحد أو سریرین حیث تحتوي هذه الأخیرة عن ثلاجة صغیرة تلفاز 

هاتف داخلي حمام مجهز ومكیف هواء ویختلف موقع الغرف حیث توجد غرف  مطلة عن البحر وأخرى 

دج أما سعر الغرف  32000یوجد طابقین ملكیین حیث سعر اللیلة الواحدة بـمطلة عن المدینة كما 

  .دج7800العادیة فیقدر بـ

یقوم الفندق بتقدیم ثلاث وجبات في الیوم لزبائن طیلة إقامتهم في الفندق وتتمثل في  :خدمة الإطعام* 

شخص والمسمى بمطعم خیر  150تقدر بـ ةالإفطار الغداء و العطاء ویوجد مطعم ذات طاقة استیعابی

الدین بابا عروج وهو ذو دیكور عصري وجذاب یقوم بتقدیم وجبات متعددة  سواء عصریة أو شعبیة 

  .وأحیانا حسب طلبات ورغبات الزبائن
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  الخدمات التكمیلیة: ثانیا

یوجد في فندق دار العز قسم الاستقبال الزبائن وكلیة رغباتهم واحتیاجاتهم مع  :الضیافة والاستقبال* 

  .وجود قاعة الانتظار بقسم الاستقبال

لتسهیل عملیة قدوم الزبائن للفندق والحصول عن خدماته توجد عدة وسائل وطرق للحجز  :الحجز* 

  .واصل الاجتماعيتتمثل في الحجز عبر الهاتف الفاكس البرید الالكتروني ووسائل الت

یتوفر على مستوى مكتب الاستقبال صندوق أمانة لحفظ الحاجیات الثمینة للزبائن  :حمایة الممتلكات* 

الخ حیث تقیم وثیقة توضح لأغراض مالكها والتاریخ مع إمضاء الطرفین كما توجد ...كالمال، الذهب

  .اقبةحظیرة السیارات یتم حراستها لیلا ونهارا مع وجود كامیرات المر 

یسعى موظفوا الاستقبال إلى تقدیم كل التعلیمات و النصائح المناسبة لزبائن من أجل  :الاستشارات* 

الاستفادة من الخدمات المقدمة واستشارة الموظفون عن أهم المناطق السیاحیة والجذابة والشواطئ 

  .المحروسة والآمنة خاصة لزبائن لأجانب

خدمات استثنائیة قد یقدمها الفندق حین یطلبها الزبون فیقوم مدیر توجد عدة  :الخدمات الاستثنائیة* 

الفندق بدراسة الأمر والرد عن هذه الطلبیات ومثال عن ذلك إقامة حفلات خاصة كأعیاد المیلاد إجراء 

مقابلات صحیة داخل الفندق واستقبال وفود الجامعات المحلیة لعقد مؤتمرات وندوات واجتماعات 

  .1فیر شبكة الانترنت داخل الغرفةبالإضافة غلى تو 

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .2021ماي  24مقابلة مع السیدة قوراس سارة موظفة بفندق دار العز   
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  في إنجاز الدراسة ةالطریقة المتبع: المبحث الثاني

من  أجل الإجابة على الإشكالیة الدراسة المیدانیة واختبار فرضیاتها تم اختیار عینة عشوائیة من 

  .زبائن فندق دار العز لولایة جیجل

  منهجیة الدراسة وأدواتها: المطلب الأول

منهجیة الدراسة وأدواتها الطریقة التي یتبعها الباحث من أجل الحصول على المعلومات الضروریة تعد 

  التي من خلالها تمكنه من الوصول إلى أهداف الدراسة

  أسالیب الدراسة: الفرع الأول

ا بناءا على طبیعة الدراسة والأهداف التي تسعى في الوصول إلیها فقد استخدمنا منهج دراسة حالة وهذ

  .من أجل وصف الظاهرة المدروسة والتعبیر عنها كما وكیفا

في هذا المجال اعتمدت الدراسة على الاستبیان كأداة رئیسیة من أدوات  :طریقة توزیع الاستبیان -1

  جمع المعلومات من خلال توزیعه على زبائن فندق دار العز ولایة جیجل

استبیان مملوء  78بعد ما قمنا بتوزیع الاستبیان على زبائن الفندق تحصلنا على  :حجم عینة الدراسة -2

  :من طرف الزبائن والجدول الموالي یوضح ذلك كما یلي

 والمبتعدة والصالحة لتحلیل ةالاستبانة المسترجع  

  النسبة  العدد  البیان

  % 97.5  78  عدد الاستبیانات المسترجعة

  %2.5  2  عدد الاستبیانات المستبعدة

عدد الاستبیانات الصالحة 

  لتحلیل

78  100%  

  من إعداد الطالبتین: المصدر
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  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: الفرع الثاني

تستخدم هذه المقاییس بشكل أساسي لأغراض معرفة  :ة والتكرارات والمتوسط الحسابيالنسب المئوی -

  .تكرار فئات متغیر ما ویتم الاستفادة منها في وصف عینة الدراسة

  .لمعرفة ثبات عبارات الاستبیان ():اختبار ألفا كرونباخ  - 

تم استعمال هذا المتوسط لمعرفة مدى موافقة أفراد مجتمع الدراسة على كل عبارة : المتوسط الحسابي -

  :من عبارات مجالات الدراسة ویحسب بالمعادلة التالیة

محدد بدقة ومن أقواها  يأهمیة لأنه مفهوم جبر  یعتبر من أكثر مقاییس التشتت :الانحراف المعیاري - 

حساسیة وأكثرها شیوعا والفكرة الأساسیة له هي أنه لا بد من إهمال الإشارات الجبریة وعند حساب 

المتوسط نحاول التخلص  من تلك الإشارات بطریقة أكثر صلاحیة وذلك بتربیع الانحرافات  الانحراف

  :بالمعادلة التالیة

  

یستخدم هذا المعامل من اجل معرفة درجة ارتباط كل عبارة من عبارات : معامل الارتباط لبیرسون

إلیه ولتقدیر الاتساق الداخلي لأداة الدراسة ومن خلال   الاستبیان مع الدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي

الاختبار الإحصائي الموافق لقیمة معامل الارتباط یمكن إفراز وجود أو عدم  وجود علاقة خطیة دات 

  .دلالة إحصائیة بین متغیري الدراسة ویستخدم هذا المعامل أیضا لاختبار صحة الفرضیات
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ا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى الدرجة المتوسطة هي لمعرفة ما إذ :text (t(اختبار  -

ثلاثة زادت أم قلت عن ذلك وقد تم استخدمها هذا الاختبار للتأكد من دلالة المتوسطة لكل عبارة من 

  .عبارات الاستبانة

الغرض من استخدام هذا الأسلوب هو دراسة وتحلیل  أثر متغیر كمي  إن:الخطي البسیط الانحدار - 

ى متغیر كمي آخر، كما انه یهتم بالبحث في العلاقة بین متغیرین فقط هما المتغیر التابع والمتغیر عل

  .المستقل

  )Oreway anabysis of anova variance(اختبار تحلیل التباین الأحادي ذو الاتجاه الواحد  -

  لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین مجموعة البیانات

  تصمیم الاستبیان: المطلب الثاني

  مكونات الاستبیان: الفرع الأول

  :یتكون الاستبیان من 

تحتوي الرسالة التعریفیة على معلومات تفصیلیة عن المؤسسة الجامعیة المشرف  :الرسالة التعریفیة -1

  .والباحث

  :تم تقییم الاستبیان إلى المحاور التالیة: الاستبیان محاور -2

  .یتعلق بالبیانات الشخصیة كالجنس، العمر، الدخل، المسمى الوظیفي، المؤهل الدراسي :الأولالقسم  - 

  یتعلق بمتغیرات والمكونة من محورین هما :القسم الثاني - 

  .یتمثل في مقدموا الخدمة في فندق دار العز عبارة عن أسئلة متعلقة بمقدم الخدمة :المحور الأول - 

ي جودة الخدمة السیاحیة یحتوي على أبعاد جودة الخدمة السیاحیة الملموسیة، فیتمثل ف :المحور الثاني - 

  .الاعتمادیة، الاستجابة، المصداقیة، الأمان، التعاطف

  :وكلا المحورین تم استخدام سلم لیكرت كما هو موضح في الجدول التالي
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  یتمثل في التقییم الخماسي للیكرتي): 03( الجدول رقم

  أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق  بشدةلا أوافق   سلم لیكرت

  5  4  3  2  1  الدرجة

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على برنامج : المصدر

  صدق وثبات الاستبانة: الفرع الثاني

  : صدق الإستبانة: أولا

یقصد بصدق الاستبیان أن تقیس أسئلة الاستبیان ما وضعت لقیاسه وقد تم التأكد من صدق 

  :بطریقتین هماالاستبیان 

  )صدق المحكمین( الصدق الظاهري للأداة  -1

أعضاء من الهیئة التدریسیة في كلیة ) 4(تم عرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین تألفت من 

والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل وقد تم إجراء  ةالعلوم الاقتصادی

بناءا على مقترحاتهم عند التصمیم النهائي للاستبیان وقد تم إدراج  التصحیحات و التعدیلات اللازمة

  :الأساتذة المحكمین في الجدول التالي

  الجامعة  الكلیة  اللقب والاسم

  جامعة جیجل  كلیة العلوم الاقتصادیة  درویش صفیة

  جامعة جیجل  كلیة العلوم الاقتصادیة  بولعسل سامیة

  جامعة جیجل  كلیة العلوم الاقتصادیة  علاب رشید

  جامعة جیجل  كلیة العلوم الاقتصادیة  بولحیة أعمر

  من إعداد الطالبتین: المصدر
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  صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة -2

زبون سائح  80بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة تم عرض الاستبیان على عینة قومها 

على رغبتهم في  التفاعل مع عبارتهم مما أكد صدق الأداة  لتعرف  على درجة الاستجابة الزبائن وعبروا

  .حیث قمنا بجلب معاملات الارتباطیة بین كل عبارة و الدرجة الكلیة للمحور التابع له

 الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول مقدم الخدمة:  

المعدل الكلي لفقراته یوضح الجدول الموالي المعاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الأول و 

  .حیث تعبر القیم الموجودة عن معامل الاتساق الداخلي

  "مقدم الخدمة"الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول ): 04(الجدول رقم 

  القیمة الاقتصادیة  معامل الارتباط  الفقرة  الرقم

  0.000 **0.603  الخدمة بالشكل المطلوب مقدم الخدمة یقدم لك  1

التي یقدمها مقدم الخدمة في الفندق تلائم الخدمات   2

  كتوقعات

0.696**  0.000  

یدرك مقدمو الخدمة في الفندق طبیعة الخدمة التي   3

  في الحصول علیها ترغب

0.582**  0.001  

یوفر لك مقدمي الخدمات في الفندق المعرفة اللازمة    4

  للاستجابة لاستفساراتك

0.470**  0.009  

في الفندق كفریق واحد یعمل مقدمو الخدمات   5

  ویقدمون الخدمة بشكل جید

0.706**  0.000  

یوفر مقدمو الخدمات مختلف المعلومات حول    6

  الخدمات التي یقدمونها

0.399**  0.019  

یقوم مقدمو الخدمات بتقدیم خدمات خالیة من العیوب   7

  والأخطاء

0.698**  0.000  

  0.000  **0.747  یمتاز مقدمو الخدمة باللباقة في التعامل    8

یظهر مقدمو الخدمة في الفندق اهتمامهم بك وعدم   9

  انشغالهم عنك

0.763**  0.000  

  0.000  **0.645  لغة تواصل مقدمي الخدمة واضحة ومفهومه  10

   .0.05دالة إحصائیة عند مستوى **.                        spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر
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مقدم ( الجدول أعلاه معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات المحور الأول  یبین

والدرجة الكلیة لعبارات هذا المحور حیث یتضح من خلال الجدول أن كل القیم الاحتمالیة أقل ) الخدمة

ته هي قیم كما أن كل قیم معاملات الارتباط من عبارات المحور والدرجة الكلیة لجمیع عبارا 0.05من 

ما یدل أن جمیع عبارات المحور الأول صادقة لما ] 0.399و  0.763[موجبة محصورة في المجال 

  .وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقیة وقیاسه

  قیاس جودة الخدمة السیاحیة"الصدق الداخلي للعبارات المحور الثاني"  

  المحور الثاني ن البعد الأول ملعبارات الصدق الداخلي ): 05(الجدول رقم 

رقم   البعد

  العبارة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة

  

  الملموسیة

  0.000  **0.772  یمتلك الفندق تجهیزات حدیثة المظهر  1

  0.000  **0.827  یتوفر الفندق على مرافق جذابة  2

  0.000  **0.730  مظهر موظفو الفندق لائق  3

  0.05دالة إحصائیة عند مستوى **                        spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط موجبة وأن كل القیم الاجتماعیة أقل من 

والدرجة الكلیة مما یشیر ) الملموسیة(وهذا یعني أن معامل الارتباط قوي مع عبارات البعد الأول  0.05

  .إلى وجود  اتساق وتجانس داخلي مع جمیع العبارات

  ات البعد الثاني من المحور الثانيالصدق الداخلي لعبار : )06(رقم  الجدول

رقم   البعد

  العبارة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة

  0.000 **0.890  الخدمة المقدمة دقیقة وواضحة  1  الاعتمادیة

  0.000  **0.882  الظروف مهیئة للخدمة المقدمة  2

احترام الوقت والأداء اتجاه مقدمي   3

  الخدمة أثناء طلب الخدمة

0.934**  0.000  

   0.05دالة إحصائیة عند مستوى **                         spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر
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یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط موجبة وذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

والدرجة الكلیة مما یشیر ) الاعتمادیة(وهذا یعني أن معامل الارتباط قوي بین عبارات البعد الثاني  0.05

  . إلى وجود اتساق وتجانس داخلي بین عبارات البعد الثاني

  الثانيالصدق الداخلي للعبارات البعد الثالث من المحور ): 07(الجدول رقم 

رقم   البعد

  العبارة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة

  

  

  الاستجابة

عندما تواجهك مشكلة فإن الفندق   1

  یبدیك اهتمام خاص لحلها 

0.878** 0.000  

الموظفون في الفندق على استعداد   2

  دائم للمساعدة

0.789**  0.000  

هناك إتاحة فوریة لحاجات الزبون   3

  مهما كانت درجة انشغالهم

0.854**  0.000  

  0.05دالة إحصائیة عند مستوى **                          spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

) 0.05(مستوى یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائیا عند 

والدرجة الكلیة، مما یشیر إلى ) الاستجابة( وهذا یعني أن معامل الارتباط قوي بین عبارات البعد الثالث 

  .وجود اتساق وتجانس داخلي بین عبارات البعد الثالث

  الصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع من المحور الثاني):  08(الجدول رقم 

رقم   البعد

  العبارة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة

  

  المصداقیة

عند تعهد الفندق تقدیم خدمة یقوم   1

  بتقدیمها هي الوقت المحدد 

0.916**  0.000  

  0.000  **0.868  یلتزم الفندق بتوفیر خدمات ممتازة  2

  0.05دالة إحصائیة عند مستوى **                          spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر
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) 0.05(یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى 

والدرجة الكلیة، مما یشیر إلى ) المصداقیة( وهذا یعني أن معامل الارتباط قوي بین عبارات البعد الرابع 

  .البعد الرابع وجود اتساق وتجانس داخلي بین جمیع عبارات

  الصدق الداخلي بعبارات البعد الخامس من المحور الثاني): 09(الجدول رقم 

رقم   البعد

  العبارة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة

  

  

  الأمان

سلوك الموظفین بالفندق ممتاز   1

  ویغرس الثقة 

0.763**  0.000  

یجیب الموظفون على الأسئلة بطریقة   2

  یشعرهم بالاطمئنانجیدة مما 

0.725**  0.000  

  0.000  **0.675  الشعور بالراحة أثناء تلقى الخدمة  3

  0.05دالة إحصائیة عند مستوى **                          spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

) 0.05(عند مستوى یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائیا 

والدرجة الكلیة، مما یشیر إلى ) الأمان(وهذا یعني أن معامل الارتباط قوي بین عبارات البعد الخامس 

  .سالخام وجود اتساق وتجانس داخلي بین عبارات البعد

  الصدق الداخلي لعبارة البعد السادس للمحور الثاني ): 10(الجدول رقم 

رقم   البعد

  العبارة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة

یمتاز الفندق بإعطاء الاهتمام الفردي   1  التعاطف

  لك 

0.940**  0.000  

یسعى موظفو الفندق لفهم الاحتیاجات   2

  الخاصة بك

0.871**  0.000  

  0.05مستوى دالة إحصائیة عند **                          spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر
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یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى 

والدرجة الكلیة مما ) التعاطف(وهذا یعني أن معامل الارتباط قوي بین عبارات البعد السادس ) 0.05(لـ

  .یشیر إلى وجود اتساق وتجانس داخلي بین جمیع عبارات البعد السادس

  قیاس جودة الخدمة السیاحیة"الاتساق الداخلي لأجزاء المحور الثاني"   

معامل الارتباط بین مصدر كل بعد من أبعاد المحور الثاني والمعدل الكلي لفقرات ): 11(الجدول رقم 

  المحور الثاني

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  البعد

  الملموسیة

  الاعتمادیة

  الاستجابة

  المصداقیة

  الأمان

  التعاطف

0.838** 

0.896**  

0.848**  

0.761**  

0.818**  

0.818**  

0.000  

0.000  

0.000  

0.000  

0.000  

0.000  

  0.05دالة إحصائیة عند مستوى **      spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

عند مستوى نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط ذات دالة إحصائیة 

وهذا یؤكد وجود اتساق وتجانس داخلي لجمیع أجزاء المحور الثاني وهو ما یعبر عن الصدق ) 0.05(

  .لها

  الاتساق الداخلي لجمیع محاور الدراسة  

معامل الارتباط بین معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي للقرارات ): 12(الجدول رقم 

  الاستبانة

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  رقم المحور  

الاستبیان 

  الكلي

  0.000  **0.922  مقدم الخدمة   1المحور 

  0.000  **0.980  جودة الخدمة السیاحیة  2المحور

  0.05دالة إحصائیة عند مستوى **     spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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جمیع معاملات الارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 

وهذا یؤكد وجود اتساق وتجانس داخلي بین جمیع محاور الدراسة وهو ما یعبر عن الصدق ) 0.05(

  .الداخلي لها

  ثبات الاستبانة: ثانیا

 یقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الاستبانة نفس النتیجة لو تم إعادة  توزیع الاستبانة في

نفس الظروف  والشروط وللتحقق من ثبات الاستبیان تم قیاس معامل ألفا كرونباخ والذي یأخذ قیم تتراوح 

ما بین الصغر والواحد حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا وكلما اقترب من الصفر 

  .كان الثبات منخفضا والجدول التالي یوضح ذلك

  ألفا كرونباخ لقیاس ثبات محاور أداة الدراسةمعامل ): 13(رقم  جدولال

  ثبات المحاور  عدد العبارات  محاور الاستبیان

  0.831  10  المحور الأول

  0.928  16  المحور الثاني

  0.94  26  معدل الثبات العام

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات : المصدر

أعلاه أن عبارات الاستبیان مناسبة للقیاس المتغیرات حیث بلغ معامل ألفا یتضح من الجدول 

وهو ما یدل على أن معدل ثبات المحور الأول یتمتع  0.831) مقدم الخدمة(كرونباخ المحور الأول 

) قیاس جودة الخدمات السیاحیة( بدرجة ثبات عالیة، بینما بلغ معامل ألفا كرونباخ للمحور الثاني 

ذا ما یدل  أن معدل الثبات للمحور الثاني یتمتع بدرجة ثبات عالیة، أما معدل الثبات العام وه 0.928

  .وهو ما یدل على أن  الاستبیان یتمتع بدرجة عالیة من الثبات والصدق 0.94فكان 

  تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة المیدانیة: المبحث الثالث

المیدانیة حیث یحتوي على عرض خصائص العینة في هذا المبحث سنتناول تحلیل نتائج الدراسة 

المدروسة وكذلك عرض نتائج الدراسة كما سیشمل هذا المبحث على اختبار الفرضیات وبالتالي التعرف 

  .على دور مقدم الخدمة في تحسین جودة الخدمة السیاحیة في فندق دار العز ولایة جیجل
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  نتحلیل نتائج الاستبیا: المطلب الأول

هذا المطلب إلى تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول أقسام الخصائص والسمات سنتطرق في 

الشخصیة وتحلیل نتائج كل من مفردات عینة الدراسة حول محاور الاستبیان وهذا من خلال التكرار 

  .النسبة، المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري

  تحلیل البیانات الشخصیة: الفرع الأول

  الجنس: أولا

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس: ) 14(رقم  الجدول

 النسبة المئویة  التكرارات  الجنس

  53.75%  43  ذكر 

  %46.25  37  أنثى

  100%  80  مجموع

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر                    

ذكر أي  43الذكور حیث بلغ عددهم نلاحظ من الجدول أن النسبة الأغلبیة لأفراد العینة هي من 

  .%46.15وبنسبة مقدارها  37في حین بلغ عدد الإناث  %53.75ما یعادل 

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):03(رقم  الشكل

  

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر                               

53.75%

46.25% ذكر

أنثى
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  العمرفئة : ثانیا

  :خصائص عینة الدراسة من حیث العمر ما یوضحه الجدول والشكل الموالینیمكن توضیح 

  توزیع أفراد العینة حسب العمر) : 15(الجدول رقم 

 النسبة المئویة  التكرارات  فئة العمر

  16.25%  13  سنة 24إلى  20من 

  27.50%  22  سنة 29إلى  25من 

  15%  12  سنة 34إلى  30من 

  23.75%  19  سنة 39إلى  35من 

  17.50%  14  40أكثر من

  %100  80  مجموع

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر                   

 29إلى  25نلاحظ من خلال الجدول أن أكبر فئة عمریة بقیة الدراسة هي التي تتراوح ما بین 

فرد  19بتكرار  39إلى  35ثم تلیها الفئة التي تراوح من  %27.50ونسبة مئویة   22سنة بتكرار یقدر بـ 

سنة بتكرار  40وهي نسبة متقاربة مع النسبة السابقة،  ثم تلیها الفئة أكثر من  %23.75ونسبة مئویة 

فرد ونسبة مئویة  13سنة بتكرار  24إلى  20، ثم تلیها الفئة من %17.50ونسبة مستویة  14

  .وهي نسب متقاربة %15نسبة مئویة  12سنة بتكرار  34إلى  30ة من ، تلیها الفئة  العمری16.25%

  توزیع أفراد العینة الدراسة حسب العمر: )04(رقم  الشكل
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27.50%

15%
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  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر                          

  الدخل :ثالثا

  توزیع أفراد العینة حسب الدخل: )16( الجدول

 النسبة المئویة  التكرارات  الدخل

  23.75%  19  19999أقل من 

  %40  32  دج39999إلى  20000من 

  26.25%  21  دج 59999إلى  40000من 

  %6.25  5  دج 99999إلى  60000من 

  3.75%  3  دج 100000أكثر من 

  %100  80  المجموع

  spssإعداد الطالبین من نتائج : المصدر                   

دج إلى 20000نلاحظ من خلال الجدول أن الأجر الشهري لأغلب أفراد عینة الدراسة یتراوح من 

 % 26.25دج بنسبة  59999دج إلى 400000، یلیهم أصحاب الدخل من % 40دج بنسبة  39999

، ثم یلیهم أصحاب الأجر من %23.75دج بنسبة مئویة 19999یلیهم أصحاب الدخل أقل من 

دج الأقلیة  100000في حین تمثل الفئة أكثر من  %6.25دج بنسبة مئویة  99999دج إلى 60000

  .%3.75بنسبة 

  نسبة توزیع أفراد العینة حسب الدخل: )05(رقم  الشكل
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  المسمى الوظیفي: رابعا

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الوظیفة): 17(رقم یوضح الجدول 

 النسبة المئویة  التكرارات  الوظیفة

  57.50%  46  موظف

  6.25%  5  متقاعد

  %12.50  10  تاجر

  23.75%  19  بدون عمل

  %100  80  مجموع

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر                   

، تلیها بدون % 57.50نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب أفراد العینة عبارة عن موظفین بنسبة 

  .% 6.25، تلیها وكأقل نسبة فئة المتقاعدین بنسبة %12.5أما فئة التجار نسبة  %23.75عمل بنسبة 

  توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة): 06(الشكل رقم

  

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر                   
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  المؤهل الدراسي: خامسا

  توزیع أفراد العینة حسب المؤهل الدراسي ):18(رقم  الجدول

 النسبة المئویة  التكرارات  المؤهل الدراسي

  27.50%  22  ثانوي فأقل

  %63.75  51  جامعي

  7.50%  6  دراسات حلیا

  %1.25  1  بدون مؤهل

  100%  80  مجموع

  spssمن إعداد  الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر                    

خلال الجدول أعلاه أن المؤهل الدراسي لأغلب أفراد العینة هي فئة الجامعیین بنسبة نلاحظ من 

، وكأقل نسبة %7.50، ثم تلیها فئة الدراسات العلیا بنسبة %27.5، ثم تلیها فئة ثانوي بنسبة 63.75%

  .%1.25تتمثل في فئة بدون مؤهل بنسبة 

  الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب المؤهل : )07(رقم  الشكل
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  تحلیل النتائج المتعقلة بمتغیرات الدراسة: الفرع الثاني

  تحلیل النتائج المتعلقة بمقدم الخدمة في فندق دار العز: أولا

  تفریغ إجابات أفراد العینة حول مقدم الخدمةنتائج ):19(الجدول رقم 

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة المتوسط الحسابي العام لجمیع العبارات المتعلقة بمقدم الخدمة 

وهي [ 4.20إلى  3.40[وهو متوسط ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي  3.4938قدرت بـ 

متوسط   الفقرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب

  5  0.900  3.53  الخدمة یقدم لك الخدمة بالشكل المطلوبمقدم   1

الخدمات التي یقدمها مقدم الخدمة في الفندق تلائم   2

  توقعاتك

3.39  1.164  7  

یدرك مقدمو الخدمة في الفندق طبیعة الخدمة التي   3

  ترغب في الحصول علیها

3.29  0.970  8  

یوفر لك مقدمي الخدمات في الفندق المعرفة    4

  اللازمة للاستجابة لاستفساراتك

3.51  0.928  6  

یعمل مقدمو الخدمات في الفندق كفریق واحد   5

  ویقدمون الخدمة بشكل جید

3.75  1.073  1  

یوفر مقدمو الخدمات مختلف المعلومات حول    6

  الخدمات التي یقدمونها

3.67  1.088  3  

الخدمات بتقدیم خدمات خالیة من یقوم مقدمو   7

  العیوب والأخطاء

3.05  1.242  9  

  4  1.072  3.62  یمتاز مقدمو الخدمة باللباقة في التعامل    8

یظهر مقدمو الخدمة في الفندق اهتمامهم بك وعدم   9

  انشغالهم عنك

3.39  1.153  7  

  2  0.990  3.74  لغة تواصل مقدمي الخدمة واضحة ومفهومة  10

  0.68072  3.4938  الحسابي والانحراف المعیاري الكليالمتوسط 



الدراسة المیدانیة لتأثیر مقدم الخدمة على تحسین جودة الخدمة السیاحیة في فندق : الفصل الثاني

 دار العز بولایة جیجل

 

58 
 

لإجابات أفراد ضمن الخیار موافق المقابل للمستوى المرتفع لمقدم الخدمة، كما نلاحظ أن الانحراف الكلي 

وهو انحراف أقل من واحد الصحیح وهذا یعني أن هناك تجانس في الإجابات  0.68072عینة الدراسة 

  .بالنسبة لهذا المحور

  :ومن خلال الجدول یمكن ترتیب عناصر مقدم الخدمة من أعلى درجة إلى أقل درجة كما یلي

الخدمات في الفندق كفریق واحد ویقدمون  یعمل مقدمو): " 5(تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقم  - 

وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت  3.75بمتوسط حسابي قدره " الخدمة بشكل جید

یعني أن أفراد العینة موافقین على هذه " موافق" والتي تشیر إلى الخیار [ 4.2إلى  3.40[الخماسي 

  .على وجود تشتت كبیر بین إجابات أفراد العینة مما یدل 1.073العبارة بانحراف معیاري قدره 

بمتوسط " لغة تواصل مقدمي الخدمة واضحة ومفهومة): "10(تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم  - 

[ 4.2إلى  3.40[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي  3.74حسابي قدره 

والذي یدل على وجود تشتت بین  0.990قدر الانحراف المعیاري بـ ، وقد "موافق" والتي تشیر إلى الخیار 

  .إجابات أفراد العینة حول وسطها الحسابي

یوفر مقدمو الخدمات مختلف المعلومات حول الخدمات التي ): " 6(تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم  - 

ابعة من فئات لیكرت الخماسي وهو متوسط یقع ضمن الفئة  الر  3.67بمتوسط حسابي قدره " یقدمونها

  .1.088وقد قدر الانحراف المعیاري بـ" موافق" والتي تشیر إلى اختیار [ 4.2إلى  3.40[

بمتوسط " یمتاز مقدمو الخدمة في الفندق باللباقة في التعامل): "8(تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقم  - 

[ 4.2إلى  3.40[من فئات لیكرت الخماسي  وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة 3.62حسابي قدره 

  .1.072والتي تشیر إلى الخیار موافق وقد قدر الانحراف المعیاري بـ

بمتوسط " مقدم الخدمة یقدم لك الخدمة بالشكل المطلوب): " 1(یأتي في المرتبة الخامسة العبارة رقم  - 

والتي تشیر [ 4.2إلى  3.40[ماسي الذي یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخ 3.53حسابي قدره 

  .0.900وقد قدر الانحراف المعیاري بـ " موافق"إلى الخیار  
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یتوفر بدر مقدمي الخدمات في الفندق المعرفة اللازمة ): " 4(یأتي في المرتبة السادسة العبارة رقم  - 

لفئات لیكرت الخماسي والذي یقع ضمن الفئة الرابعة  3.51بمتوسط حسابي قدره " للاستجابة لاستفساراتك

  .0.928المعیاري بـ فوقد قدر الانحرا" موافق" والتي تشیر إلى الخیار [ 4.2إلى  3.40[

" الخدمات التي یقدمها مقدم الخدمة كلائم توقعاتك): " 9) (2(یأتي  في المرتبة السابعة العبارتین رقم  - 

على التوالي، بمتوسط حسابي قدره " م عنكیظهر مقدمو الخدمة في الفندق اهتمامهم بك وعدم انشغاله" و 

التي تشیر الخیار  [ 3.4إلى  2.6[والذي یقع  ضمن الفئة الثالثة من فئات لیكرت الخماسي  3.39

  .على التوالي 1.153و  1.164محاید وقد قدر الانحراف المعیاري  بـ"

الفندق طبیعة الخدمة التي أرغب یدرك مقدمو الخدمة في " 3):3(یأتي في المرتبة  الثامنة العبارة رقم  - 

والتي [ 3.4إلى  2.6[والذي یقع ضمن الفئة الثالثة  3.29بمتوسط حسابي قدره " في الحصول علیها

  .0.970بانحراف معیاري قدر بـ " محاید"تشیر  إلى الخیار 

خالیة من  یقوم مقدمو الخدمة بتقدیم خدمات): " 7(یأتي في المرحلة الأخیرة والتاسعة العبارة رقم  - 

الذي یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات لیكرت الخماسي  3.05بمتوسط حسابي قدره " العیوب والأخطاء

والذي یدل على وجود تشتت بین إجابات أفراد  1.242بانحراف معیاري " محاید" والتي تشیر إلى الخیار 

  .العینة حول وسطها الحسابي

  خدمة السیاحیةتحلیل النتائج المتعلقة بجودة ال: ثانیا

 16 تخصیصمن أجل التعرف على واقع جودة الخدمة السیاحیة في الفندق محل الدراسة ثم 

داقیة، الأمان، التعاطف وسیتم الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، المص: أبعاد هي 6عبارة موزعة على 

  .ما یلي عرض وتفسیر البیانات المتعلقة بكل بعد من هذه الأبعادفی
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  )الملموسیة(تحلیل فقرات البعد الأول من المحور الثاني : ) 20( الجدول رقم

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

الذي یقع  4بمتوسط حسابي قدره  "مظهر موظفو الفندق لائقا"  :)3(تأتي في المرتبة الأول العبارة رقم  - 

والذي یشیر إلى الاختیار موافق التي تثبت أن [ 4.2- 3.4[ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي 

وهذا یدل على وجود تشتت بین  0.827أفراد العینة موافقون على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره 

  .إجابات أفراد العینة حول وسطها الحسابي

 3.49بمتوسطة حسابي قدره  "جذابةیتوفر الفندق على مرافق ): "2(في المرتبة الثانیة العبارة  أتيت - 

والذي یشیر إلى الاختیار موافق  [  4.2-3.40[الذي یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي 

والذي یدل على وجود  1.180 التي تثبت أن أفراد العینة موافقون على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره

  .تشتت بین إجابات أفراد العینة حول وسطها الحسابي

 3.41بمتوسط حسابي  "یمتلك الفندق تجهیزات حدیثة المظهر): "1(المرتبة الثالثة العبارة رقم تأتي في  - 

لى الاختیار إوالذي یشیر  [ 4.2- 3.40[  فئات لیكرت الخماسي من الذي یقع ضمن الفئة الرابعة

وهذا یدل  1.219والتي تثبت أن أفراد العینة موافقون على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره  "موافق"

  .على وجود تشتت بین إجابات أفراد العینة  حول وسطها الحسابي

الذي یقع  3.63متوسطات الحاسبیة لكافة عبارات الملموسیة قدر بـ للأما فیما یخص المعدل العام  - 

العینة والذي تتثبت أفراد  "موافق" رت الخماسي والذي یشیر إلى الاختیافي فئات لیكر ابعة ضمن الفئة الر 

والذي یدل على وجود تشتت إجابات  أفراد  0.872وبانحراف معیاري قدر  موافقون على هذه العبارات

  .العینة حول متوسطها الحسابي

متوسط   الفقرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب

  3  1.219  3.41  یمتلك الفندق تجهیزات حدیثة المظهر  1

  2  1.180  3.49  یتوفر الفندق على مرافق جدابة  2

  1  0.827  4  الفندق لائق مظهر موظفو  3

  0.87246  3.6333  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي
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  )الاعتمادیة( الثانيتحلیل فقرات البعد الثاني من المحور  ):21(رقم  جدولال

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 3.54بمتوسط حسابي قدره  "المقدمةللخدمة ة الظروف مهیئ): "2(المرتبة الأولى العبارة رقم  یأتي في - 

والذي یشیر إلى الاختیار  [ 4.2- 3.40[الخماسي  تر الرابعة من فئات لیكوالذي یقع ضمن الفئة 

وهذا یدل على  1.043والذي یثبت أن أفراد موافقین على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره " موافق"

  .وجود تشتت بین إجابات أفراد العینة حول وسطها الحسابي

 "ناء طلب الخدمةاحترام الوقت والأداء اتجاه مقدمي الخدمة أث): "3(المرتبة الثانیة العبارة رقم تي في یأ - 

[ 4.2-3.40[والذي یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي  3.51بمتوسط حسابي قدره 

والذي یثبت أن أفراد العینة موافیقین على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره " موافق" والذي یشیر الخیار 

  .ول وسطها الحسابيوالذي  یدل على وجود تشتت بین إجابات أفراد العینة ح 1.125

 3.51بمتوسط حسابي قدره  "الخدمة المقدمة دقیقة وواضحة): "1(ثة العبارة رقم لیأتي في المرتبة الثا - 

أي  "محاید"  والذي یشیر إلى الاختیار[ 3.4- 2.6[والذي یقع في الفئة الثالثة في فئات لیكرت الخماسي 

ذي یدل على وجود تشتت وال 1.197بانحراف معیاري قدره أن أفراد العینة لم یبدوا رأیهم في هذه العبارة و 

  .أفراد العینة حول وسطها الحسابي بین إجابات

والذي یقع  3.45أما فیما یخص المعدل العام للمتوسطات الحسابیة لكافة عبارات الاعتمادیة قدر بـ  - 

د العینة موافقون على والذي یثبت أن أفرا[ 4.2- 3.40[ضمن العینة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي 

متوسط   الفقرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب

  3  1.197  3.31  الخدمة المقدمة دقیقة وواضحة  1

  2  1.043  3.54  للخدمة المقدمة الظروف مهیئة  2

احترام الوقت والأداء اتجاه مقدمي الخدمة أثناء   3

  طلب الخدمة

3.51  1.125  1  

  0.94168  3.4542  والانحراف المعیاري الكلي  المتوسط الحسابي 
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والذي یدل على وجود تشتت بین إجابات أفراد العینة حول  0.941هذه العبارات وبانحراف معیاري قدره 

  .وسطها الحسابي

  )الاستجابة( تحلیل فقرات البعد الثالث من المحور الثاني : )22(رقم  الجدول

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بمتوسط  "للمساعدة لموظفون في الفندق على استعداد دائما): "2(المرتبة الأولى العبارة رقم  یأتي في - 

والذي یشیر [ 4.2-3.40[الخماسي تمن فئات لدیكار  الرابعةوالذي یقع ضمن الفئة  3.65حسابي قدره 

 0.858یثبت أن أفراد السید موافقین على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره  مما" موافق"إلى الاختیار  

  .ود تشتت بین إجابات أفراد العینةوهذا یدل على وج

كانت درجة  هناك استجابة فوریة لحاجات الزبون مهما): "3(المرتبة الثانیة العبارة رقم یأتي في  - 

-3.40[والذي یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي  3.46بمتوسط حسابي قدره  "انشغالهم

قین على هذه العبارة وبانحراف معیاري والذي یثبت أن أفراد العینة مواف" موافق" والذي یشیر الخیار [ 4.2

  .نة حول وسطها الحسابيوالذي  یدل على وجود تشتت بین إجابات أفراد العی 1.102قدره 

 "عندما تواجهك مشكلة فإن الفندق یبدیك اهتمام خاص لحلها): "1(المرتبة الثالثة العبارة رقم یأتي في  - 

والذي  [ 3.4- 2.6[والذي یقع في الفئة الثالثة في فئات لیكرت الخماسي 3.31بمتوسط حسابي قدره 

وبانحراف معیاري قدره  ،یبدوا رأیهم في هذه العبارة أي أن أفراد العینة لم "محاید" یشیر إلى الاختیار 

1.109.  

متوسط   الفقرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب

 اعندما تواجهك مشكلة فإن الفندق یبدیك اهتمام  1

  لحلها اخاص

3.31  1.109  3  

  2  0.858  3.65  للمساعدة لموظفون في الفندق على استعداد دائما  2

هناك استجابة فوریة لحاجات الزبون مهما كانت   3

  درجة انشغالهم

3.46  1.102  1  

  0.887  3.47   الكلي والانحراف المعیاريالكلي  المتوسط الحسابي 
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والذي یقع  3.47قدر بـ  أما فیما یخص المعدل العام للمتوسطات الحسابیة لكافة عبارات الاستجابة - 

والذي یثبت أن أفراد العینة موافقون على [ 4.2- 3.40[ة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي ضمن الفئ

  .والذي یدل على وجود تشتت بین إجابات أفراد العینة 0.887حراف معیاري قدره هذه العبارات وبان

  )المصداقیة( تحلیل فقرات البعد الثالث من المحور الثاني : )23(رقم  الجدول

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بمتوسط حسابي قدره  "الفندق بتوفیر خدمات ممتازة یلتزم): "2(المرتبة الأولى العبارة رقم  یأتي في - 

والذي یشیر إلى الاختیار  [ 4.2- 3.40[الخماسي تمن فئات لدیكار  الرابعةوالذي یقع ضمن الفئة  3.45

یدل على والذي  0.97یثبت أن أفراد السید موافقین على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره  مما" موافق"

  .أفراد العینةود تشتت بین إجابات وج

 "عند تعهد الفندق بتقدیم خدمة یقوم بتقدیمها في الوقت المحدد): "1(المرتبة الثانیة العبارة رقم یأتي في  - 

والذي [ 3.4-2.6[من فئات لیكرت الخماسي  الثالثةوالذي یقع ضمن الفئة  3.34بمتوسط حسابي قدره 

  .1.24یبدوا رأیهم في هذه العبارة وبانحراف معیاري   لموالذي یثبت أن أفراد العینة " محاید" یشیر الخیار 

والذي  3.39قدر بـ فیأما فیما یخص المعدل العام للمتوسطات الحسابیة لكافة عبارات المصداقیة  * - 

أن أفراد العینة  أي  "محاید" الاختیارالثالثة من فئات لیكرت الخماسي والذي  یشیر إلى  الفئةیقع ضمن 

  .0.973صوص هذه العبارات وبانحراف معیاري قدره لم یبدو رأیهم بخ

  

  

  

  

  الترتیب  الانحراف المعیاري  متوسط الحسابي  الفقرة  الرقم

عند تعهد الفندق بتقدیم خدمة یقوم بتقدیمها في   1

  المحددالوقت 

3.34  1.124  2  

  1  1.005  3.45  الفندق بتوفیر خدمات ممتازة یلتزم  2

  0.973  3.39  والانحراف المعیاري الكليالكلي   المتوسط الحسابي 
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  )الأمان( الثانيمن المحور  الخامستحلیل فقرات البعد : )24(رقم  الجدول

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بمتوسط حسابي قدره  "الشعور بالراحة أثناء تلقي الخدمة): "3(رقم المرتبة الأولى العبارة  یأتي في - 

والذي یشیر إلى الاختیار  [ 4.2- 3.40[الخماسي تر من فئات لیك الرابعةوالذي یقع ضمن الفئة  3.68

ود وهذا یدل على وج 1.041یثبت أن أفراد موافقین على هذه العبارة وبانحراف معیاري قدره  مما" موافق"

  .أفراد العینةتشتت بین إجابات 

یجیب الموظفین على الأسئلة بطریقة جیدة مما یشعرهم ): "2(بة الثانیة العبارة رقم یأتي في المرت - 

والذي یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي  3.50بمتوسط حسابي قدره  "بالاطمئنان

ارة وبانحراف موافقین على هذه العبوالذي یثبت أن أفراد العینة " موافق"والذي یشیر الخیار [ 3.40-4.2[

  .1.031معیاري قدره 

بمتوسط حسابي  "سلوك الموظفین بالفندق ممتاز ویغرس الثقة): 1(المرتبة الثالثة العبارة رقم یأتي في  - 

والذي یشیر إلى الاختیار   [ 3.4- 2.4[في فئات لیكرت الخماسي الرابعةوالذي یقع في الفئة  3.45قدره 

  .1.113وبانحراف معیاري قدره  یثبت أن أفراد العینة موافقین على هذه العبارةمما  "موفق" 

والذي یقع ضمن  3.54قدر بـ یأما فیما یخص المعدل العام للمتوسطات الحسابیة لكافة عبارات الأمان  - 

یثبت أن أفراد  مما "موافق"والذي یشیر إلى الاختیار  [4.2- 3.40[لیكرت الخماسي  الفئة الرابعة من فئة

والذي یدل على وجود تشتت بین  0.894وبانحراف معیاري قدره  ،العینة موافقون على هذه العبارات

  .إجابات أفراد العینة

متوسط   الفقرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب

  3  1.113  3.45  سلوك الموظفین بالفندق ممتاز ویغرس الثقة   1

بطریقة جیدة مما یجیب الموظفین على الأسئلة   2

  یشعرهم بالاطمئنان

3.50  1.031  2  

  1  1.041  3.68  الشعور بالراحة أثناء تلقي الخدمة  3

  0.894  3.54  والانحراف المعیاري الكليالكلي  المتوسط الحسابي 
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  )التعاطف(من المحور الثاني  السادستحلیل فقرات البعد : )25(رقم  الجدول

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بمتوسط  "لفهم الاحتیاجات الخاصة بكالفندق  یسعى موظفو"): 2(المرتبة الأولى العبارة رقم  یأتي في - 

والذي یشیر [ 4.2-3.40[ الخماسي تر الرابعة من فئات لیكوالذي یقع ضمن الفئة  3.45حسابي قدره 

  .1.042معیاري قدره والذي یثبت أن أفراد السید موافقین على هذه العبارة وبانحراف " موافق"إلى الاختیار 

بمتوسط حسابي  "از الفندق بإعطاء الاهتمام الفردي لكیمت): "1(المرتبة الثانیة العبارة رقم یأتي في  - 

    والذي یشیر الخیار [ 4.2- 3.40[والذي یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات لیكرت الخماسي  3.36قدره 

  .1.139 قدره هذه العبارة بمتوسط حسابيوالذي یثبت أن أفراد العینة موافقین على " موافق"

والذي یقع  3.40قدر بـ یأما فیما یخص المعدل العام للمتوسطات الحسابیة لكافة عبارات التعاطف  - 

والذي یثبت أن أفراد العینة موافقون على [ 4.2- 3.40[ضمن العینة الرابعة من فئات لیكرت الخماسي 

  .والذي یدل على وجود تشتت بین إجابات أفراد العینة 0.887هذه العبارات وبانحراف معیاري قدره 

  اختیار فرضیات الدراسة: المطلب الثاني

عینة الدراسة حول جمیع محاور استمارة الاستبانة یتم اختبار عرض وتحلیل مختلف إجابات أفراد بعد 

ولأجل  spssتخدام فرضیات الدراسة وذلك بناءا على البیانات التي تم تحلیلها ومعالجتها إحصائیا باس

  :رفضها تم اعتماد قاعدة القرار التالیةالتحقق من مدى قبولها أو 

   إذا كانت قیمةT محسوبة اكبر من قیمة ال T جدولیة نقبل الفرضیة البدیلة الH1  و بالتالي الفرضیة

 .مرفوضة  H0الصفریة 

متوسط   الفقرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب

  2  1.139  3.36  ذلك يالفندق بإعطاء الاهتمام الفردیمتاز   1

  1  1.042  3.45  كالاحتیاجات الخاصة ب لفهمالفندق  یسعى موظفو  2

  0.987  3.40  والانحراف المعیاري الكليالكلي  المتوسط الحسابي 
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  إذا كانت قیمةT  محسوبة أصغر من قیمة Tجدولیة نرفض الفرضیة البدیلة الH1  و بالتالي تقبل

 .H0الفرضیة الصفریة 

  إذا كانت القیم الاحتمالیة)sig ( أصغر من مستوى الدلالة المعتمد)البدیلة  نقبل الفرضیة) 0.05 

H1. 

   إذا كانت القیم الاحتمالیة)sig ( أكبر من مستوى الدلالة المعتمد)البدیلة  نرفض الفرضیة )0.05 

H1. 

  اختبار الفرضیة الفرعیة الأول: أولا

لمقدم الخدمة في فندق دار العز على یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة " :والتي تنص على أنه

  .0.05 معنويدلالي  عند مستوى" جودة الخدمات السیاحیةبعد الملموسیة ل

  :ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التالي

H1 :جودة ندق دار العز على بعد الملموسیة لدلالة إحصائیة لمقدم الخدمة في في دو یوجد أثر إیجاب

  .0.05الخدمات السیاحیة عند مستوى دلالي 

H0 : العز على بعد الملموسیة لجودة  داردلالة إحصائیة لمقدم الخدمة في فندق لا یوجد أثر إیجابي دو

  .0.05الخدمات السیاحیة عند مستوى دلالي 

  للفرضیة الفرعیة الأولى -text tاختبار  ):26(رقم  الجدول

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

T محسوبة  T مستوى دلالة   الجدولیة

المحسوبة 

sig  

الحكم على 

  الفرضیة

رفض الفرضیة   0.000  1.664  6.095  0.87  3.63  الأولى

  الصفریة

  spssالمصدر من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات 
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 علىمن الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول تأثیر مقدم الخدمة 

وهو اتجاه إیجابي بدرجة موافق  0.87نحراف المعیاري والا 3.63وسیة في فندق دار العز هو بعد الملم

 6.095المحسوبة  Tوهي أصغر من مستوى الدلالة المعنویة ومنه  0.000ومستوى الدلالة المحسوبة 

  .H1ونقبل الفرضیة  H0وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  1.664الجدولیة   Tأكبر من 

اعتبار أن المتوسط الحسابي یقع  علىوسیة مبعد المل علىوبالتالي هناك تأثیر لمقدم الخدمة 

  ."مرتفع"ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 

  اختبار الفرعیة الثالثة: ثانیا

  للفرضیة الفرعیة الثانیة T-TESTاختبار  ): 27(رقم  الجدول

  

الفرضیة 

  الفرعیة

  الثانیة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

T 

  المحسوبة

T مستوى دلالة   الجدولیة

  sigالمحسوبة 

الحكم على 

  الفرضیة

رفض   0.000  1.664  6.210  0.941  3.45

الفرضیة 

  الصفریة

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول تأثیر مقدم 

وهو اتجاه  0.941 هو والانحراف المعیاري 3.45الخدمة على بعد الاعتمادیة في فندق دار العز هو 

 الدلالة المعنویة أصغر من مستوى sig 0.000ة المحسوبة الدلال ومستوى، " موافق " إیجابي  بدرجة 

  ونقبل H0وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  ،1.664الجدولیة Tأكبر من  6.210المحسوبة  Tومنه 

وبالتالي هناك تأثیر لمقدم الخدمة  في فندق دار العز على بعد الاعتمادیة على  ،H1الفرضیة البدیلة 

  ".مرتفع" اعتبار أن المتوسط الحسابي  یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 

  

  



الدراسة المیدانیة لتأثیر مقدم الخدمة على تحسین جودة الخدمة السیاحیة في فندق : الفصل الثاني

 دار العز بولایة جیجل

 

68 
 

  الفرضیة الفرعیة الثالثة اختبار: ثانیا

دق دار العز على بعد د أثر ذو دلالة إحصائیة لمقدم الخدمة في فنیوج" نه والتي تنص على أ

  ".0.05جودة الخدمات السیاحیة عند مستوى دلالة الاستجابة ل

  :ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التالي

H1 : جودة ندق دار العز على بعد الاستجابة لمقدم الخدمة في فدلالة إحصائیة ل ودیوجد أثر إیجابي

  .0.05دلالي السیاحیة عند مستوىالخدمات 

H0 : یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة بمقدم الخدمة في فندق دار العز على بعد الاستجابة بجودة لا

  .0.05الخدمات السیاحة  عند مستوى دلالي 

  الثالثةللفرضیة الفرعیة  T-TESTاختبار  ):28(رقم  الجدول

الفرضیة 

  الفرعیة

  الثالثة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

T المحسوبة  T مستوى دلالة   الجدولیة

المحسوبة 

sig  

الحكم على 

  الفرضیة

رفض الفرضیة ن  0.000  1.664  7.027  0.887  3.47

  الصفریة

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول تأثیر مقدم الخدمة على 

ابي بدرجة وهو اتجاه إیج 0.887اف المعیاري هو والانحر  3.47 العز هوبعد الاستجابة في فندق دار 

ومنه فإن  0.05وهو أصغر من مستوى الدلالة المعنویة  sig 0.000ومستوى الدلالة المحسوبة  "موافق"

T  أكبر من  7.027المحسوبةT  وبالتالي  نرفض الفرضیة الصفریة  1.664الجدولیةH0  ونقبل

لمقدم الخدمة في فندق دار العز على بعد الاستجابة على اعتبار وبالتالي هناك تأثر  H1الفرضیة البدیلة 

  ".مرتفع" أن المتوسط الحسابي یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 
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  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: رابعا

عز على إحصائیة لمقدم الخدمة في فندق دار ال والتي تنص على أنه یوجد أثر إیجابي ذو دلالة

  .0.05بعد المصداقیة لجودة الخدمات السیاحیة عند مستوى دلالي 

  :یمكن الكتابة هذه الفرضیة على النحو التاليو 

H1 : جودة ندق دار العز على بعد المصداقیة لمقدم الخدمة في فدلالة إحصائیة ل ودیوجد أثر إیجابي

  .0.05دلالي ستوىالخدمات السیاحیة عند م

H0 : جودة ندق دار العز على بعد المصداقیة لمقدم الخدمة في فجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للا یو

  .0.05الخدمات السیاحة  عند مستوى دلالي 

  لفرضیة الرابعة T-TESTاختبار : )29(رقم  الجدول

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

T محسوبةال  T مستوى دلالة   الجدولیة

المحسوبة 

sig  

الحكم على 

  الفرضیة

رفض الفرضیة   0.000  1.664  7.336  0.973  3.39  الرابعة

  الصفریة

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول تأثیر مقدم الخدمة على 

وهو  0.973والانحراف المعیاري هو  3.39المتوسط الحسابي  هو بعد المصداقیة في فندق دار العز

وهو أصغر من مستوى الدلالة  sig 0.000ومستوى الدلالة المحسوبة  "موافق"بدرجة  إیجابياتجاه 

وبالتالي  نرفض الفرضیة  1.664الجدولیة  Tأكبر من  7.336المحسوبة  Tومنه فإن  0.05المعنویة 

لمقدم الخدمة في فندق دار العز على بعد وبالتالي هناك تأثر  H1ونقبل الفرضیة البدیلة  H0الصفریة 

  ".متوسط" من مستوى الموافقة  الثالثةع ضمن الفئة الاستجابة على اعتبار أن المتوسط الحسابي یق
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  الفرعیة الخامسةالفرضیة اختبار : خامسا

مقدم الخدمة في فندق دار العز على جد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لوالتي تنص على أنه یو 

  .0.05بعد الأمان لجودة الخدمات السیاحیة عند مستوى دلالي 

  :على النحو التاليیمكن الكتابة هذه الفرضیة و 

H1 :ي فندق دار العز على بعد الأمان لجودة الخدمات مقدم الخدمة فیوجد أثر إیجابي ودلالة إحصائیة ل

  .0.05دلالي السیاحیة عند مستوى

H0 : جودة ي فندق دار العز على بعد الأمان لمقدم الخدمة فجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للا یو

  .0.05توى دلالي الخدمات السیاحة  عند مس

  الخامسةفرضیة لل T-TESTاختبار : )30(رقم  الجدول

  

الفرضیة 

  الفرعیة

  الخامسة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

T محسوبةال  T مستوى دلالة   الجدولیة

المحسوبة 

sig  

الحكم على 

  الفرضیة

رفض الفرضیة   0.000  1.664  5.584  0.894  3.54

  الصفریة

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول تأثیر مقدم الخدمة على 

بدرجة  إیجابيوهو اتجاه  0.894والانحراف المعیاري هو  3.54هو بعد الأمان في فندق دار العز 

ومنه فإن  0.05وهو أصغر من مستوى الدلالة المعنویة  sig 0.000موافق ومستوى الدلالة المحسوبة 

T  أكبر من  5.584المحسوبةT  وبالتالي  نرفض الفرضیة الصفریة  1.664الجدولیةH0  ونقبل

ستجابة على اعتبار لمقدم الخدمة في فندق دار العز على بعد الاالتالي هناك تأثر وب H1الفرضیة البدیلة 

  ".مرتفع" أن المتوسط الحسابي یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 
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  السادسةالفرعیة اختبار الفرضیة : سادسا

مقدم الخدمة في فندق دار العز على جد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لوالتي تنص على أنه یو 

  .0.05دلالي  بعد التعاطف لجودة الخدمات السیاحیة عند مستوى

  :یمكن الكتابة هذه الفرضیة على النحو التاليو 

H1 : فندق دار العز على بعد التعاطف لجودة  مقدم الخدمة فيدلالة إحصائیة ل ودیوجد أثر إیجابي

  .0.05دلالي الخدمات السیاحیة عند مستوى

H0 :جودة ى بعد التعاطف لفندق دار العز عل مقدم الخدمة فيدلالة إحصائیة ل لا یوجد أثر إیجابي ذو

  .0.05الخدمات السیاحة  عند مستوى دلالي 

  السادسة فرضیةلل T-TESTاختبار : )31(رقم  الجدول

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

T محسوبةال  T مستوى دلالة   الجدولیة

المحسوبة 

sig  

الحكم على 

  الفرضیة

رفض الفرضیة   0.000  1.664  6.197  0.987  3.40  السادسة

  الصفریة

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول تأثیر مقدم الخدمة على 

بدرجة  إیجابيوهو اتجاه  0.987والانحراف المعیاري هو  3.40 هوبعد التعاطف في فندق دار العز 

ومنه فإن  0.05وهو أصغر من مستوى الدلالة المعنویة  sig 0.000موافق ومستوى الدلالة المحسوبة 

T  أكبر من  6.197المحسوبةT  وبالتالي  نرفض الفرضیة الصفریة  1.664الجدولیةH0  ونقبل

على اعتبار  تعاطفاللمقدم الخدمة في فندق دار العز على بعد وبالتالي هناك تأثر  H1الفرضیة البدیلة 

  ".مرتفع" أن المتوسط الحسابي یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 
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 اختبار الفرضیة الرئیسیة  

مقدم الخدمة في فندق دار العز على جد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لوالتي تنص على أنه یو 

  .مة السیاحیةجودة الخدتحسین 

  :النحو التاليكتابة هذه الفرضیة على یمكن و 

H1 :مقدم الخدمة في فندق دار العز على تحسین جودة الخدمة یوجد أثر إیجابي دو دلالة إحصائیة ل

  .السیاحیة

H0 : مقدم الخدمة في فندق دار العز على تحسین جودة الخدمة جد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للا یو

  .السیاحیة

  .یةوالجدول الموالي یوضح نتائج الفرضیة الرئیس

  اختبار معنویة العلاقة الخطیة ):32(رقم  الجدول

    مقدم الخدمة  جودة الخدمة السیاحیة

R0.706  1                      Plarson correlation 
          

0.000                         Sig(2-tailled) 

80  80  N  

1  0.706  Plarson correlation  

  0.000  Sig(2-tailled)  

80  80  N  

  spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

أي  = %5أقل من مستوى المعنویة المعتمد   sig=0.000من الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة 

وبما أن معامل  الارتباط لبیرسون  ،بمعنى هناك علاقة خطیة بین المتغیرین H1وقبول  H0أنه رفض 

r=0.70  فإن هذه العلاقة هي علاقة طردیة متوسطة وبالتالي یمكن كتابة العلاقة بین مقدم الخدمة

  y=ax+bوجودة الخدمة السیاحیة على شكل 

 مقدم المخدمة
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Y :جودة الخدمات السیاحیة  

X :المعاملات  

b :الثابت  

a :المتغیر  

  :فكانت الناتج كما یلي الصغرىطریقة المربعات تم تقدیر هذه المعاملات باستعمال 

  الخطي م واختبار معنویة معادلة الانحدارتقدی ):33(رقم  الجدل

sig T  Coefficients 
standardisés  

Coefficients mon 
standardisés  

Modèle  

Béta  Errer 
standard  

b  

0.022  

0.000  

2.332  

8.812  

0.706  0.318  

0.089  

0.742  

0.788  

Comsiante  

  مقدم الخدمة

  spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

مما یشیر غلى  0.05اقل من  0.000من خلال الجدول نلاحظ أن مستورد المعنونة قدر بـ 

معنویة معلمة المیل والتي تعني أن إذا تعبر مقدم الخدمة بوحدة واحدة سوف یؤدي ذلك إلى تغیر جودة 

تعني أنماط  وهي 0.742 فقدر بـ) د الثابتالح( التقاطع أما بالنسبة المعلمة  0.788الخدمة  السیاحیة بـ

وهي  0.000بمستوى معنویة  0.742تكون قیمة الجودة تساوي و حلت قیمة مقدم الخدمة تساوي الصفر 

  .بمعنى أن المعاملات تختلف معنویات الصفر H1وقبول  H0فإنه یتم رفض  0.05أقل من 

  .وبالتالي فمقدم الخدمة یساهم في تحسین جودة الخدمة السیاحیة

  ANOVAa: اختبار النموذج ككل): 34(الجدول رقم 

sig f  Crée 
moyen  

dal  Somme 
descarrés  

modéle  

0.000  77.648  22.723 

0.293  

1 

78 

79  

22.723 

22.826 

45.548  

Régressian 
Résidu 

total  

  spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر
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أقل من  0.000 بمستوى دلالي 77.648هي  fنلاحظ قیه  ANOVAa من خلال جدول

  .یر العلاقة بین المتغیرینالانحدار لتفسمما یدل على ملائمة نموذج خط  ،%5مستوى المعنویة 

  القدرة التفسیریة للنموذج ):35(رقم  الجدول

Erreur standard de 
l’ontimation 

R-deux 
asuste  

R-deux R  modèle  

0.54096  0.492  0.499  0.706a  1  

  spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

الخطي والمتمثلة في معامل   الإنحدار لنموذجمن خلال الجدول أعلاه  نلاحظ أن القدرة التفسیریة 

 %49.4ساهم في شرح ما مقداره یخدمة الوهو  یشیر إلى أن مقدم  0.499 قیمتهقد بلغت ) R2(التحدید 

تدرج في  لم المتغیرات التي ةساهممفهي نسبة  % 50.6أما الباقي  ،سیاحیةالفي جودة الخدمات 

  .H1وتقبل الفرضیات البدیلة  H0وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  ،النموذج
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  :الثاني خلاصة الفصل

من خلال ما تم التطرق إلیه ضمن الفصل الثاني والدراسة المیدانیة التي تم اعتمدنا على 

ل الدراسة لفندق دار العز وبعد توزیعه على أفراد العینة محالاستبیان الذي صمم خصیصا لهذه الدراسة 

واستخراج النتائج من أجل  spssتم استرجاع الاستبیانات الموزعة وبعد إفراغها في البرنامج  .ولایة جیجل

  :تحلیلها بدقة وقد أسفر التحلیل ما یلي

أن أغلبیة الأفراد كانت إجابتهم تمیل  إلى شملت المتوسطات الحسابیة على درجة موافقة وذلك راجع - 

  .الخدمة في الفندق راضون على مقدميالفندق  عملاءإلى الموافقة وهذا یعني أن زبائن أو 

دار الخطي البسیط بین مقدم الخدمة وجودة الخدمة السیاحیة تبین أن مقدم الخدمة وحسب معادلة الإنح - 

  .یؤثر في جودة الخدمة السیاحیة

  

  

  



 

 

 الخاتمــــــــــــة
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في تم تدعیم هذه الدراسة الخدمة وجودة الخدمات السیاحیة  مقدممن خلال دراستنا لموضوعنا   

یكمن في سر نجاح المؤسسات السیاحیة عامة والفندقیة خاصة  أن الجانب التطبیقي الفندق توصلنا إلى

عملاء والزبائن وكدا تحقیق حاجات ال مما یحقق ،وكفاءة مقدم الخدمة وطریقة تقدیمه للخدمة مدى نجاعة

   :ومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى النتائج التالیة ،في هذه المؤسسات حاجات العمل

  نتائج الدراسة النظریة :أولا

  .بیر في جودة  تقدیم الخدمةالمؤسسة وزبائنها ویساهم بشكل ك بینیعتبر مقدمة الخدمة حلقة وصل  - 

یتحقق ضرورة حتمیة لبقائها في السوق و  المؤسسات السیاحیة بتحسین جودة  خدماتها أصبح مإن اهتما - 

  .حصول الجودة المطلوبة في الخدمة المقدمةبذلك 

  .ةسة إلى تحقیق الجودة في أداء الخدمة المتمیز سعملاء یؤدي بالمؤ لإن تقدیم خدمة جیدة ل - 

إنما تعتمد أیضا على المهارات  وسبل تلبیتها،خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم وتطلعاتهم  - 

  .والتسویة التي یتمیز بها مقدم الخدمة البیعیة

  ةنتائج الدراسة التطبیقی :ثانیا

في بدایة العمل والتي تنص أنه یوجد أثر إیجابي ذو  هامن خلال اختبار الفرضیة الرئیسیة التي وضعنا - 

 0.05السیاحة بفندق دار العز عند مستوى دلالي  قدم الخدمة عن تحسین جودة الخدمةدلالة إحصائیة لم

  .وجدنها صحیحة ومقبولة

لمقدم الخدمة أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة عن بعد الملموسیة لجودة الخدمات السیاحیة لفندق دار  - 

  .العز بولایة جیجل

بعد الاعتمادیة لجودة الخدمات السیاحیة لفندق دار على لمقدم الخدمة أثر إیجابي دو دلالة إحصائیة  - 

  .العز بولایة جیجل

بعد الاستجابة لجودة الخدمات  لمقدم الخدمة علىثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لمقدم الخدمة  أ - 

  .السیاحیة لفندق دار العز بولایة جیجل



 الخاتمة

 

78 
 

جودة الخدمات السیاحیة بفندق دار لالة إحصائیة على بعد المصداقیة لمقدم الخدمة أثر إیجابي ذو دل - 

  .العز بولایة جیجل

مقدم الخدمة أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة على بعد التعاطف لجودة الخدمات السیاحیة بفندق دار ل  - 

  .ولایة جیجلبالعز 

لة إحصائیة على بعد الأمان لجودة الخدمات السیاحیة بفندق دار العز مقدم الخدمة أثر إیجابي ذو دلال - 

  .بولایة جیجل

  الاقتراحات والتوصیات: ثالثا

بتطویر الخدمات من خلال تطویر البرامج التدریبیة والتحفیزیة والحفاظ على العلاقة الجیدة  مالاهتما -1

  .مع الزبائن وجعلها  تحظى بمساحة كبیرة من الثقة بین مشتركیها

  .والتخطیط ضالتصرف والقدرة على التفاو  یة وصقل مهارات حسنتنم -2

ل العمل على توفیر الظروف الملائمة لعمل یجب على المؤسسة أن تركز على جودة الخدمة من خلا -3

  .مقدم الخدمة

  .جل الحصول على ولاء الزبائنمل على كسب ولاء مقدم الخدمة من أضرورة الع -4

  .استثمار القدرات الفكریة والمعرفیة لمقدمي الخدمات -5

  .تقدیم خدمات تمیز الفندق - 

بمعالجتها واعتبارها فرصة لاكتشاف نقط القوة  اوي المقدمة من طرف الزبون والاهتمامالترحیب بالشك -6

  .والضعف ومباشرة الإجراءات التصحیحیة

  .ضرورة التركیز على حل المشاكل التي تواجه مقدم الخدمة مع المؤسسة وتسهیل العمل معه -7

  :آفاق الدراسة: رابعا

  .أجل إرضاء زبائنهاضرورة تطویر العلاقة بین مقدمي الخدمة وتحسین جودة الخدمة السیاحیة من  - 

  .الاهتمام بالمؤسسات السیاحیة باعتبارها عنصر مهم في مسایرة تطویر السوق - 
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  :الملخص

العز ولایة إلى اختبار أثر مقدمي الخدمة على جودة الخدمة السیاحیة بفندق دار  الدراسة هدفت 

  .أساسیة في الفندق ویساهم في نجاح المؤسسة جیجل باعتبار أن مقدم الخدمة ركیزة

حیث تم الإستعانة بأداة الاستبیان وتوزیعها على أفراد العینة العشوائیة بمجتمع الدراسة والمتمثل   

لتحلیل الإحصائي استمارة قابلة ل 78استمارة واسترجعنا  80في السیاح الجزائریین، حیث وزعت علیهم 

  .SPSSبرنامج بعد فحصها واستخدام 

توصلت هذه الدراسة إلى وجود أثر دو دلالة إحصائیة لمقدم الخدمة بفندق دار العز على جودة   

وهو ارتباط طردي موجب قوي ویرجع هذا إلى تاثر جودة  0.94السیاحیة ومنه قدر معامل الارتباط 

  .الخدمات السیاحیة بمقدم الخدمة

  : مات المفتاحیةالكل

  .مقدم الخدمة، جودة الخدمة السیاحیة، المؤسسة الخدمیة

Summary: 

The study aimed to test the impact of service providers on the quality of tourist service 

at the Dar El Izzz Hotel in Jigel State as the service provider is a key pillar of the hotel and 

contributes to the success of the enterprise. 

The questionnaire tool was used and distributed to members of the study community's 

random sample of Algerian tourists. 80 forms were distributed to them and 78 statistical 

analytical forms were retrieved after examination and use of the SPSS program. 

This study found a statistical implication of the service provider of the Dar El-Izzz 

Hotel on the quality of tourism, which has a correlation factor of 0.94, which is a strong 

positive package link due to the impact of the quality of tourism services on the service 

provider. 

Keywords: 

Service Provider, Tourism Service Quality, Service Enterprise. 
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  دلیل الاستمارة: 01الملحق رقم 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جیجل-محمد الصدیق بن یحيجامعة 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  السنة الثانیة ماستر

  تخصص تسویق سیاحي وفندقي

  الاستبیان

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق سیاحي وفندقي 

  .»اثر مقدمي الخدمات على تحسین جودة الخدمة السیاحیة «تحت عنوان 

نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان راجین منكم التكرم بتخصیص جزء من وقتكم للإجابة على العبارات من 

في المكان المناسب، وحرصكم على تقدیم المعلومات الكافیة بدقة وموضعیة من ) x(خلال وضع علامة 

إلى نتائج علمیة تخدم أهداف الدراسة، كما نحیطكم علما أن كافة البیانات شأنه أن یساهم في الوصول 

  .ستبقى سریة

  وفي الأخیر تقبلوا فائق التقدیر والاحترام

  تحت إشراف الأستاذ                                            إعداد الطالبتین

  عباط عز الدینبولجویجة هاجر                                           ز 

 بولطیف سمیحة 

  

  2021/2022السنة الجامعیة 
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  البیانات الشخصیة: أولا

  الجنس - 1

  ذكر                                           أنثى

  :العمر - 2

  سنة 29إلى  25سنة                                             من  24إلى  20من 

  سنة 39إلى  35من                                    سنة     34سنة إلى  30من 

   سنة 40أكثر من 

  الدخل - 3

  دج 39999إلى  20000دج وأقل                                        من  19999

  دج 99999إلى  60000دج                        من  59999دج إلى  40000من 

  دج 100000أكثر من  

  الوظیفي المسمى - 4

  تاجر -3موظف                                           -1

  بدون عمل - 4متقاعد                                         -2

  المؤهل الدراسي - 5

  دراسات علیا - 3ثانوي فأقل                                    -1

 بدون مؤهل - 4       جماعي                                 -2
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  عبارات الاستبیان: ثانیا

  العبارات المتعلقة بمقدم الخدمة: المحور الأول

غیر موافق   العبارات  الرقم

  بشدة
غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  بشدة

مقدم الخدمة یقدم لك الخدمة بالشكل   1

  المطلوب
          

الخدمات التي یقدمها مقدم الخدمة في   2

  توقعاتيالفندق تلائم 
          

یدرك مقدمو الخدمة في الفندق طبیعة   3

  الخدمة التي أرغب في الحصول علیها
          

یوفر لدى مقدمي الخدمات في الفندق   4

  المعرفة اللازمة للاستجابة لاستفسارات
          

یعلم مقدموا الخدمات في الفندق كفریق   5

  واحد ویقدمون الخدمة بشكل جید
          

الخدمات مختلف المعلومات یوفر مقدمو   6

  حول الخدمات التي یقدمونها
          

یقوم مقدموا الخدمات بتقدیم خدمات خالیة   7

  من العیوب والأخطاء
          

            یمتاز مقدمو الخدمة بالباقة في التعامل  8

یظهر مقدموا الخدمة في الفندق اهتمامهم   9

  بي وعدم انتقالهم عني
          

الخدمة واضحة لغة تواصل مقدمي   10

  ومفهومة
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  العبارات المتعلقة بقیاس الجودة الخدمة السیاحیة: المحور الثاني

غیر موافق   العبارات  الرقم

  بشدة
غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  بشدة

  الملموسیة  

یمتلك الفندق تجهیزات حدیثة   11

  المظهر

          

            یتوفر الفندق على مرافق جدابة  12

            مظهر موظفو الفندق لائق  13

  الاعتمادیة  

            الخدمة المقدمة دقیقة وواضحة  14

            الظروف مهیئة للخدمة المقدمة  15

احترام الوقت والأداء اتجاه مقدمي   16

  الخدمة أثناء طلب الخدمة

          

  الاستجابة  

عندما تواجهك مشكلة فإن الفندق   17

  بیدیك اهتمام خاص لحلها

          

الموظفون في الفندق على استعداد   18

  دائم للمساعدة

          

هناك استجابة فوریة لحاجات الزبون   19

  مهما كانت درجة انشغالهم

          

  المصداقیة  

عند تعهد الفندق بتقدیم خدمة یقوم   20

  بتقدیمها في الوقت المحدد

          

            یلتزم الفندق بتوفر خدمات ممتازة   21

  الأمان  

سلوك الموظفین بالفندق ممتاز   22

  ویغرس الثقة

          

          یجیب الموظفین على الأسئلة   23



 الملاحق

 

 

بطریقة جیدة مما یشعرهم 

  بالاطمئنان

            الشعور بالراحة أثناء تلقي الخدمة  24

  التعاطف  

یمتاز الصدق بإعطاء الاهتمام   25

  الفردي لك

          

یبقى مظهر الفندق مهم الاحتیاجات   26

  بكالخاصة 
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  الإتساق الداخلي: 03الملحق رقم 

  الاتساق الدخلي لعبارات المحور الاول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Corrélations

مق��دم_الخدم��ة

مقدم الخدمة 

یقدم لك الخدمة 

بالشكل المطل�وب

الخدمات ال�تي 

یقدمھا مق�دم 

الخدمة في 

الفندق تلائم 

توقع�اتي

یدرك مقدمو  

الخدمة في 

الفندق طبیعة 

الخدمة التي 

ارغب في 

الحصول علیھ�ا

یتوفر لدى 

مقدمي الخ�دمات 

في الفندق 

المعرفة اللازمة 

للاس�تجابة 

للاستفس�ارات

یعمل مقدمو 

الخدمات ف�ي 

الفندق كفریق 

واحد ویقدمون 

الخدمة بشكل 

جید

یوفر مقدمو 

الخ�دمات 

مختلف 

المعلوم�ات 

حول الخ�دمات 

التي یق�دمونھا

یقوم مقدمو 

الخدمات بتق�دیم 

خ�دمات خالی�ة 

من العیوب 

والأخط��اء

یمتاز مق�دمو 

الخدمة في 

الفن�دق باللباق�ة 

في التعام�ل

یظھر مقدمو 

الخدمة في 

الفندق اھتم�امھم 

بي وعدم 

انشغالھم ع�ني

لغة تواصل 

مقدمي الخدمة 

واضحة 

ومفھومة

Corrélation de Pearson 1 ,603** ,696** ,582** ,470** ,706** ,399* ,698** ,747** ,763** ,645**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,009 ,000 ,029 ,000 ,000 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,603** 1 ,403* ,320 ,275 ,500** ,265 ,394* ,246 ,350 ,249

Sig. (bilatérale) ,000 ,027 ,085 ,141 ,005 ,156 ,031 ,190 ,058 ,185

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,696** ,403* 1 ,275 ,423* ,450* ,153 ,698** ,395* ,316 ,258

Sig. (bilatérale) ,000 ,027 ,141 ,020 ,012 ,419 ,000 ,031 ,088 ,168

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,582** ,320 ,275 1 ,293 ,287 -,017 ,297 ,351 ,462* ,467**

Sig. (bilatérale) ,001 ,085 ,141 ,117 ,125 ,927 ,111 ,057 ,010 ,009

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,470** ,275 ,423* ,293 1 ,309 ,051 ,471** ,190 ,062 ,137

Sig. (bilatérale) ,009 ,141 ,020 ,117 ,097 ,791 ,009 ,315 ,747 ,470

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,706** ,500** ,450* ,287 ,309 1 ,191 ,381* ,512** ,448* ,487**

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,012 ,125 ,097 ,313 ,038 ,004 ,013 ,006

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,399* ,265 ,153 -,017 ,051 ,191 1 ,399* ,176 ,276 -,072

Sig. (bilatérale) ,029 ,156 ,419 ,927 ,791 ,313 ,029 ,351 ,140 ,706

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,698** ,394* ,698** ,297 ,471** ,381* ,399* 1 ,278 ,293 ,082

Sig. (bilatérale) ,000 ,031 ,000 ,111 ,009 ,038 ,029 ,137 ,116 ,666

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,747** ,246 ,395* ,351 ,190 ,512** ,176 ,278 1 ,759** ,761**

Sig. (bilatérale) ,000 ,190 ,031 ,057 ,315 ,004 ,351 ,137 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,763** ,350 ,316 ,462* ,062 ,448* ,276 ,293 ,759** 1 ,704**

Sig. (bilatérale) ,000 ,058 ,088 ,010 ,747 ,013 ,140 ,116 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélation de Pearson ,645** ,249 ,258 ,467** ,137 ,487** -,072 ,082 ,761** ,704** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,185 ,168 ,009 ,470 ,006 ,706 ,666 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Corrélations

مقدم_الخدمة

مقدم الخدمة یقدم لك الخدمة بالش�كل 

المطلوب

الخدمات التي یقدمھا مقدم الخدم�ة ف�ي 

الفندق تلائم توقع�اتي

یدرك مقدمو  الخدمة في الفندق طبیعة 

الخدمة التي ارغب في الحصول علیھ�ا

یتوفر لدى مقدمي الخدمات في الفن�دق 

المعرفة اللازمة للاس�تجابة للاستفس�ارات

یعمل مقدمو الخدمات في الفندق كف�ریق 

واحد ویقدمون الخدمة بشكل جید

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est signif icative au niveau 0,05 (bilatéral).

یوفر مقدمو الخدمات مختل�ف المعلوم�ات 

حول الخدمات ال�تي یق�دمونھا

یقوم مقدمو الخدمات بتق�دیم خ�دمات 

خالیة م�ن العی�وب والأخط�اء

یمتاز مقدمو الخدمة ف�ي الفن�دق باللباق�ة 

في التعام�ل

یظھر مقدمو الخدمة في الفندق اھتم�امھم 

بي وعدم انشغالھم ع�ني

لغة تواصل مقدمي الخدمة واضحة 

ومفھومة

 



 الملاحق

 

 

  الاتساق الداخلي لعبارات ابعاد المحور الثاني

Corrélations 

 الملموسیة  

یمتلك الفندق 
تجھیزات حدیثة 

 المظھر
الفندق على یتوفر 

 مرافق جدابة
مظھر موظفو 

 الفندق لائق

Corrélation de Pearson 1 ,772 الملموسیة
**
 ,827

**
 ,730

**
 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

یمتلك الفندق تجھیزات 
 حدیثة المظھر

Corrélation de Pearson ,772
**
 1 ,386

*
 ,361 

Sig. (bilatérale) ,000   ,035 ,050 

N 30 30 30 30 

یتوفر الفندق على مرافق 
 جدابة

Corrélation de Pearson ,827
**
 ,386

*
 1 ,489

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,035   ,006 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,730 مظھر موظفو الفندق لائق
**
 ,361 ,489

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,050 ,006   

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

      

      Corrélations 
     

      

      Corrélations 

 الاعتمادیة  
الخدمة المقدمة 

 وواضحةدقیقة 
الظروف مھیئة 
 للخدمة المقدمة

احترام الوقت 
والأداء اتجاه 
مقدمي الخدمة 
 اثناء طلب الخدمة

Corrélation de Pearson 1 ,890 الاعتمادیة
**
 ,882

**
 ,934

**
 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

الخدمة المقدمة دقیقة 
 وواضحة

Corrélation de Pearson ,890
**
 1 ,668

**
 ,748

**
 

Sig. (bilatérale) ,000   ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

الظروف مھیئة للخدمة 
 المقدمة

Corrélation de Pearson ,882
**
 ,668

**
 1 ,750

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000   ,000 

N 30 30 30 30 

احترام الوقت والأداء اتجاه 
مقدمي الخدمة اثناء طلب 
 الخدمة

Corrélation de Pearson ,934
**
 ,748

**
 ,750

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000   

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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      Corrélations 
     

      Corrélations 

 الاستجابة  

عندما تواجھك 
مشكلة فان 

الفندق یبدیك 
اھتمام خاص 

 لحلھا

الموظفون في 
الفندق على 
استعداد دائم 

 للمساعدة

ھناك استجابة 
فوریة لحاجات 

الزبون مھما كانت 
 درجة انشغالھم

Corrélation de Pearson 1 ,878 الاستجابة
**
 ,789

**
 ,854

**
 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

عندما تواجھك مشكلة فان 
الفندق یبدیك اھتمام خاص 
 لحلھا

Corrélation de Pearson ,878
**
 1 ,624

**
 ,585

**
 

Sig. (bilatérale) ,000   ,000 ,001 

N 30 30 30 30 

الموظفون في الفندق على 
 استعداد دائم للمساعدة

Corrélation de Pearson ,789
**
 ,624

**
 1 ,491

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000   ,006 

N 30 30 30 30 

ھناك استجابة فوریة لحاجات 
الزبون مھما كانت درجة 
 انشغالھم

Corrélation de Pearson ,854
**
 ,585

**
 ,491

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,006   

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

      CORRELATIONS 

     

      Corrélations 

 

 المصداقیة  

عند تعھد الفندق 
بتقدیم خدمة 

یقوم بتقدیمھا في 
 الوقت المحدد

یلتزم الفندق 
بتوفیر خدمات 

 ممتازة

Corrélation de Pearson 1 ,916 المصداقیة 
**
 ,868

**
 

 Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 

 N 30 30 30 

عند تعھد الفندق بتقدیم  
خدمة یقوم بتقدیمھا في 
 الوقت المحدد

Corrélation de Pearson ,916
**
 1 ,596

**
 

 Sig. (bilatérale) ,000   ,001 

 N 30 30 30 

یلتزم الفندق بتوفیر خدمات  
 ممتازة

Corrélation de Pearson ,868
**
 ,596

**
 1 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,001   

 N 30 30 30 

 **. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

      

      Corrélations 
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Corrélations 

 الامان  

سلوك الموظفین 
بالفندق ممتاز 
 ویغرس الثقة

یجیب الموظفین 
على الأسئلة 

بطریقة جیدة مما 
یشعرھم 
 بالاطمئنان

الشعور بالراحة 
 اثناء تلقي الخدمة

Corrélation de Pearson 1 ,763 الامان
**
 ,725

**
 ,675

**
 

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

سلوك الموظفین بالفندق 
 ممتاز ویغرس الثقة

Corrélation de Pearson ,763
**
 1 ,481

**
 ,199 

Sig. (bilatérale) ,000   ,007 ,293 

N 30 30 30 30 

یجیب الموظفین على الأسئلة 
بطریقة جیدة مما یشعرھم 
 بالاطمئنان

Corrélation de Pearson ,725
**
 ,481

**
 1 ,167 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007   ,377 

N 30 30 30 30 

الشعور بالراحة اثناء تلقي 
 الخدمة

Corrélation de Pearson ,675
**
 ,199 ,167 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,293 ,377   

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

      

      Corrélations 
     

      Corrélations 

 

 التعاطف  

یمتاز الفندق 
باعطاء الاھتمام 

 الفردي لك

یسعى موظفو 
الفندق بفھم 
الاحتیاجات 
 الخاصة بك

Corrélation de Pearson 1 ,940 التعاطف 
**
 ,871

**
 

 Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 

 N 30 30 30 

یمتاز الفندق باعطاء  
 الاھتمام الفردي لك

Corrélation de Pearson ,940
**
 1 ,653

**
 

 Sig. (bilatérale) ,000   ,000 

 N 30 30 30 

الفندق بفھم  یسعى موظفو 
 الاحتیاجات الخاصة بك

Corrélation de Pearson ,871
**
 ,653

**
 1 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000   

 N 30 30 30 

 **. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

   

  الاتساق الداخلي لأبعاد المحور الثاني

Corrélations 

  
الس_الخدمة_جودة

 التعاطف الامان المصداقیة الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة یاحیة

الس_الخدمة_جودة Corrélation de 1 ,838
**
 ,896

**
 ,848

**
 ,761

**
 ,818

**
 ,818

**
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 Pearson یاحیة

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الملموسیة
Pearson 

,838
**
 1 ,585

**
 ,757

**
 ,515

**
 ,673

**
 ,650

**
 

Sig. (bilatérale) ,000   ,001 ,000 ,004 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الاعتمادیة
Pearson 

,896
**
 ,585

**
 1 ,671

**
 ,784

**
 ,658

**
 ,706

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001   ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الاستجابة
Pearson 

,848
**
 ,757

**
 ,671

**
 1 ,655

**
 ,585

**
 ,512

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000   ,000 ,001 ,004 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de المصداقیة
Pearson 

,761
**
 ,515

**
 ,784

**
 ,655

**
 1 ,378

*
 ,426

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,000 ,000   ,039 ,019 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الامان
Pearson 

,818
**
 ,673

**
 ,658

**
 ,585

**
 ,378

*
 1 ,852

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,039   ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de التعاطف
Pearson 

,818
**
 ,650

**
 ,706

**
 ,512

**
 ,426

*
 ,852

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,004 ,019 ,000   

N 30 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

  

  

 الاتساق الداخلي بین المحورین

Corrélations 

ككل_الاستبیان الخدمة_مقدم   

السیاحی_الخدمة_جودة

 ة

ككل_الاستبیان  Corrélation de Pearson 1 ,922
**
 ,980

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 30 30 30 

الخدمة_مقدم  Corrélation de Pearson ,922
**
 1 ,827

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
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N 30 30 30 

السیاحیة_الخدمة_جودة  Corrélation de Pearson ,980
**
 ,827

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 30 30 30 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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  معامل الثبات الفا كرونباخ: 04الملحق رقم 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 ألفا كرونباخ الاستبیان ككل

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,943 26 

 

 ألفا كرونباخ المحور 1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,831 10 

 

 ألفا كرونباخ المحور 2
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,928 16 

  تحلیل البیانات الشخصیة: 05الملحق رقم 

Fréquences 
 الجنس

Statistiques 
  الجنس

N Valide 80 

Manquant 0 

 
 

 الجنس

Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,8 53,8 53,8 43 ذكر 

 100,0 46,3 46,3 37 انثى

Total 80 100,0 100,0 

 

 
 

 العمر
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Statistiques 

  العمر

N Valide 80 

Manquant 0 

 
 العمر

Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 24الى  20من  13 16,3 16,3 16,3 

سنة 29الى  25من   22 27,5 27,5 43,8 

سنة 34سنة الى  30من   12 15,0 15,0 58,8 

سنة 39الى  35من   19 23,8 23,8 82,5 

سنة 40أكثر من   14 17,5 17,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0 

 

 
 الدخل

 
Statistiques 

  الدخل

N Valide 80 

Manquant 0 

 
 

 الدخل

Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 19999 23,8 23,8 23,8 19 دج وأقل 

دج 39999الى  20000من   32 40,0 40,0 63,7 

دج 59999دج الى  40000من   21 26,3 26,3 90,0 

دج 99999دج الى  60000من   5 6,3 6,3 96,3 

دج 100000أكثر من   3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0 
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الوظیفي_المسمى  

 
 

Statistiques 
  المسمى_الوظیفي

N Valide 80 

Manquant 0 

 
 

الوظیفي_المسمى  

Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,5 57,5 57,5 46 موظف 

 63,7 6,3 6,3 5 متقاعد

 76,3 12,5 12,5 10 تاجر

 100,0 23,8 23,8 19 بدون عمل

Total 80 100,0 100,0 
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الدراسي_المؤھل  
 

Statistiques 
  المؤھل_الدراسي

N Valide 80 

Manquant 0 

 
 

الدراسي_المؤھل  

Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,5 27,5 27,5 22 ثانوي فأقل 

 91,3 63,7 63,7 51 جامعي

 98,8 7,5 7,5 6 دراسات علیا

 100,0 1,3 1,3 1 بدون مؤھل

Total 80 100,0 100,0 
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  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة: 06لحق رقم الم

  

Statistiques descriptives 

N Moyenne Ecart type 

 900, 3,53 80 مقدم الخدمة یقدم لك الخدمة بالشكل المطلوب

 1,164 3,39 80 الخدمات التي یقدمھا مقدم الخدمة في الفندق تلائم توقعاتي

 970, 3,29 80 یدرك مقدمو  الخدمة في الفندق طبیعة الخدمة التي ارغب في الحصول علیھا

 928, 3,51 80 یتوفر لدى مقدمي الخدمات في الفندق المعرفة اللازمة للاستجابة للاستفسارات

الخدمات في الفندق كفریق واحد ویقدمون الخدمة بشكل جیدیعمل مقدمو   80 3,75 1,073 

 1,088 3,67 80 یوفر مقدمو الخدمات مختلف المعلومات حول الخدمات التي یقدمونھا

 1,242 3,05 80 یقوم مقدمو الخدمات بتقدیم خدمات خالیة من العیوب والأخطاء

التعامل یمتاز مقدمو الخدمة في الفندق باللباقة في  80 3,62 1,072 

 1,153 3,39 80 یظھر مقدمو الخدمة في الفندق اھتمامھم بي وعدم انشغالھم عني

 990, 3,74 80 لغة تواصل مقدمي الخدمة واضحة ومفھومة

 1,219 3,41 80 یمتلك الفندق تجھیزات حدیثة المظھر

 1,180 3,49 80 یتوفر الفندق على مرافق جدابة

الفندق لائقمظھر موظفو   80 4,00 ,827 

 1,197 3,31 80 الخدمة المقدمة دقیقة وواضحة

 1,043 3,54 80 الظروف مھیئة للخدمة المقدمة

 1,125 3,51 80 احترام الوقت والأداء اتجاه مقدمي الخدمة اثناء طلب الخدمة

 1,109 3,31 80 عندما تواجھك مشكلة فان الفندق یبدیك اھتمام خاص لحلھا

 858, 3,65 80 الموظفون في الفندق على استعداد دائم للمساعدة

 1,102 3,46 80 ھناك استجابة فوریة لحاجات الزبون مھما كانت درجة انشغالھم

 1,124 3,34 80 عند تعھد الفندق بتقدیم خدمة یقوم بتقدیمھا في الوقت المحدد

 1,005 3,45 80 یلتزم الفندق بتوفیر خدمات ممتازة

الموظفین بالفندق ممتاز ویغرس الثقة سلوك  80 3,45 1,113 

 1,031 3,50 80 یجیب الموظفین على الأسئلة بطریقة جیدة مما یشعرھم بالاطمئنان

 1,041 3,68 80 الشعور بالراحة اثناء تلقي الخدمة

 1,139 3,36 80 یمتاز الفندق باعطاء الاھتمام الفردي لك

الاحتیاجات الخاصة بكیسعى موظفو الفندق بفھم   80 3,45 1,042 

الخدمة_مقدم  80 3,4938 ,68072 

السیاحیة_الخدمة_جودة  80 3,4945 ,75932 

 87246, 3,6333 80 الملموسیة

 94168, 3,4542 80 الاعتمادیة

 88712, 3,4750 80 الاستجابة

 97336, 3,3938 80 المصداقیة

 89439, 3,5417 80 الامان

 98756, 3,4063 80 التعاطف

ككل_الاستبیان  80 3,4942 ,67802 

N valide (liste) 80 
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  اختبار الفرضیات: 07لحق رقم الم

  

Régression 
 الفرضیة الرئیسیة

      Variables introduites/éliminéesa 

   

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمة_جودة  

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 

  

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,706
a
 ,499 ,492 ,54096 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 22,723 1 22,723 77,648 ,000
b
 

Résidu 22,826 78 ,293     

Total 45,548 79       

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمة_جودة  

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,742 ,318   2,332 ,022 

 000, 8,812 706, 089, 788, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمة_جودة  
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 الفرضیات الفرعیة
     Régression 

      

       

       Variables introduites/éliminéesa 

   

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : الملموسیة 

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 

  

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,568
a
 ,323 ,314 ,72264 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 19,401 1 19,401 37,153 ,000
b
 

Résidu 40,732 78 ,522     

Total 60,133 79       

a. Variable dépendante : الملموسیة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,090 ,425   2,564 ,012 

 000, 6,095 568, 119, 728, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : الملموسیة 

       REGRESSION 

      

       Variables introduites/éliminéesa 
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Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : الاعتمادیة 

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 

  

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,575
a
 ,331 ,322 ,77525 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 23,176 1 23,176 38,561 ,000
b
 

Résidu 46,879 78 ,601     

Total 70,054 79       

a. Variable dépendante : الاعتمادیة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,674 ,456   1,479 ,143 

 000, 6,210 575, 128, 796, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : الاعتمادیة 

       

       Variables introduites/éliminéesa 

   

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : الاستجابة 

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,623
a
 ,388 ,380 ,69862 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 24,103 1 24,103 49,385 ,000
b
 

Résidu 38,069 78 ,488     

Total 62,172 79       

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,640 ,411   1,558 ,123 

 000, 7,027 623, 115, 811, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : الاستجابة 

       

       
Variables introduites/éliminéesa 

   

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : المصداقیة 

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 

  

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,639
a
 ,408 ,401 ,75352 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 



 الملاحق

 

 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 30,560 1 30,560 53,823 ,000
b
 

Résidu 44,287 78 ,568     

Total 74,847 79       

a. Variable dépendante : المصداقیة 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,202 ,443   ,455 ,650 

 000, 7,336 639, 125, 914, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : المصداقیة 

       

       

Variables introduites/éliminéesa 

   

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : الامان 

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 

  

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,534
a
 ,286 ,276 ,76078 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 18,049 1 18,049 31,183 ,000
b
 

Résidu 45,146 78 ,579     

Total 63,194 79       



 الملاحق

 

 

a. Variable dépendante : الامان 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,088 ,447   2,432 ,017 

 000, 5,584 534, 126, 702, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : الامان 

       Variables introduites/éliminéesa 

   

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الخدمة_مقدم 1   
b

   Introduire 

   a. Variable dépendante : التعاطف 

   b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

   

       Récapitulatif des modèles 

  

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

  1 ,574
a
 ,330 ,321 ,81358 

  a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

  

       ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 25,417 1 25,417 38,399 ,000
b
 

Résidu 51,630 78 ,662     

Total 77,047 79       

a. Variable dépendante : التعاطف 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_مقدم  

       Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,495 ,479   1,035 ,304 



 الملاحق

 

 

 000, 6,197 574, 134, 833, الخدمة_مقدم

a. Variable dépendante : التعاطف 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


